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INTRODUCCION 

Al det'?ctnr que los conocimientos do los trnbnjadorno 
en nuestro pn!s, no eran :iati:Jfactorios, ns! como ii. necosidud 

ir.iporante de elevnr la calidad de la rroducci6n y . el .nivel 
educativo, se origin6 ln rcrorr.ia del Articulo 1~3 de ln 

Conatituci6n, reglnment6ndose en el Articulo 153 de ln Ley 

Federal del Traba.jo, el deri.:cho n 13 capac1to.c16n, 

eatnbleci6ndoso as! la obligoc16n por parte do lo empresa, dtt 
copncitar a sus empleados, 

Cescto que cslñ.3 nueva::; d1.:;jloslc1oncs entraron en vis,....i:

en 1960, en industrias y co~crcios do cunlquicr sector y tnmal1o, 

se comenzó a estudiar la forma de llevar n cabo In capacitac16n 

de acuerdo a sun necesidndes '/ ;:ioslbilidndes. Algunno :!.<! lt.;:i 

empresas ya ten!an uh &ron de~lc~da a ln ca?aci~aci6n, otras, ~1 

verse en la ne::oDidnd, crea.ror. su propio .Jep::i.rta::ionto, El 

;>roblem::i. 3e present& en 13.s 1na.tituc:iones en donl!e no so contnba 

con loa eleinentos :i.umnnos y recursos :r.nteri:iles, teniendo ~¡lll! 

recurrir a ln cnpacitac:16n exlernn que se imparte en 
corporaciones especinlizadas, 



Estas inutituciones cnpacitntloraa discílun todo tipo dn 
pranramas, satisf"ac1endo lns necesidades ~art.Jcul..irco de carJn 
cmp·rosa, poro el costo rcoulta muy elevado, lo que rcprc!lr.ntu un 
nravc problc:::111 para las miamac, que no cuuntnn con rccu1·ooa 
auf"iciontcs, sobre todo on e:1toa 1.1orncntos d'.l cr1n1s. rar:i 
resolver asta df"icultad, una cmprcoa capacitadora propone pl ... nco 

de capacitnc16n aenoral para loa puestos más rcprcoontativoo del 

sector cornorcial, industrial y turístico. 

Un aiateaia general de capacltoc16n, ea ante todo, un· 

proaraaia do contonidoa do aprendJxnJe bdalcoa, qua obnrco loo

conoclnilentoa, habi.lidlldtu1 y actitudoa que coda pueatn roqulo

re coaio nilniaio para aer reatlxndn on ror~n correcla y nattaros 

torio. Con elloo ae capacita a un aran nOmoro do personan hoai~ 

senel1:ando el .. nlvol educativo naclonni. Son do aron alcance -· 

y deben ecr el re8ultado de un trabaJo.rlguroao Y elate~4tlco, 

ya quo o•tdn dirJaldo• a loa pueatoa ciaveo del sector oo~er-

clo, .y ahorran tJe~po, dJnero y eaf'uorxo. 

Esto trabajo pretendo estructurar en ou planan:~icntn al 
curso dirigido n los oupervisorea do .hoto'tes de 3 .n .'s eatrclla.5 
en ol D1atr1 to Fcd111•n1. 

El supervisor ocupa un :puesto ,clavo '.en· unn ·:emp1•ean, yn 

que es el canal. por; modio del ~ual_- Patro~O-s; Y..· trnbaJndoreo oc 

comunicnn :y n trnY6s do -él·' áO. c~~?.l~·n '._las_ nor~ns ;,Y. pOl! tices· do 

ln sorencia, 

Loa - h:i_~eies · · cónat.i'tUY~~·- '.;.ln'~. p~e-~t·a. ·de· entrada al 

turiámo¡ por lo que unn bU-~Oa" 'tinac~·.;-. Y u"n',cxcolonto servicio, son 

primordiales en:.au·-~ct~á~i6ii., _ ... '·':·;· 

atcnncc11 

EO. · primor -~~~~~:.· :. serAn, ·. -·eatá-bi~·~'idóo ~· la· nnturala::a, 

Y-divt~io~es do-... la ped~ao81a>·-·a"n.':dOncÍo'· sc.·localizar4 11 

para .-d~llmi·t~r iá'-:_'nO.tu¡:.~l~~~ ..... áiOtc111ntl::adora da ln .ta d~d.6.ctJCli 
mi11mn. ,-,__ ·_.. // ,., -._,, 

· .. : -·' '.' 

En·'aanundo· lucnr;'."so: proCcdcr.i.. a -rcaliznr un cotudJo de 
cnract~;..t81.1cn!s -del ouP~r:vioÓ~·-da1··scctor hotclol·o, e.t.•ndo loa 

'1 



6at.o el sujeto que reclblr4 loa boncflclos dol proara111a·. • 

En torcer lugar oc eatudlar4n algunos mod~loa educntl-

voa con ol fln de proponer uno quo sirvo co~o boae por~ estructu

rar proaro111as de capocltoción general. 

En asto punto so to111arA en cuenta la Teor{~, dc.alnto-

•ao dando quodo 111onlfloato lo relo.clón de codo 111o~~ntÓ .y- elo111cnto 

dol proceso onacftonza aprondl:aJo, 

Por loa olconcoo e lmporloncla de loo Slate111aa CenQrn-~ 

·lea da Ca1111cltncl6n, la 0111preoa oncargndo do su. roallzac16n, ro-

quiere do, una plononul6n y oatructurncl6n adecuada, por lo que on 

la preaontc toaln no pretendo lo olgulontoi 

1.- A trovda do loa conoclmlontoa y basca dld4ctlca9 prlnclplon ~ 

y experloncJoa podagÓglcoo, cal como al aoaulmlonto de un ---

111odolo opllcoblo o lo oatructuroc16n do proaramoo, oc olubo-

ro en au planeamiento al· proaro111a do c11pacltocl6n dlrlgldo o

aupervt11oroo do la r1u11a hotelera del Olotrlto f'odoral, que, -

aatlofaao nocualdnduo rootoa y cu111plo con loa prop6oltoa quo

_pratandun olconzor loo Slotomoo Gcn11rol11B do Cllpocttocl6n. : 

2.- El modelo uducntlvo que r11oult11 de coto lnvestlgnc16n, podr~

aervir como punto do portlda pnro otroa olotomna gunoralon -

dlrlaldou o otroo puootoo del ooctor hololero'(y comerclu un

aonerol)como rocopclonlsto, menaron, dlructoroo,oteQtcru. 

3.- Hootrnr un panorama nonOrol uobre el funclonomlonto del occ-~ 

tor hotelero, cotando en poa1bllldod de ojucor uno funclQn 

p11dan6ntco on dl. 

Para lonrar lo prop~aoto, la lnvuatlnoc16n no run11~6 -

do la alaulonto forma1 

A} INYE3Tl0ACIOU DOCUMENTAi •• 

Su rocop 11 aron los, dato a a lrnv6a do 11 broa, rnl l ~ 

to111 y outndlotlcau •. 



il) INVESTIOACIOtl DE CJIMPO. 

LQ "tnt"ormacl6n ruo obtonldQ modfonto" dou entrovlo-' 

t•D dirlaldao o dlrectlvoo del aoctor hotolaro, un 

cuoatlonarlo aplicado a loa ouparvlooroa y obaor~! 

cl6n,dlrocta. 

Loa prlnclploa to6rlco~prdctlcoa enuncladoa aorvlr4n.-
p.aro. la elabo'r~~l6n del proariuan aonorel d1rfeld~· poro ... o.tliira·C~r 
laa nacoaldadea do capacltacl6n do loa auparvJcorau laboran en -

.loa hotolo1 de laa cateQor'roa monclonadÍu'" 

i 
1 
f ': 



CAPITULO I 

COHTEXTO.DE LA DIOACTICA COMO DISCIPLINA PEDACOCICA 



l 

• • • UBlCACIOtl DE LA DIDACTICA DENTRO DE LA PEDAGOGIA • 

1.1.1 DEFINICION DE PEDAGOGIA. 

La Pedaeosta e1:1 una clcncin tu6rico-Prli.ctt.ca, que tieno 
corno objeto de estudio el hecho educativo. 

- COHO CIENCIA TEORICA O ESPECULATIVA: Se dedica a contomplnr y 

rerlexionur sobre la J"ealidad educativa, apoyada de ciencias 
como la F1losor1a y·la Historio., 

"Este tipo de conocimiento no denota algo at.slRdo, un 

julcto único, sino un conjunto de conocir.ticntos que so refieren 

Cll aismo oDjcto y estf.n entrelazados en relac16n de 
'rundamentnc t.ór.", ( l) 

La Pedasog[a adquiere su carb.ctor teórico :lo la: 

l.- "Cienct.a descripi:lvo-históricn, pues explica. lo. que 01Jt6. 

1mpl1ct.to en la realidad educativa pre:!lentu y pnBnda", (2) 

l} BRUGOEil, Wa.lter. D1cc1onurio de r11osorin. T.1. Pds: .• 63. 

2) OIJtClA HOZ, V!ctor, Principlos d~ Pedn5ogla Slstemht!ca. 
p¡{g. 39. 



Desde eete punto de vista, la Pedugog!a describo ol preoonte y el 

pasado, lo que h3 oido y lo que es ln o~ucaci6n. 

<!.- Por otro lacio su car6ct.cr te6rtco surge "cuando la Pedaeog{1+ 

re.flexiona con ayuda de la Filoso.fin, sobre el hecho etluct1.tivo, 

que descubre rcoliclades sobre su naturalozn, ~ines, causas, 
'ttc6tern., que proporcionnn di!'crontes teorlnn de acuerdo a ln 

doctrina .fllo.aóricr. qut" stcn". (3) 

Todon loe hombre~ por el h~cho de aorlo, tienen algo ~n 

camón, esto pennite indagar y re!'lexionar sobre ellos, como 

sujetos dtt educación, obteniendo principios senerales que puoden 

oplfcnrse u. cualquier hombre, 

Las ctencios nonnativao, .fundamentadas por principios 

motatlsicos y r11os6!'icos 1 proporcionan normas de conducta 

obligatoria, que encausan, dirigen y orientan la conducta 
pr6.ctica, La nonna es una rcgl'l de conducta que oirve para 

controlar los m:dJos ~ás adecuados pa~R llegar a un tin propuesto 

sujetando las acciones para ln eonaervac16n do un orden. 

Por esto la d1d6ctica com~ disciplina pedagóntca,. debu 

ser encuadrada en ei;;te 1nnrco teórico-cient!fioo que .fund~enta y 

.sistematiza su nnturaleza, regla9, principios, ete6terao' 

-. COMO CIEHCIA PRACTICA LA PEDACOGIA: exige ln .·. realiznc16n: 

educ'ntivn, Por lo tanto, debe e!'eotu&rnu Y. como tal si;i ·tiene la 
necestdod de un cuurpo- de preceptos y un conjunto ,de detalles 

que dan como resultado una sn~idur{a técnica·. y· art!sttca 
pnrticulor. (4) 

3) I_bid~m.,.p.;:g, -'1 0 

4) ctr. sIACCA; Feder1~0~ ·El P~~b1eri1t.' de ln ·e-ducnci6n. p¡{g, 57, 

' \ 
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Desde eato punto C:e vista, la Pedagog{a también 

proporciona reglas prácticas para ser ejecutadas en un r.iomento 

dad~¡ co~o tales, son fleY.ibles y no tienen car6cter obligatorio, 

a tliforencin de la norr:mttvldadt quo so dco?rondo de ln rc!'lcx16n 

f11os6ricn del 11echo educativo. 

su pr::u:ticldad ae Justific:l ;:!.csdo que existe el hecho 

educativo, del quo se reflexiona para llevar a la realidad, un 

~ejor término. Ea decir, al deber ser. (5) 

La teoría y la práctica en la. ciencia pedagógica son 

inseparables: 

_____...1ntcnoc;~g~x11vu¡ ._____ 

IRtfU!XioN FII:Osóf1CAJ ~---~------,¡ 
. ! DEBER SEfil CONOCIMIENTOS TECNIC.OS l e o u« (l~r··> 

n 
NORMAS ODLIOATORIAS ---------+ 

Fundamentac16n ,.·, 
PRACTICAS 

En 
Po:!dacog!a, han 

función 

surgido 
al car6.ctol". 
di.cciplina11 

· .· t~~,r~:~o-~p~6C·t.ico . da 

c:o:no ·la~ did.&cticn - que 
pueden emnrcar dentro de algunos de éstos, dos 'a~p.ectOa. 

1.1.2 DIVISION DE LA PEDAGOGIA. 

1• 

•• 

La Pedagogfo. se ha dividido· Je vi'if.ias r:ianeraa y en· 
Cunci6n a diversos criterios. A continuaci6n se oxponon dos 
tormall en las qua Da rnuostrn ln locali:z:aci6n ~e la did6.ctlca 
dentro del conalornerado de disciplinns pcdag6g1cas: 

5) Cfr. br. OÁRCÍA HOZ, V!cto.-. Ob, cit. :;>J:,!. 43 



,... AJ Pudnoocln1 

Ilu111nlnu 

- Toloolosln oducntlvn. 

- Etiolog(n oducntivn. 

TSORlCA 
(Dobo uor) 

(NormntlvuJ Orlunto 

- Ontolog!n oducutlvn. 

- Axlologln aducntlvn. 

Flloaorla do lo oducnc16n. 

PílACTICA 
(Sor, rau1Jzac16n oducntivn) 

*- Didlictlcn, 
- Drlentncl6n. 

- Loglnluc16n• 

- Orlentncl6n• 

- Admlnlntac16n. 

4 

Nodlon o Jnntrumontou poro llocor o.loo objotlvoa, rln y dubcr
nor do la oducoci6n. 

CIENCIAS AUXILIARES 

EDUCANDO 
(buoc) 

Anpocto blo-poico-aoclol 

(
Fliosof!n, Paicolon!a, Dioloal1-1, 
s:>ciolocia, Historia, Matct:1l.itlcns., 

(GI 

En la ·figura sntorior se rnuostrs. la'. división 
te6r1co-pr6ctlca de la PedegOgia, ln quo nos pérmite ubicar n la 

· did6ct1ca dc~tro de os te 6mb1to •. · 

' ·- .. __ ': .. '.--·-·>:,_: __ . ·/·:-
6) crr. _LA_RROYO, !-·ranc~scD, Lá.'éicncln.dn 1n' cducnclón. PAe, !iC., 
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Los principlou tc6ricott dados por cit?nclns 

la Teleoloa,!n educativo., Etiolo3!t1 educntivn, 

educativa, Axiolog!a educativa y Filosor!n de lR 

tales corr.o 

Ontologtn 
r:•:ucac16n, 

versan sobro la realidad cducntivn y prhctlcn, ln cual os ln 

raz6n de oer de dichos principios. 

Lou f'Undnmentos ;:iednE6¡:¡;J.cos marcan el deber ser. t!e la 

pr6ct1cn cducativu (6er), 

El cc.luc:Rndo con sus cnracter!sticns rcprescnta· ln baac 

de donde purton los principios te6ricoa y donde· _recn~ lo prnxis 

educntivn. 

A. D),Considerundo a la Pednnoa!n cocio gonerol o dlrorcnciol: 

CUADRO ORGAJIICO DEL SISTEl·:A DE LAS CIE11CIAS DE LA EDUCACION 

11- ESTUDIO ArlALITICO DE LI\ EDUCACIOll: Pcdagogl.a gencrnl, 
(doaslosa ~l proceso .:ducnttvo en sus par::cf; ) . 

An6.11a1s formal. 

- FILOSOFIA DE LA EDUCACIOfH i:studin el 
proccno cduc.:itivo a In lU7. de los priu.cros 
pr1nc1?1os, 
HISTORIA DE LA EDUCACIOll: Entudia n ln 
cducnc16n como rcnlld~d pnsudn y presentl.l, 

- CIEUCIA EXPERU-IEtlTAL DE l.A EDUCACI0:1: 
Eotudtn n la educnc1.6n cc.::io objeto tlL' 
experiencia u travós de sus 1.:nnif'cstaclo:1'1~; 
scnulbles. 

Elenentoa que lntervicno11 '!r, t:ol procC!:.;•l 
cducntivo: 

1,- ELEl·lEflTOS PERSOllALF.G: ( erluc:..indo-educo.•!L'!') 
- putcolocln úc ln ectucnci6n, 
- biolnr,la ele la ec!ucncl6n. 

2,- ELEf.lEUTOG SOCIALES: (slt;u1·.t:IÍ•ll y 
condición soclul). 

- snctolo~t.:1. cJ,1 In cc!ucnct6n. 
An611sls mntcrinl. 3.- ELEaENTOS TECllICOS O CULTURALES: ::1.1h1 •:n 

dlícrantt:s nflpcctos de l;i perf'ccci6n del 
hombre; intelectuales, rr.or11lcs,., 
Co un cr.njunto e.Je di rcrcntun proccuu:, 
pnrclrtlco, etu.111 uno de lo.i eu1.1lt!1J tll!nc 



contenido propio. En ln actualidad, ln 
constderaci6n de los aspt:ctou cducu\:Jvon 
tienen vigcncin dentro de lnu dlnclplinas 
podnc6nicn!?, cuyos objetos estfln 
constituidos por difcrent:cu contenido!! y 
t6cnicns de nc\:ividad cciucr.tlvn; ; *- Lo. dld~ctlcn¡ objt1to en el proct>UO 

de la enscilnnza-nprendlznje. 
- Ln orlentnc16n¡ cuyo objeto es la 

capncitnc16n para nutodlrt11trso. 
- La orgnniznc16n: cuyo obj~to .:is lr~ 

ut111zuci6n adecuadu de clernent.os. 
La psicología y soc1olo3in, prcporclonr.n 
bases cient!rtcas pnru preHurucstos 
t6cntcos y nrtloticos cuyns dlrorcnte~ 
manifestaciones son estudiadns por 111s 
tres priu:eras. 

bl.- PEOAGOGIA DIFEREHCIAL: Estudio sintl:tico de ln renlld111J 

educativa como un todo. 

Elementos pe~sonalos: Sexo¡ femenino y mnscultno. 

edn.d; preescolar, prlr.mriu ••• 

nmbiente¡ lndustrin, fumlltn ••• 

normalidad¡ normal o cspectnl ••• 

• ElemontoH socio.leo: Educac16n fru:1111ar .. 

1nst1 tuc1onnl, 
ambicntnl.' (7) 

En "111 anAl.isia f'or111al do la oducac16n ao conaldoron lnn 

dlaclpllnna f'unit4111onto.n con aun prin.cÍpioa. t06rlc0n n la porto 
pr,ctica. 

Tanto·1tl 1tnf'oquo A có1110 Dl D 'aan· c0111plo11111ntnrloo y noo
ayudan a e~t.abl~cor .• l~ · ni'.tUrál~sa· de~ iO.·· dÍd

0

Actlca· •. 

7) 
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El anÁlinls ~ntertnl presenta 13~ ciencias Y 
dlsclpltnns que proporcionan prtnctplos pr6.ctlcos y elementos 

mnterlnlo!! que 1ntervieuen en el proceso educnttvo; L:t dldlicttcn 

pert~nece a ~stao. 

En tercer lugar aparsce la Pt?dngogia dtf'erencial~ donde 

tntcrvlP.ncn elerr.cntos ;>ersu:ialns y_- i::ociales, pertcnecit•ntes n una 

r-enll<:!ud que hny qui! rnodtrlcar. 

1.2 AMBITO DE LA OIDACTICA COMO DISCIPLINA. PEDACOCICA. 

1,2,l AtlTECEDEtlTES Y OEFirlICIOtl. 

Con la npnrlcl6n del ser humano nace la poolbtlldad de 

educnr y ser educado, es decir, el hecho educativo. Con ul pnso 
del tiempo y tn slstemnttznc16n del procef!O educativo, surge el 

término cducnc16n. ro~tertonnente aparece ln dldácttca, entendida 

como t!l conjunto de reglas pnrn que el pro!'esor ensene mejor. 
Despilcs ele un la.reo proc"li.O de evolución y conquistn, aparece la 

ctt:ncln de tn educnc16n o PP.dngogln, tbrmtno que or1glnnlmento se 

ll~ltabn n In conducción de ntnos. 

Cuti.ncl:. se empezó a u3nr t'!l concepto de "Didáctica" 1 

ttinfn ~tsnl!'!curlo muy amplio, reflr16nrlone n cualquier proctHio o 

11::.pccto cducnttvo, tnclu!lo constltuln un cuerpo de doctrina 

nutónono, Independiente de la ctoncla de la educnct6n que 

cmpez.nh.:1 a aurntr; muchas v~ces 5c llegaron n conrundir nmbas. En 

In actuntld11d, nl cor.trarlo de la evolución del stnniflcudo 

conceptunl r!..: ta Por!.anogl11 <¡U"! u1: rur.pl 16, el t6rm1no de la 

Oidácttca s~ ltmlt6, tcntonrlo por objeto de ontudio el proceuo de 
enseflnnzn-aprcn.J l z.aje 
educación). 

(elemento parcial de la cloncin de la 

El concepto y apltcact6n de ln dldóctica o el én!'aois 

quP. se hnr.n en alguno de sus elcmenton, dopenderlt del enroque 



e 
. . . 

hlst6rtco-socio-f'tlos6rt co que se -'tenda · sobr~. educaCt6n y horr,bre ¡ 

si se parte de qÚe la educactdn _debe·_· ser· integral Y-_~_i. hor.ibre es 
libre,. la dtd6cttca se aplté:a¡..A par&. conduc.tr .·:a1· eduCando. a· ·1a 
bC.squeda volunt"arla de un p~·rrecc1~nárn1entO_ .en 'Co~oc.imlentos, 
habilida~ea 7 actitu~a~. 

· El concepto de did&c_ttca, proviene de1· grteKo:- -

Didaacoo: 8nac,,ar o instNtr. 
- dldascelos: ma·eatro. 

- ~: lección. 
y del lat!n: 

- ~: aprend!, 
- doceo: enseno. 

dlac!pulo y d-¡e~tP¡~~ª•: 
ce> 

Loa expertos en la materia han. dado muchaS· deflnic.toneis sobre la · 

dld6ctlca; a conttnuaclón so. exponen algunaa: 

"Es una progresiva nyuda prestada a las capncldades 
intelectivas, deaples6.ndolo.s una a una y !'avoceciendo su 

colaboraci6n". (9) 

- "La didActica es una disciplina orientada hacia la pr6ctica, 

porque su objeto primordialmente es la ensenanza". (10) 

- "La did6.ctica es la disciplina pedag6gica de carActer pr6.ctlco 

y normnt.ivo que tiene por objeto capec{f'ico la técnica de 

cnoeflanza, esto e9', la t6cnica de . incentivar y oricnt.ar 

ef'icnzmente a los alumnos en su nprendizaje, •• Estn 

de!'inici6n nos sirve para dtstlnguir a la didlicticn de las 

dem6.s discipl tnos que componen el cuadro de la Pedugodin 
moderna". (11) 

e) ere. LARROYO, Francisco. Ob. clt. pdG· 254. 
9) SIACCA, Federico. Ob. cit. t>dg. 73. 

10) HERICCI,IQideo, li!UOJ.a..una dtdlictlca ccneral dtn!mtcr.,Pdg, 54. 
11) r.tATTOS, Luis A, Comntndlo de dtdáctlcg ecnecnl, Pl5,_ 25, 
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- ºEs el conjunto s1stem6.tico de pr1nc1pioB, normas, recursos y 

procedimientos eopeclfico!l que todo profesor debe saber 

orientar con sc11uridad en los alumnos en el aprendiznjc du las 

materias do los programns, teniendo en vista nus objut.fvos 

educativos". (12) 

La dld6.ct1ca es la doctrina de l~ vn~ci'íl'lnza, o ~~a el conjunto 

de principios que cxpltcnn y justifican los norn.as conforme n 

las cuales ha de ser llevada n cnbo por el maestro la tnrca 

slstemb.ttca e intcncionadn del aprendlznjc". (13) 

- "La did6.ctica es aquella parte de la Pcdagoeta que describo?, 

explica y fundamenta los m6todos ml!.s adecuados y ef'icnce,; :•ara 

conducir nl educando a la prosrcsiva adqulslcl6n de h!i.bi l:os, 

tlicnicas, conoclmlent.os, en suma, a su adecuada e 1ntegt":1l 

tormsci6n.". (14) 

De lo anterior so puede concluir que la t!id.icl:lctt cf'. 

una disciplina pe<lttg6gicu ffistemú.tlca, de cat"6cte~· 

teórico-normativo y pr6ctico, que tiene por objeto de est;urti•J, 

los m6todos (caminos) para llegar' a aumentar nl 1nhximo lu 

ertclencia y la. ef'lcacia del proceso do enseílanzu - n1:u·o:1ndiz.njc, 

como proceso tntenral. 

1.2.2 NATURALEZA DE LA DIDACTICA.-

La Pcd~ao81a., co .. o ciancia, slotcinatlza loa cono'ci-

aiento• acu111ulado'il sobro el' Ccn6 .. cn0 educativo (incluyendo o Ja -

dldActlca), rior-' mcdl~ --de· iD: r•Clcxt6n :ci toa6C1 cri,, lnva• tlcoc l 6n -

e 1 entl Clc'.ª _Y_; ta·c.i:i·t_c~,-·-· 1tYa1U~ndo -.·:auD:'~a~·ul tacÍ~a. ·y_ 11-ux. 1114nd'toc du

otraa clcnclaa. De esta Cor11u1 ta" dld4ctlco .co111.o dlnclpllna ·----
p.11daa6alcil·,~a~_.l.:la orlcntacl6n silati.ra· dol aprondlzaje, 

·;~' 
121 - Ibidem.. : .. >' · .. _-:-.:... ""'." 
13) 

0

1..AllROYD, f:r~~~~s;;o~ _Ob.--'cit',_p~g. 253-.-

14) lbidem.. : 
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la ·que d1co co::io _oc .debo proceder. n_-f'Jn da hacer ln onsenanzn m6a 
pro;,,Ochoo~ .- pnrn éL ~dticilndó' "Que··:: ~Prcn,de •. : . 

;_ :'.. ·: ·-· .. 
Los· m6todos ·_ ~~n ·-·~na-, rórma -d~ :· -· . 

a1stCmnt1znr _un proooso 
cducntivo, 
pJanr.u:uJn, 

puOa. noJJ dnn __ Una ruta a _.aacutr,<.:ya i-otle7.1onada y 

A) LA DIDACTICA ES TEORICA Y NORMATIVA, 

1:1 ~1r.cho do rJUC la Did6.ct1ca oc c:ncuentru· on.':lapcada 

dentro de lon pr1nc1p1oo pcd.:ia6a1cos un1voriutloa 1 evita que éota 

incurra en acrina abcrrncionco educativas 1 olvidando el verdadero 
oi~nificado de la oducac16n, lloanndo a conoldcrar ciertos 
r_.étodo21 oducat1voa 1 cono d~ocutlr1::i1ontoo y conqu1otao que oc 
?ucdan aplicar en donde se requiera. 

Ar1u{ la t6cntca ::.:luc=.tiva, que cono tal no os ciencill 

de l:t oduc.'l;c 16n, nai1.lila a · 1a Pedr.303!a f"orm:indo hombres en 

norie. Los m6to~o~ y técn1ca3 pcdnG6=1co3, dobon ayudar a que loa 

h.o:;:br-:s co !'crr.i::n por 3{ nic1.10:1 :in nnul:i.rlos el cn)"l!ritu. 

Lo!l principios to6_:-_icoc, c1cnt!t1cos y aiatcm&ticofl do 

ln Pc.!::-.=og{a, fur.d¡:,:.;cntan, Juot1r1co.n y cxplicnn lna nOr::'l:'lO y 
~r1~c!~Jn3 do lo 01~6ct1cn y 63tn en ou parte tc6r1cn 1nveat1sa y 

cx~~!"'1r·;ont:n con la ;iyudn de otras d1oc1p11na3 y cicncins.· 

L11 Didticticll lleaa· a. un conjunto- de roslna pr.icticaa¡ 

olontlo r.icr11o:i y prln~ipioo orientadores e ilu.111nadoroa qUO se han 

~e Gcl.1.:>t.i:.r a cada educando a1n- rigidez, estas, normas ·na .Son do 

car1i.cter untvorsnl. En ou pn:-t;c tc6rica~nor_:11~t1vft~ la DÍd6.ctiéa 

debe cor rarr.iotiva. 

En 
. cC1noc1r.11entoa 

uu conjunto 

t<:6ricoa, la 
11 t1cnicu·oducc.t1vu". 

ordenado 

::>1d4ct1cll 

y,··', sistomat1zado do 

.forna :-10· _que ae lln.:na 
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B) LA DIDACTICA ES PRACTICA. 

Ln parttl prllct1ca de ln 01dflct1ca ,se refiere por un 

lado al conjunto de normas técn1co-pr6.cticas que serán aplicadas 
on la renlidnd, por otro lado y muy importante, pues es la razón 

de ser y cxiatir do la Pedagogla como ciencia, se refiere al 

"hecho educativo"; acto did6.ctico, cuando unn persona o educador 

onseffa y otra se educa o aprende. 

En el sentido práctico, la D1d6.ct1ca ea técnic~ y arte 
de educar. 

- ES TECNICA: Et1mol6atcamente la técnica proviene del Griego; 

~: Arte, habilidad para lo necesario y para lo 

ballo •• , Indica las reglas comunicables de la 

realtzac16n aut6ntica.,, Dirige la ut111zac16n de los 
tesoros y f'uerzas naturalea n su aprovecha.miento para 
ponerla al servicio y satisfacer les necesidades 

hwnanas", ( 15) 

"La t.;'chne no se refiere R cualquier habilidad, 

sino s una que sigue ciertas reglas y por medio de la 
cual se consigue algo", (16) 

La DidActica desde el punto do vista técnico 

proporciona reglas pr6ct1cn~ que pueden ser comunicadas 

a los educadores, ayudándoles a conducir nAs 
adecuadamente el aprendizaje del alumno, Estos reglas 

técnicas de lo Didlicticn a~ deben poner al servicio del 

hombre y no ol contrario. 

15) DRUGGER, Wnlter, Ob, cit. p~,··373, 

16) FERRATER MORA 1 Jos6. Diccionario de filosofln, PAg, 40. 
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Fn la heteroeducnc16n o educnci6n de una persona 
n. otra, los p:-1nc:lpJos ':! normas tócnico>' :1o:i conocidos 

y aplicados por un educndor, entonces podremos hablnr 
del .'.la•tc deo educar. 

- ES ARTE: Et1mol6¡::1cnrnente, a:--tc viene de "~_:· ~ (en ;>é<r 

con el 36nero ~; arreglar o disponer)¡ rnanern de 
ser o de obrnr, Talento, don, ln'!lltlnto, destrl!.:o, 

gracia, gusto ••• colec::l(in de lns r11glas necet1nr!.ns 

para aprend.:r n hacer alguno coso. F.1 nrte manifiestll 
un estilo personal. Lo propio c:!el arte es dar f'on:ia n 

ese mundo :!e posibilidades que lleva:=ios en el ronc!o de 

nuestra concicnci~•· en est6 sentido todo arte es 
llrunndo creador", (17) 

"Arte, en el sentido pcdag63ico, stcntf'tca cierta 

virtud o habilidad ¡,arn hncer o producir algo. El arte 

puede sor tn.rnllién tomado t!n cl oentido catético y lH! 

Juzgn si se ha ¡:ir.:iducido algo nrtist1co en base n ln 

cstlttic::i., rmnil de la C'ilosof!n". (lS) 

''La versión ule1c,flnn. •Je c.<;te tórmino (~) :Je 

deriva del ~: se¡· capaz di.". Si¡;nifica habilidad, 

pericia y sa:.i1.-turln. El arte no es sólo prcoentnc16n y 

copia í'tel, el arte .:!Pbe ~u1cer brillnr la~ ideas C'•J:1 

profuncUdnd y vigor enteramente nuevos, El nrtt::Jto n 

pesar de loio limites lir.pucstos por tterr.po y persona, 

s<1 remonta sotire ni mismo, crea". (19) 

"La ncttvidad no se puede transmitir con 

prccepton, es unn conquista personal, Arte como 

actividad individual es incomunicable". (20) 

17) FOULQUIE, Pnul, Diccionario del lencua1~ filos6fico, P~g. 40, 

18) HORA FERRATER, Jos6. Dlcclonnrlo de filosofln abreviado, 

P4 40, 

19) BRUGGER, Wnlter, Qb. cit. ?~ 35 , 

20) SIACCA, Federico, Ob, cit. PIÍG, 39, 
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El· nrte se diferencia de la t6cn1co, 

adquis1c16n peroonal incomunicable. La t6cn1cn 

comunicar, 

porque eo una 

si ae puede 

La cducac16n como· arte, no eu uno mera pr6ct1cn 
arortunnda del educar y una mera expresión do lo oubjetLv1dad, 

sino que est6. enmarcado en los pr¡-ncipios cienttr1cos de la 

educac16n. Arte y técnica son necesarios puro poder educar, de 

nada serv1r6. un conjunto de reglas técnicas t-1 cuando se está 
educando, el profesor no sabe aplicarlas, Un buen profesor, no es 

el que conoce bien, sino el que ensefta bien. 

La presente tesis, s6lo se abocarA a. la parto tlicnicn 

de la DidActicn, es decir, unicnmente manejar6 las reglas 
comunicnbl~H, pnra un profesor que debe ser un artista. 

1.2.3 OBJETO DE ESTUDIO DE LA DIDACTICA. 

Es el proceso de ensei'la.nza-nprendizajc. Consta de un 

binomio: enoenanzn y aprendizaje, no pudiendo subsistir uno sin 

el otro. 

e OBJETIVOS) 

ALü,;_os~,~I ~~~ 
:t Interacci6n ~ 

MAEliTRO T =~·~··~T~O~O~O~S'"'.~~t_~ 
Binomio DinomLo Como 
Humono Cultural CÚa.ndo 

en es E ucat vos 
Prlnei Loo Eduentlvoo 

Mnrco tc6rieo 
Inseparable 

o Onde 
Con qu6 
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11Etimol6sicnmente viene del lattn 1ns1gnare- sef'lalar". 
( 21) 

Es· la acción -que dirige el B?rendizaje. El educador 

debe de auxiliarse de todos loo m6todos y auxiliares técnicos 

(manejo adecuado de los elementos y momentos did6.ct1cos para 

socorrer, dirigir y orientar el· oprendizKje de los alumnos}, en 

,aquello que no pueda hacerlo por et mismo. Por eso, cuo.lquier 

recurso didActico que se utilice, debe f'acilitar el oprendtzaje. 

"La ensei'lanza no os la causa del aprendizaje, sino uno 

de sus !'actores". (22) Por esto, la enseftanza ae centra en el 

alumno. Para que la ensenanza sea e!'ectiva, se debe tener una 
intención !'onnatlva, se ensena tanto actitudes como contenido y 

esto implica una t6cnica y un arte, 

- APRENDIZA.JE: 

"Proviene del_ latin apprhendere: captar, asir", (?3) 
El aprendizaje es un proceao gradual de aoimiloci6n 1 

·interiorización Y pr6ctica, Implica voluntad, ernpefto, esfuerzo o 
interés po_r parte_ del. nlúmno,'. 

- :<-. : .,.·:-; ·-,.--'. ._;-~.~---: 
. Aun·_: e1::m~J_or.':~Pi-óf'e_B,Or>.con_ .. un _:prosr_Mu td6neo, nada 

lograr6. si e1':a1Uinnó·:iio'·_'qU.i~re-:~P_~e·nder:- De_ ah!. que sea labor del 
profesor ~eaPe~~~~~-:- ."Y:~: :,a1~nt:~_~/) e~ -,,.-,~l~_;_é_du~~do. las cualidades 
mene iono.d&:s, :'.-0,-'.·.'_i;:,'Ot'\+~.:::~:>(?'I{:C i}'')·,_'.-'; ·"··-.'- ~-:e-~ 

, __ .· :·~_.-.:>;:·.J~ ··:·,,Ii'-i~<f~::~,0.'~.'i·'.}~c~:~~~~<~:.t_\:,-~,,-::.';- · · 
, El alumno.'.'y;e1:·;protesor,·-.·pue~en¡·se:_,factor ·de ayuda o 

11m1tac16n · .. ~r•••~•;;)~;1~;;~;~~~(t¡r;"~•;f d••·•· realice. 
21) LARROY0 1 Francisco;'Ob~:?cit.-:Pd:g;: 50 ,"" 
22) "nATTf)~· _:·Ltii~:; _A·~.:~~::·.:'_~~Ob'~-'~~-Ci 5;·-:Pái,"~ '39·-~j 
23) ~no~o,-''-rranC-iscó~- _o~:-Cit~-Piíg •. s·a:; 

, .. -,'~.-
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Un aprendizaje se ha realizado cuando se manifiesta un 

carr.blo de couducta y se puede observar con relativa permanencia 

en el tiempo. Esto puede ser manif'estotlo de manera mediata o 

inmediata. 

Lo Did6ct1cu, basándose on la naturaleza 

bio-psico-socinl del educando, con la nyuda de otras ciencias, 

estudia por ª"'parado ol Cen6rr.eno de 111 enseftanza y el 
oprendiznjo, obteniendo de esta mnnera sus leyes, que al sor 

relacionadas con los principios pedagógicos y métodos (del griego 

m6thodos, camino, ruta), la enseftanza resulta m6s eficiente 
logr6ndose lo propuesto, un a~rendizaJe especirico en el alumno. 

1.2.4. POSTURAS FRENTE A LA DIDACTICA.-

1,- METODICA O TECNICIS'fA: ''Intentn reducir lo acción educativa a 

una pura t6cn1co fria y calculadora, transformando la 

eneef'lan:a en un amontonamiento de reglas, normas y esque.mas". 
(24). 

Los procedimientos excesivamente tecniticados, pasan a ser un 

fin y no un medio, El metodismo conduce a la rutina, 

2.- AflTIM~TODICA: Repudia todo tecnialsmo y la educación pasa a 

ser obra de la casualidad y espontaneidad del profesor, 

apelando o la actuación y personalidad del mismo. La carencia 

do rn6todos conduce a la improvtsactón, que do ninguna manera 

resultará como gar111nt(a en contrq d~ l• rutina., pór el 

contrario, caerán m6s racilmente en ella. 

24) llERICI, Imtdeo, Ob, cit. P.!ll:, 59, 
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La c.xporlencia nos muestra que hn de ponerse a snlvo de eotas 

dos posturns extrem:is. Para 1JSto, se necesita 1nnovaci6n ~· 

repetic16n, un plan de conjunto¡ la c!'icacia de un método no 

está en o! mismo, sino en que In apllcac16n y ln adccuac16n a 
la realidad sean correctas: plasticidad y unidad, 

De todo lo anterlorracnte dicho, se puede observar que: 

La Pedaa:ogía como ciencia te6rico-prii.ct1ca, fundamenta 

y olstematlza a la Didáctica. 

La Didáctica proporciona conocimientos válidos, 
con!'iablc.!J y slstem&ticos sobre la e1'1cncia y e!'icioncia del 

proceso enseftanza-aprendizajc. 

La 01dii.ct1ca es una disciplina orientada hacia la 
práctica educativa, que tiene como objeto de eotudio el proceso 

de enser.anza-aprendlzajc. 

La Didó.ctica en su sentido pr6ctico, es técnica y arte 

de educar¡ estos dos aopcctos deben conjugaroe en el hecho 

educativo; la parto técnico, proporciona reglas prlicticns 

comunicables que en un progrnma se deben contemplar para 

facilitar la conducci6n de la onscílnnz:a. El arte, en cambio, ea 

una adquisici6n personal incomunicable. 



CAPITULO II 

LOS PROGRAMAS EDUCATIVOS COMO PARTE DE LA PLANEACION DIOAC'l'ICA 
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2.1 ELEMENTOS DEL PROCESO ENSERANZA-APRENDIZAJE. 

"Lo. d1dlict1ca tiene que considerar elementos 

!'undnmentalea que son con ref"erencia a su campo de actividades: 

el alumno, los objetivoa, el profesor, la materia, los métodos y 

los técnicas de unseHanza y el medio seográCico, econ6~1eo, 

cultural y social". (25) 

De esta manero podemos destacar loo siguientes 

elementos: 

2.1.1 QUIEN (ALUMNO-PROFESOR) 

Este primer P.lemento se reCiere al quién como sujeto de 
la enseílnnza (prot'eeor), y del aprendizaje (alumno). El primero 

es el elemento que estimulo., orlentn y dirleo 1:1.doptando ln 

ensef'ionza a una al tuaci6n real. En el segundo se centra el 
aprendizaje, 

25) NERICX, Irnideo G. Hocin una didáctica general din&nlca. 
Pi!g, 54, 
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Debe tomarse en.cuenta: 

Proi'esor 

caracter!st1cas personales bio-peico-sociales~ 
Aspectos trascendentaleo; valores, 1dealos •• , 

- capacidades y limitaciones. 

Facilidad de expros16n, 
1nter6s eri la enaeno.nza, co

. nocimientoa, actitudes, 
etc6te'r.B., 

- Administraci6n de la 
ensenanza del alumno, 
etcétera. 

Z,1,2 PARA QUE (OBJETIVOS} 

Interés en el aprendizaje, 

conocimientos anteriores, 
actitudes; etcétera, 

- Desarrollo de sus capacida

des reales, etc~tera, 

Loa objetivos son las metas que el alumno debo alcanzar 
a corto, mediano o. largo plazo. oractas a aquellos se evitan 
conCUaiones o improvisaciones, hay economía de tiempo y se anulan 
los esf'uerzoa mal dirigidos, ya que ta~to el profesor como el 

alumno se orientan hacia un mtsmo rin y trabajan en runc16n dol 
objetivo o meta previamente establecido. 

Los objetivos rormulndos deben tomar en cuenta: las 
necesidades del alumno, que sea f'actible su realizaci6n 
progresiva para proponer metas mds elevadas, que f'omenten un 
proceso progresivo y armónico integral en el individuo. 

2.1,3 QUE (CONTENIDO) 

L3 materin o contenido constituyo lo · que se va a 
enael'lar. Para su elección es necesario que exista concordDncia 
entre las necesidades dol d1umno y la sociedad que caté de 
acuerdo con loa objetivos, su plruioaci6n, realización y 
evaluación tengan una visión objetiva, f'orme un eap!ritu cr!tico 



19 

.Y re!'lexivo, permita ta transf'erenc1a, estimule l? creatividad, 

ponga en contacto con la realidad, y esté estructurad~ con una 
secuenci~ adecuada que !'ac111te el aprendizaje. 

2.1.4 COMO (HETODOS, .TECNICAS Y PROCEDIMIENTOS) 

constituyen ta f'orma de impartir to.- eO:senenza·: deberi 
oriontarso ·en· t'unc16n de los objetivos que se pretenden alcanzaºr, 

de_ las personas a quienes se dirigen y do los recursos con que se 
cuentan. 

Para su elecc16n se deber.A. observar que: !'aciliten el 

aprOndizaje; procuren la autonom!a y conquista personal del 
educando¡ propicien su creatividad, socializac16n, expres16n de 

oentimiontos, re!'lexión, critica, invest~gación, comunicación ••• 

economice en tiempo, dinero y esfuerzo Cac111tando el 
aprendizaje; so ajusten a la realidad y so utilicen de manera 
correcta; estén enmarcados por los principios pedagógicos; y que 
Comenten hábitos y actitudes positivns. 

2.1.s CON QUE (HATERrAL DIDACTJCO) 

El material didáctico constituye el apoyo sensible para 
la enseílanza: es un elemento muy importante para la motivación y 
Cijaci6n del contenido en un grupo. 

Se elige de acuerdo al método, posibilid3des econ6micas 
y al grupo al que se dirige; tomn.ndo en cuenta: edad, sexo, 
caracter!sticas socio-econ6micas, conocir.iientos nnteriores y 
número de alumnos. 

El material constitu;re el -apoyo y complemento de un 
móto~o o técn~ca. En necesario para lograr un mayor eCecto 
motivnnte que éste sea llamativo, original y creativo. 
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2.1.6 CUANDO (TIEMPO) 

El tiempo ca la d1mona16n durante la cual el prot'csor y 
el alumno llevan a cobo una relac16n de unae~lll1za-aprendizaje. 

Este elemento se considera bajo dos n~pectos: 

- La durac16n: que se ref'ier~ al tot.:i.l de horas que se 

invierto en la real1zac16n dclproceso ensenanzu-aprendiznje. 

Horario: que ea el momento en que se realiza eata 
relnción. 

m6todo 
La ctmtidnd de ticr;ipo se determino de acuerdo al 

utilizado, caracteristicns personales del grupo; 
tema, 
edad, 

capacidad de atención, namoro de alumnos ••• 

2,1,7 DONDE (LUGAR) 

El lugar se re!'iore a las caracterlsttcas wnbientnles 

del sitio donde se imparten los clases. 

Para la elección del lugar ea necesario tomar en cuento 
que: la tlum1nac16n sea adecuada, no existnn ru.f.doa o 

1nterrupc1onos con~tantas, a.tnplitud de espacio de acuerdo al 

nllmero de ocupantoa, exiata buena v1a1bilidad y acllst1ca, unn 

adecuada. ventilación, y un mobiliario cómodo, 

condiciones y .limpio. 

on buen.'.'.~ 

En diversas ocasiones, dobtdo a situaciones e.jenns, no 

se tienen lns caractor!sticas lc!ónea~, tanto en lo ref'orente al 

tlompo, como al lugar, por lo que es necoaario poner 

interés en estos aspectos .como posibles variantes 

rcal1zaci6n del prosrarna. 

especial 

en ln 
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2.2. MO~IENTOS DIDACTICOS 

'E-1 proceso. onsenanz~~aprOnd1~riJe (0bJeto do: oBtudlo c:!c 
la "did6.c tlcn) ,· dentro do 'la· cduc.Ó.cl6n · Dlstoi:illt.lcá,· debe rosul tnr 

de un •011urnto dld6ctlco p~-.,V_Jo''y ·c~nticl~~té:_~~a--~~noé~ .. oa 001110 

plancac16n. (2G) 

. ,-__ ,_.._ ·--- : ., - -. 
El acto de : plónoa:r~ {s-i"ri\~~fi~;-~:'r~-~lii~~-i6~; ~6-:; ten~i·ti\ 

razón de ser, :_debterldo· cX.1at1r · tWnbt6i1 ·.una e'Y0.1~~C-16n- en. donde ·se 
ccino:tc~ lo .loarndo. 

Por lo anterior. se· pueden distinguir·· trés· r.'lomcnton 

b6sicos en el 'Proceso' d~ enscnnz:iza-npronC:lzaJe: P1nncnci6n, 

PLANEACIOH 

roallznclón y 
evalunclún. 

Ln plnneacl6n "es la previsión intcllgenl1.1 y hh•n 

calculndn de todas las utn:•an del trabajo escolar, ·y 111 

prOQl'fUnnc16n racional de todao las activtdadcs, do moJ.1 que ln 

cnsenanzo. resulte 111(1u tiC(lUrn, ccon6m1ca y e1"1cicntc". (27) 

La plan.inc16n es la prtmern etapa necosnria en to~;.~ 

1abor educnt1vn, siendo esencial para una enseffanzn r.i6::; cf'icn~ ~· 

sistcmñtica, Aunque el hecho de planear no gnrnntizo. ol ~xtLCI 

total del proceso cnsci1ani::11-nprcndiznjo (ya que cxistou mucl,:1:1 

varlablcn; cor.io las circunstuncias especl:C'lctt" que se prescnt"~n, 
problcmao del prof'coor y el alumno, ctc6tera), constituye \l.;i·· 

valiosa ayudn tanto parn el educador, como para el educr.n~c, 

2G) crr. lblde... Pdg. 16 

271 ltATTOS, A, Lulo. Compendio de didlactica ccnernt. ?úg. 100, 



.. 
22 

permite: controlar mejor las variables, teniendo as! una mayor 
probabilidad de éxito. 

El planeamiento didáctico constituye un plan de acción 
sistem!tico, _que considera loa elementos y momentos necesarios 
para que conjuntamente con lo roalizac16n y evaluac16n, el 
proceso ensenanza-aprendizaje sea seguro, ccon6mico y eficaz. 

REALIZACION 

La realizac16n "comprende la 1mplementac16n en el 

tiempo y en el espacio, de lo establecido en la planeac16n. Es el 
contacto que se establece entre el profesor (agente realizador de 
la ensenanza), y el alumno (agente realizador del aprendizaje). 

Ea lo. praxis educativa". (28) 

Para que la planeac16n se cfcctlvice en la realizac16n 
se deben conjuntar dos elementos; un profesor altamente 
capacitado y consciente de su deber, así como un alumno dispuesto 
a aprender. La. realizoci6n demuestra la conveniencia o 
inconveniencia de la plane11ci6n efectu11da, retroalimentando a la 
misma y permitiendo su evaluación. 

EVALUACION 

"La evaluación es la valoración de· -lo realizado a la 
luz. de lo establecido dentro de la planc!aci6n, destacando las 
cn.usns y consecuencias, de rallas o aciertos cometidos y pode:' 
realizar una retroalimentación para planear de nuevo". ( 29). 

Lo. evaluac16r\ abarca dos aspecto.a, la ratificac16n, en· 
la que se conf'irma lo positivo·, y la rectif'icaci6n; en donde se 
corriseri las deficiencias, y_.ae estudian sus causas~ 

28) MEDIUA 1 Cecilia, -Dieeff~ de .Un- r.i0delo nara lo. estrueturaei6n 
Je ~roara::as eneeftanza-a9rendiz.uJe, PáJ 16 

29) GAk'.JI,\' ri\JZ, ·11~tor,-Ob·~ ~it·. ?.{g 239. 
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Ln didActtcn ostnbloco un sistema continuo en todoa aus 
momentos: 

.· 
- . ' .. 
. ,-·:'-' .. -

Tanto loa olo111entoo ~~~~ -~-~111.;~:~'¿:. 110 volvoran a 

eatudlar en el Capltulo' 111. co111~"-Parl:oa· .1nto8ra.ntCa-·dc un profir!! · 

111a aducatlvo. 
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2.3 CONSIDERACIONES SOBRE LOS PROGRAMAS EDUCATIVOS 

"••,todo planear.itonto se con~reto en un progro.ma 
dnfln!do de 11cc16n c¡ul" constituye una guia !!Segura y s1stem6t1ca 

porn conducir progreslvamento a los alumnos o los resultados 
deseados," (:;O) 

Un progrona educativo es un plan de acción. r.onstituyo 

un auxiliar teó1•ico orgnnlzativo, stendo la expresión previa, 

ordenada y detnlloc1a de lo actividad del ~rofesor (que eu la 

ensel'\nnzn) y lo del alumno (que lo conducir6 al aprendizaje 

deneado), nplicondo los elemantos conceptuales y t6cn1cos de la 

real1:nc16n y evaluación didáctlcu. Un p:-oa;ramo educativo as! 

constituido, es un Instrumento de d1rocc16n y control del proceso 
cnsenanz.ll-aprendlzaje ,, 

Cl progrnn.o debe considerar la interrelación de loa 
elementos y mo:nentos que propician el proceso uducativo do una 

mnn~rn descriptiva, analitica y tun detallado como sen posible. 

Un progra:nn se puede det'inir como: "la organización 
teórica, integral, lógica y graduada de loa elementos que 

propician ol proceso de enseflanza-oprendi::aje en un determinado 
curflo C'&colnr." (31) 

- Corrospondo a una OROANIZACION TEORICA: por cons1derar. 
conceptualmente nquellos elementos y actividndes ,que , t~ndrAn 
una realizaci6n. 

- Scrii INTEClRAL, cunndo se ;ireaenten. loe ··01e1:i~úto~ ~~in~ula~~s 
entre !11 y no de una mnnera· desarticulada~· 

.· ·'· -- - . 

30) MATTOS A~ Luirs. ~b;,-~i~; ~~~'.:á_s~ -

31) MEDINA,; Cecilia.- ob-, étt •. _Pi!5 24~ 
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- se erectuar.!í en runc16n de una SECUENCIA LOGICA, tomando en 

cuenta un 'orden y una Jerarqu!a, establecida· por el análisis de 
los elementos.· 
Parte de una ORGANIZACIOU GftADUA.DA, en .función de la secuencia 
que se tendrA ·al realizar laa actividades propuestas. 

sradU:al, 
.SISTEltA¡ 

Co.ma·· un prosrama constituye una organización tntesral, 
lógica y sistemática, so le debe considerar como 

concepto impo.rtante de ser analizo.do, ya que fundamenta 
la.estructura-de un programa educativo. 

2.3.1 EL PROGRAl.fA EDUCATIVO CONSIDERADO CO~O.UN SISTEMA: 

Se entenderá el s1ste1:1a: como un organismo -
deliberadamente planeado, compuesto de elementos, relácionados e 
interactuantes que son empleados para f'uncionar de rnanera 
integrada a .fin de lograr propósitos predeterminados.·" _(32)-

Un sistema tiene como principal j:,rOp6aJ. t~ y· 
caracterietica la orgnnizaci6n de los. elementos que -lo -c~mPonen: 

11ct.iehdo se realiza una tarea _en, !'o'nna. ~t'~t'~~,-~i~~. ae 
cstabÍe~e una relación de interdependencia; · en l~ · que cada 
elemó"nto · que participa en la tarea· recibe la--)~f1Ue-ncia'..de loa 
demAs: condicionando o detorminandD ·.sus CRráci:eri.St'icas y 
rurÍciones." (3.l) 

"Un sistema determina las relaciones-. existen tea entre 
sua diversos elementos, as! '?'omo los nexOs_ .entr.e· esto.a, a cin da 
hacer conacientea el estudio de laé . organizaciones como unidades 
integrales, dentro de las cuales cualquier car.ibio afecta la 

32) CAGO, Huguet Antonio. Modelos de sistematización del p:-occso 
de ensei'lanza aprendizaje. Area l. i'á(s. ·26. 

33) IbfdeQ... PAIJ• 29. 
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tructura de la misma." (34). 

Todoa loa elemento& de un sistema estA.n relacionados, 
aunque las relacio~es no sean evidontea, por lo que los escuerzos 
al elaborar un programa educativo deben ~star dirigidos a buscar, 
descubrir y conocer las coincidencias entre los direrenteu 
ren6menos, a rinde establecer sistema& que pennitan ~xplicar el 
universo estudiado (entendido como la totalidad de elementos) Y 

predecirlo en la medida de lo poaible, impidiendo o racilitandO 
la apartc16n de ciertos ren6rnenos, esto nos permite controlar, en 
mayor o menor grado aleunas variables; como caracterlsttcas de 
los alumnos, 1nclus16n o exclusión de determinados objetivos, 
técnicas, etcétera. 

Si se cOrisidera al sistema como un programa educativo 
concreto a elaborar, se puede representar:de la siguiente manera: 

Todo proárama .· educa'tt'Yo estA. constituido por los 
é1ementos y rnomen~Os·del .proceso enaenanza-aprendtzaJe: 

·,-. .--·· 

Mom.ent~s: ~:·~,'i-;:::·:"-: elementos: 1 
1 

-PLANEACION :_,·.e¡-. -.,-----=::::----:=::::------J J 
'· ¡ 1 1 

REALIZACION / <. f / 
1 1 1 

SISTEMA/ .·EVALUACJ;.ON 1 f / 
1 1 1 1 
1 1 1 1 
1 1 1 1 
1 1 1 1 
1 !~~~~~~~~~~~~~~! 1 
'~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~' 

34) ARIAS GALICIA, Fernando. Admintstrac16n de recursos humanos. 
PA.g. 13. 

\ 
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~ ·Elementos y momentos eat6n en relnci6n de 

1ntordependonc1n, se in!'luycn m111.uamcnte. 

Es necesario conocer esta relación por mccUo de un 

estudio serio y ordenado del sistema, para obtener mayor control y 
sistcmatizaci6n sobre los elementos y momentos, aei mismo ao 

podr6 establecer un orden JcrArqulco. 

Si un sistema A tiene un conjunto de elementos que 

mantienen ciertas relaciones entro si, cada elemento puede 
considerara~ b bU vez como un sistema B, siendo as! mismo 
subsistema de A. Por otra parte, cl.sL~t;emn A se encuentra dentro 

de un contexto ambiental dentro ele un sistcmn C que lo abarca, 

siendo éste SUprasistana de/\. 

Tanto el subsistemn, como el suprasistema Lnrluyen 
directa o indirectamente sobre el sictem~, por este motivo, todos 

estos se deben estudiar cuidndosam~nte: 

SUPRASISTEMA C. Contexto nmbientnl, nccesidsdcs aocinles, 
rrun111nrea, ncnc!.~m1cns,, • ... 

S.1.ST¿MA A, Progrwnn eouco.tivo ..¡.. 
u. ! - "· ALUMllO - 8. cor:TEllIDO 

1 L._~ "· i!ETODOS 1 
J ~ 

E ,, B. TJ::t:NICA::> 1 
T 
I "· !:A';'J~ ... 

"· o SOR ~ V 
o ·rrEt·:Po 
s 

"· .llüA.I 1 - u. EVALUACIOtl 1 
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H6toso ln-lmportant;ln do las' rel.aciones de depondonclu, 

intordopondonci~ y ublcnci6n. 

Por ejemplo; Sistema: curso b6slco para supervisores do 
la rama hotelera·· (J,rog~runU:)'. · .. . •' -

-. 
SUPnASISTEIIA ·(~i.~temÓ:- e);, riescr1pcl6n do ln rwn:i hotelera, 

l 1 / · t"unc lonamlen to do un hotel, da:lcrip-
cl6n del pueato ouporvlaor.,, 

. . 

siSTfi~ A• Cur110 b&s1co para supurv1soros 20 la 
' .,¡,; ... f. ro.mn hot~lorn • . 

. 1 SÜDSlSTEIL\ (aieto1:10. n): Objeto dol curoo1 

1 
tornarlo 1 
m6todoa •• , 

± 
So_ pueden conaldurar dos elementos. dentro de· cuulqlllc..-

slstcrr.c.: 

1,-.EL I_HSUHO: se le llcma _o.si __ n· __ todns.:.~n~:-.~nf~UtJ~cinu· 

que recibe el sistema y qua una vez filtrndas·(por:_crttcrj.os_ do 
entro.da _doton:iln~dos por el mismo sistcr.i.af<soi\' asit.lil(1dti.o o 
recibidoo. Estas. inrlucnC?ias pueden ser dadas~ por ~i': O~bBt1~tc::iu o 

aupros is tcm
2

n• ~ E'. PRODUCTO'• . :'~:'" _ _ .~;~·-.~·.~,;::n·.·-,:.·:.'r'.~~./.;, P:·~u;.; .• _ .. ,
5
. ·-~.·:;· .-. !-. . 

...- . _. . ae·;-_ .~et'~~-~e-,·~.~- ,;--~"··-- -:.'.-;. ···-.- '":'·º-, q~~ 
slstor.ta da a los influonctao ·_._, r~c_ibi_dns. =,::-_d-.._1-;--:_supr~G_i_stc:.in 
aubGtstcr.ta. Por. lo tGnto é1- a·i&t~rñ~·"in'c1Uy·O::·~;;f ni:ib~~.':- ·' '"· ,.,, .. 

el 

·y 

' -, . -:~::.~_-;_~;,:;~-~~1¡~;~.:J:·{:_'.:.:~:'.~~t:i?:';!::~:~,:~~--/·\,\· 1' ;·~ ::_, :--
"Do ln __ 1~~-o'~~~-~-i'6-~; do _:los __ :' componu_ntolJ "·_nnt~riorl!a · y· ,fo 

lns cune iones ·de _un. -·~1_~-t~m~·,'_;:.-:·s~;;pc·~-~-f.to--·;·_~.Vii1ú~;_~,.-·y·/c(Ji-rcc_i r el 
producto en forma· .. po-~uncn_t~·:,:_;:;_'~_-iitiidD'.\.1~·:;c __ ~i1t_~01_::-~-1ri ··e1· cunl · ··1 

slntomn no d;nnrt~c~'::~l~ ~, d~J·:.'f~f ~~~~;;n~~·;''\~s);' .•.. 

:\!:.) CACO 

. " ·- ... :.:-~· :· .... · .. ·:·: __ :· ·: .. {:" _.,. ~-; 
J:ucuot, Antorii o.: O~~-~ ci t·~· ~it.i •. 20. 
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En un aluto11111. 11ducatl1'0 no so puad11 pr-Q_ciuur CCffl aJtoct.llud que -

tipo do lr1aW11.0B 111nt.rur4n Y quo ¡:,n:iductoa aotdTAn, eoaio oo twco t.1n una ari!iquln:i: 

por 111ato ea noc11a1u•lo 11111fatlzar quo en 111 oducQCl6n eaU11110q trntundo con ucM:u 

llu:raunoa ltbr4ta Y raciono.loa a loo cualcro no ao leo puodo 1nt1tnniznr. Loa cdu-

candoa no 11on a1iaplea productoa, nl la OllQol\MkQ un tn11u111ci. 1nt.crvtoncn ----

proeoaoe Y ractoro11 11140 prorundoD y c0111plejoa; Ql oar hWllDllo cQn ou lllict-Wd,

vulor11u, necri11tdadoa, caractortatlcoo peruo11altta otc6tct"a, cm lo cnoclh:tn;r.a un

educador con 1ntonc16n do educar, 1E1atodos odocuodou, cnrocti:rffrtJcaa pors.oJ"1n-
l11a Jdonloo, otclitera.. 

Al clnbornr un pronrnrnn, eo noecaorio deftnlr con toen 
111 prec:lai6n que oea posible el tipo de tnuumon quo cntrurbn: 
nivel educativo de los nlur.tnoo; tipo de r.to.ostro:i 1 etc6tcru, yn 
que esto aCecturh lo. estructuro. del otntema. Se puede rctraso.r al 
srupo por o.lumnos que se ctncuontran por debajo d~l ntv.·l 
acnd6m1co requerido o pcr proresorco cuyna co.ractcrlst.:tc1u~ no 
senn acor"dcn con ln 1notltución o arupo. 

El prcducto resultnntc (tipo de D.lUmno:o, por cj¡;r.tplo) 
tnrluirb. do dist1ntnn mancrns en la aociednd, pcr lo qu~ l! .. ~.e 

sntt.staccr l4s demandas y ncccsidndcs QUC hstn les impon3n, 

Del supra.sistema a6lo se d<tbcn o.tendel' nquollo$ 
olcmcntoa que nf'ectcn dtrectnrncntc, por oJcmplo; pnrn elaborar un 
prog1•nao. de rnntcmbtictui no oc tomnr6 en cuentn st. llueva o no, 10 
que en un pro3rnmn dcportlYo sorln muy importante. 

El entcx'no de un prourcmn lo.co~.ponc. In soc1od3d n ln 
cuo.1 va. n diriei.rae, que ea quien d13i:n:i.ndn_quu cicrtno ncccot.dnt1c1J 
aaon cu:Ji<!'rl:nu. 

Un proar(ll:lll cduca.tiVo conatdc.rndo como ·statcr.i:i,pCJ'mita 
tener todos y cada uno. de --loa clcmofú:OS · dol tr:ibajo qu~ ac: 
pretende ronlt~nr n ln vtata., .:PUd·i~~d~_.>_;:¡c,_dt!-tcÍlrlo · CI\ alttlnn t!c 
aus Portcb nin" de&nJuatnr. el __ resto .da._}~;J'·C:~~~ponl..!Oteo, Proporcio
na uno. v1nl6n clara -de. ·los r¿cuttnd~n :~~-.;~·_GQ ·Q1Jparon y d<l'l r;,::inP.jo 
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controlar variabloo as! 
1nformac16n, 

su partes. 
como la 
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Es posible modificar y 

pérdida lnmentablo de 

2,3,2 CARACTERISTICAS DE UN PROGRAMA EDUCATIVO, 

Para que un progrl\/Tla sea correctamente elaborado y 

logre un 6pt1mo resultado es necesario que: 

- Constituya una unidad fundamental.- el programa debe 
ser considerado como un todo integral {sistema) cuyas partes 

est6n organizadas y conduzcan paulotinnmcnte al logro de un 

aprendizaje, por esto cualquier cambio en uno du sus elementos 

afecta directa o indirectrunente al todo. 

- Tenga una continuidad.- Debe constituir una guia 
segura para ol profeaor y conducir progresivamente a los alumnos 

a obtener los resultados deseados. 

Presente una visión int~gral,- propiciando una 

perspectiva en conjunto de la realizac16n y el ea posible de loa 

resultados, 

Tome en cuentn la prov1s16n,- prever es ver 

anticipadamente, pudiendo ns! controlar m•s variables. Un 
programa do be prever todos lna o tapas dsl trnbajo desde al 

principio hasta el final, dispensando mayor atonci6n • lo 

esencial. 

- Sea flexible.- su .estructuro debe ser tnl que permita 

posibles ajustes durante el desarrollo sin quetbrantar su 

continuidad y prop6e1to esencia~.· 

- Parta de una necesidad educativa re.al.- un progra.'l\a 

surge para sntiofacer una necesl~ad real mediata o inmediata. 
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- ConGt1tuyn un in:Jtrur.iento al Sl:!rv!cto C::cl pro!'c:11or 

pero ,fundamental:::cnte al Gerv1c1o del nlur.:no, !'nctlitundo la 

encoi'lnr.zn y el nprcndiznJe, evitando 1mprov1snc1oru:u y 
nprovt:=chnndo al r.i6x1mo loI> recurso con que so cuento., 

- Forme parte de un plci'\ orgánico •le cnrieñanza.- debe 
de enlazarse con tcma::i o asii;;naturas antcrtorea o posteriores, 

para evitar la d1spersi6n y lacrar un efecto total. 

- Scc. eaquemático y nbrevtndo.- pero que a lo. vez sen 

claro y prectno, de manera que la peruana que lo npltque lo pucdn 

untender. 

- Tenga un alstemn de retroaltmentnc16n.-de f'orrna tal 
que se puct!an conocer los resultados para ratificnr los aciertos 

y r .. ctiftcar tos crrorei;, Es neccsnrto que el pron1·11111n contemple 

lns difurcntes evalunctones n lo lnrgo de su d~nnrollo. 

- sen tnturesnnte, llrunnlivo y motivantc. 

Contenga objetivo::i vnl 1ooos y .rormntivos que 

?rOplcidn ln reClex16n, imagtnaei6n y creatividad. 

- Sen eluborndo y partieipndo n tiempo. 

- En su pnrtc estructural y de plnncnci6n se !'undamante 
en un modelo educativo, s1stamAt1cnrnantc obtenido. 

Ln elabornc16n de cnda programo debe sign1f'1cnr un 
trnbsjo colectivo, de manera que se ubtcnga el benef'ic1o de los 

recursos que cada quien representa y se pueda llegar n soluciones 

cuyas probabilidades de vnr1nb111dnc2 y rendtmiento óptimo ounn 
mayore1t. (36) 

36) Cf'r. GACO Huguet, Antonio. 

dascrlptivac. Ares 2. P:!g. ::!O 
Elnbort.ctón de cartas 
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2.3.3 FUNCION DE: LA DIDACTICA DENTRO DE LOS PROGRAMAS EDUCATIVOS 

Como ya se mencton6 anteriormente, la Didáctica 

sistematiza y do. orden al proceso enscíll\llza-a;:irendizaje, Dentro 

de los programas educativos su !"unción De sintetizn en los 
siguientes aspectoa: 

- Si se tomnn en cuenta los momentos do la D:l.d6.ct1ca, 
con sus respectivas implicaciones 1 In misma establecerá un 
sistema continuo: 

..•... ·. . . . ¡~ ~:r•LAc;on, 
IPLANkAcíoN 1--+ IREALiZACíoílJ....i EVALUAcIONH -- : -- -_"' ~ · 

t 
,- , __ .:: -:-+IRECTIFíCACioN¡ 

~~~~~·~·-··~¡ 

- Evita las improvisaciones y permite un control QUP. 

darA a conocer los errores ·y aciertos, de mnnera ·que sirva de 
experiencia para ~uturos cursen. 

Dn una secuencia y ,rogrestvtdad, al poner atonc16n en 

lo esencial, haciendo una ditJtribuc16n ir.As udecuaÓn del tiempo¡ 

etJ posible manejar vnrlna alternntivna y pre?nrnr rutns de 

ernaraencin, existiendo mayor control sobre los imprevtatos. 

- Fundamenta el proernmn y sus elementos, enmnrc4ndolos 
en princtp.ios pedne6ntcos, cUrtficticos, p::Jicol6ctcos, soc1ol6gicoa 

Y matemáticos; poniéndolos al servicio del procesn 

ensenanza-nprondt=nJc, evitando clcformnciones educativan y 
esfuerzos inútiles. 
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lnd\vidunl del hombre, yn r¡·Jo ;:ic.ra el ..':xi~o <l<! :;n pro;;:·.1:~.:1, :1~ 

rc:¡ulcr•J ¡,,!is qua c!o lo.:i u<.l.Hcu::.Jo.; c;.:~;.,0:1·~ntc::1 t6cnlC0!l, d'l la 

tlcl pa:-t1clpanto. 

to6rtco-pr!i.c tt cn:i 

COr.'lpromot1do co:"Jr, lo que sc tlai-!1 " rculiznrl'i., para contnctnr Je· 

c-:itt: onti.::::!t:::, .. ;o¡ lrr:ol~!:!"nnc!o :':l jl'11'"~lct;:innt.c en ln ,;-ono;ccuc16n de 

obJettvo~. Wi:b1,!o 11 que c-'stc <>f; un ::iar con voluntnd y 11!.lcrtnd, 

porlr/~ ole,gtr oflt!"o 

Pnrn que la 

l\prond1zajo 

nct1vit!nd 

dat'lnidos. 

ronl, os 

intolieento, 

cn!lot1an:":n 

1\1:1cesu.rio 

metlidicn 

'ºª 
qu• 

y 

ei'tcaz y ?l'Orlu:!:.cn un 

ae confieuro cor.io una 

oriento.da :i. propósitos 



2,4 CARACTERISTICAS DE UH PROGRAMA GENERAL DE CAPACITACION 

El ser 11unmno, n d1!'crl!nc!.n de l::is animnlcs, ha 

tranamitido ~u::i conoclmient0s y av::incos n o':ros, siendo ~stc el 

t'nctor runda:ncnt.'.ll ~ue ha p~rMiti(!o el pro~ct=eo. 

Ln ca;:i:.icituciür. labora! .;~ ha ven!.do <J.::tnrlc desdü 1.:i. 

nnt1ciledad, pero c;n l:'.'1 mnyor!11 e.fo los ~nsos, no era impartidn ·Je 

mancrn cons,:iente y sistemi•t:icu. 

En nue!'ltro p•lis tril r1cric1f'ncia se trntO e.Je :;upcrar 

le3almcnte al incluirse en el artículo 123 con3titucional el 

derecho a la ca.pacitnci6n, esta.bleci6ndosc ln oblicaci6n por 

parte de las empresas de capa.citar a nu:; empleados, aicndo 

reglamentado por la ley Federal del 7rabajo en sus art!culoa 132, 

rracci6n XV y 153. 

A partir de lao rc!"ormas a la Ley (mayo de 1980}, en 

industrias y comercios de cunlquicr sector y ta.mano, se estudia 

la ronnn de llevar il cnbo la capncitaci6n de acuerdo n sus 

neccoidadeo y posibilidades. Algunas de la.s empreans ya tcninn 

departamento de cnpacitnci6n, otras, al verc;e obligadas, crearon 

su propio departamento, presentándose un problema insuperable on 

las ernprcsau donde no se contnba con los recuroos materiale~ y 

ractores humanos c;uf'icicnte::i, por lo que recurrieron a lo. 

capacitaci6n externa que De imparte en 
cspecializndas, las cuales ll:in dioc;'1ildo planes de 

general para loo pucntoll más representativos 

cor11ercinl, industrial y turístico. 

institucione3 

capncitaci6n 

del oector 

Lnn institucioneo ·de capncitaci6n externa. pueden 

aplicar programas que satiot'agnn las necesidades particulares de 

cada empresa, pero, dado el conto tan elevado que e::ito 

rcprCoonta, la mnyor!a de los establecimientos prct'ieren acudir a 
lo que se conoce co~o sistemas generales. 
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' - Lol!f""-sistcrnas generales de cnpac1tnc16n comprenden un 
programa de contenidos b6s1cos, que abarca conoc1.ñ1cntos, 

habilidades y actitudes que cada puesto requiere como minimo para 

sel" realizado de ronno. correcta y conven1C!llte de nhi que no 

sntisfa5a necesidades técnicas y espcclficns. 

Para superar esta 11mitac16n, el progrMB planteado 

debe incluir un 6roa de trabajo-personal, donde los pnrticipnntcs 

. con la orientac16n adecuada, ya nea del capacitador o de la 

empresa donde labora1 puedM resolver las ñccesidadcs concretos 

m6a importantes. 

- Est6.n dirigidos n los puestas claves del sector 

comercio. 

- Dado que al programa general de capacitnc16n acuden 

miembros de empresas 
experiencias laborales, 
heterogÓncos, por lo que 

modular y progresivo. 

con diferentes niveles ncndémicos, 

edad, etc., se integran grupos 

se requiera qua el programa aplicado sen 

- Los programas deben cer resul tndo de un trabajo 

riguroso y sistcm6.tico puesto que se dirigen a grupos numerosos 

de persono.a. 

Estos sistemas poseen la cun.lidad de. poder cn.pncitar a 

un gran núrr.ero de personas, homogeneizando el nivel cducn.tivo, 

reduciendo tiempo, costo y osruerzo. 
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2 • 5 LOS UD DELOS EDUCATIVOS COf-10 INSTRUMEHTOS 

DE LA Pt.ANEACION OIDACTICA 

2.5,l DEFINICION DE MODELO EDUCATIVO 

Dado quo asta tesis purtirA do un rnodolo etlucativo, es 

necesario üu~4c.r~c~r alsunos conceptos n este respecto, ya que sU· 
ir.iportancia cor.to inntrumento de dirccc16n, planeao16n y control, 

nos servtrll como ba.ae para discr.ar un programa de capacitación 

general para supervi~orcs. 

Todo educador debe poseer un 

sistematizado que le permita aplicar 

instrumento do trabajo 

y elaborar rápida y 

e!'ecttvamcn'::e un programa educativo, optimizando la planeact6n 

del proceso enseílnnza-aprcndizajc. 

Para este efecto, varios 

elaborado lo que se conoce 
autores en materia educativa 

con el nombre do MODELOS 

EDUCATIVOS, que provienen del estudio serio, profundo y detenido 

de todon los clemento!J y mor.u~ntos que intervienen en el proceso 

educativo, sistematizando y dnndo un orden para elaborar y 

preaentor dichos elementos y momentos facilitando lo torea de los 

cducodorea. 

Ln palnbro modelo proviene del lat!n. "Hodus, modo." 
(37) 

Sis;nitica: "intcracc16n en un todo unitario de partes, 

las cuales en nu t'Uncionwniento reproducen hechos o conjuntos do 
hechos." (38) 

37) l.AJmOYO. Francisco. Dicciontlrto ?orrÓn.;dc Pedasoa!n. p.!g. 411. 
38) Ib1dern •. 
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"La modelac16n consiste en reproducir los propiodades 

del objeto o hecho que se investiga (proceso de 
ensenonza-aprendizaje} en un artefacto análogo (modelo). El 
artera°cto as! const1 tui do se llamn modelo. Este recibe el nombre 

de modelo r!sico, si reproduce la misma estructura del objeto 

estui;!iodo', o modelo matcm6.t1co1 si reproduce su runcionruntento 
(programa educattvo)," (39) 

"Las ventajas del modelo se dan en baac al principio de 

· analoz!a, el cual afirma ~ue¡ cuanto m6s profunda• sea la 
semejnnia entre las partes y procesos del objeto y el modelo, los 
resultados serAn m§.s próximos a la realidad ••• " (40), pudiéndola 

mod11'1car, 

Es importante seffalar que los modelos dentro de la rllt:IO 
educativa, como parte de las ciencias humanas no son definitivos 

ni está.ticos, ya que siempre habrA variantes· que no se puedan 

contemplar, por lo que su semejan:a con la realidad no'puede ser 

exacta. 

Su valor reside en que, como ·instrumento 

guia-sistemAtico sirva para tacili tar y hacer mAs efectivo el 

proceso enseftanza-aprendiza.Je, adecu&ndolo lo m6.s posible a los 

hechos. 

"Los modelos son represt:ntsciones simpli1'icadns de la 

realidad. Un modelo debe incluir s6lo aquellas partea que son de 

interés para el propósito de estudio. Un modelo descriptivo o 

conceptual, puede consistir solamente en una propuesta sobre los 

elementos que deben considerarse en el estudio. de determinado 

<O) Ibidem. Ob cit. Pág~ 412. 
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probleinll o sistema y la 1nterncc16n entre dichos elementos.'' 
( 41). 

no se debe ... olvidar que el modelo, al igual·- qua loa 

programas educativos., debo· ser considerii.dO ·-co;;,o· __ un 'ai~'tern~ que 
toma en cuenta los. elementos- '_y ___ ~_o{nen.~_oa __ :~~.f'.i-ª~~~os· _por ·1a 
did6ctica y sus relaciones. 

"Asl un modelo para' lo. i!~truct~raci6~ '. d~- ... j,~0it-am0.s. e·s 

un conjunto de olemontos : de· la p1Bnc8.C16n·> "did6.Cttca 
intorrelacionados, 
programa. 11 (42) 

del 

' .· . ,. ~---· 

De está manera ·se -~~~-d~ ·, conS~-~~rár. ~u-~ ::·i~~ ·-.P_~~P'.i~dnc!es 
modelo que_ se ·uti11·z~ deben ·ser '1as :-~is.ulenl:~~: · 

l.- 9rsi:int~a.c;t6n, te6i-1ca: por:' tomar.:_ en cuenta 
conceptualmCnte · aqUelloa_· elementoS ·y ·actividB:dos·-' que.-' téndrli.n una 
realizac16n~ E:r.pf.esi6n de lB. _rCalidad ~spáotO-ticmpO~· 

2.~ Intearn1:· prc8enta elenien.to~ 
constituyendo. un· 'todo Unit~-ri~: 

. ,_ . . .-::-·".: :<· 
rolac_ioÍindos ~entre si, 

. 3--:-- seo~~nc1a- .. ,~6gica:,','.>m~~~ir-~:. --~~'deri ::;-y;· jer_arquta, 
establecidos por:e1,·a.n.6.l_isia de 1a· ·1nt~r~e1aC16n· do_ olementos. 

·"'; .. . (:. ,. 

4~- -_ oi-"aenizaC_16n - S;i-BdUada:_ ·:- cri -::r~h~:t·¿,ri:: d·~: ,·la, secu~ncta 
en que se ro~liza~;-1as:;'D~i:1Vldai.do~-.--: --

-·. 5;-~ :; ias··:·:"mt'amas :\'-'.1"i0~1idades ~-~de :, CU3lq~ior progrw:ia. 
educativo·-;,- ~~m~·.:· ,n~t~u~ento·_.- d'é':;.d'i.rOcc16n- y control. que satisr.o.aa 
noces1dades , odu_~~-tivns ~~-:-~e-~i~~~~ p'~OP-tct.en - mayor 

-~·-"._. -ic-;- ••• ·'. • ._;,--_.,·i,:--.'--.'.· ' 
aprendizaje, 

41) ~-~1.A.M. , -:-~ Un_l_c1o.Ct'~~~~p~·t'z.~ico. _ LD. tnqenlor1a y sun m~t:odos. 
•· Pá8 a.:21_-y,2e •. .--

42> HED~NA,_ Cccil_i~ .. , ~b~-~~lt'. ?_ta. 2s-.· 
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v1si6n de conjunto !!el proci:so ·que so descr1bir6, aprovechamiento 
6pt1rno de elementos, sistematizac16n de los miomas ••• 

2.S,2 ALGUtlOS_MODELOS EDUCATIVOS 

Algunos autoras han proporcionado modelos educativoB 

poro que con baae en éstos los capoeitndores, sobro todo, los ~e 
menor experiencia did6ct1ca, puedan elabornr progrwnas educntivoa 

de acuerdo a su ctrcunstancia particular, utilizando el modelo 
que-m6s ce acomode a aua necesidndcs, siempre y cuando haya sido 
obtenido de una rucntc confiable y vhli!!a, ea decir, que el autor 

en el que se b3se, demuestre qu'? su modelo rl'l!sul t6 de una 

1nvest1gac16n profunda y aistemAtica. 

Los :::odelos cducnt:!.vos quc oe presentan n conttnucci6:i 

fueron escoeido::: et1 virtud ele que presentan las carncter1sticaa 

r,:6s id6ncaa para la elnborac16n del programa quo constituye el 

tc~n principal de ostn tesis. 



l.- noeclo propueoto por \11', 
JM1os PophAr.1 y !Jokor, 
tor.uldo del libro: "Modelos de 
de sist11matiz:ocl6n dol proce
so onet'l'lcn:m-nprcndi:ojc" 
do Antonio caao llu¡;uot p. 38, 

Es un modelo 
gonoroli:odo 
y Q1;1plio. Unl
comcmtt' incre
menta la onso-
1'\anz:n. 

Si los objetivos no se cumplen: reviso 

Ev11luaci6n 

Si los objctlvo11 11c c=plcm: incremento 

2.- Modelo propuesto 
por Andcroon y Foust, 
tomado del libro: 
"Modelos de olstem11-
th:ncl6n del procc110 
en11el'lanz:o-nprom:!iz:ojo", 
do Antonio Gn,lo Husuct, 
pág. 42. 

En lo eocnclal rc11ulto 
id6ntico al anterior¡ 
presenta nubdivtslone11 
en olt;.unn11 pBrtos. 
Es un r.iodolo de inatruc
ci6n rc!'crido a r.1etas. 
topoc1r1ca uno promedl
c16n y ri6todoo, 

Enpecl!"lcncHin do ob.Jetivoa 

1 
Elnboraclón do lnatrumento11 J 
dll medición 

• Prcmlldlc16n 

/ ~~~~t:~!'!~!:~~:; lon conocl- 1 No - " s1-l~;~c~~~~:".,~~:u:!~:~~o los \ 
• !lo 

Enscílar • 
* Ev11lunr 

J. 
1 Alto ~1.Se lor!roron 1011 obJctivo11?~!~~::! 18arl-

Loo i;,odoloo pre11cntadoo tanto <!h 1011 nOmcro11 l y 2, ni~uen un 
e11quona ai111plo. r:o so eapeclflcan tod:aa lan vari11~lcn qui! 11e dl!ben to::iar 
en cuenta para logrcr un progrono cflcu:, Todo pro&r!ll:lll. requicrv unn 
evalu11ci6n eficiente de todos los olo:r.ontoo q:Je lntorvicnor. en el ml11r:io, 



3.- Hodalo propu1111to por 
Jarrold Kl!l:lp en ou 
libro: "Planeamiento 
dld4ctico". plig, 23, 
Con1Sldara antro otraa 
co11a11 111atari1111 y rtnaa 
genar11la1S, c11racter!11tl
c1111 da loa a11tudiantao, 
pruaba pravla, 11ctivida
d111da11 y rccursoa dtd4ctl
cos, 

4,- Hodalo propuesto por 
Antonio Clqo Huauat 
an su ltbro1 "Elabora
cl6n da c11rt:a11 da11crip
tlv1111 poro cursos de 
an11eR11ni:11-11prend l:aj e, " 
plig, 25. 
Entre otr1111 COlllUI t011111 
an cuanta el conc.,pto d<t 
alatai:ia, datoa para la 
identif"icac16n del pro-
4r11111a, 11xp11rt11ncl1111 do 
aprandizaje, crl t"rloa 
y 111t1dlo11 para la evalua
cl6n, recurao'I, cooto y 
proc11dl1:11l11nto11 d<J r .. v1-
1116n. 

1 Hatorias y Cinoa aoneralos/ 

Ontoo pnro la ldent1C1caclón 

* Propl\.at toa acnoral"º 

* Obtettvoo tenninole11 
;¡; 

Contenido temt\tico 

/ObJottvon e1mec:I Ctcos do oprendll\n \e .,. 
¡Experiencia de 

11prandl7.11le ... 
Cri ler1011 y medto11 

lparn la evaluación ..,. .. -
Elementos do 02er11cHin 

- Oi11po11ic:ioncn ¡:encrale!I 
- Invontnrlo do recursos 
- Costo 
- Procedimiento de r11vl11!6n 
- Ct'onograrm 

41 



5.- Modelo propuesto pc;r Bela nanathy, t011111da del ltbrot "r-!odeloa de 
ah1to11111tlzaci6n del procesa en11111\11.nz11-apr11ndlz11Jo", da Antonio Gago 
Hucuot, pAa. 47 

.¡;----- -------- - - - - - -
"" do 

1 h.111 y rormulact6n 
objetivo• 

" ' 
' 1 

IProp611tto11 dcll 
l11l11t .... 11 J 

.L 
1Eop11ciflcec16n ! 
de obJ11tiv1111 1 

1 
1 
1 

r 
1cr1tertoe para 
evaluar 1 -1 

' 1 

' ' ' 1 

' 1 
1 
1 

' 
' 1 

' 
' 

~ 
An.AUt1h1 l rormulact6n do tor111u1 de aerendiza¡o 

llnvontarlo do 1-.(Medlr lo com-~Idenflticar yj 
tareas de opren- petcncia inl- lcarocturtzar 1 
dJr.ala cial loa tarea• dol ;:> l 11pr11ndir.0J11 1 

J re11lee 1 
1 Ex1111um inlclel 1 

.L 
Planeoci6n del 11iste111a 

IAntiUaia do funciones ~AntiU11i11 de cornpo-/ e lnentes 1 

lfJ Olntribuc16n 

1 Cronosrrunn 1 

J 
fienllzaci6n z control do calidad 

Enaevo '°' 111illlternn )lf-Jlj Prueba del elatl!!lla 1 

1 J l1!1plontnci6n 

.,L. 
1 Evaluación l control 1 . ¡ 

1 Alu11to l!are 11111 jor11r 1 

' 
I_ - -l - -Retroalb111ntaci6n - - - - - - -• 

t. un 111odolo 111611. c11r.1pleJ11, poooo 111ayor 1111pociflc11ci6n do loa 
el11111ento11 que intarvienon en al proceao educativo, 

Considera 111.11 tar111111 de aprendir.aJo; en donde el alumno ea 
capacitado pera roalizar detendnadao 111.bor1111 t1epecfficae. 

Detalla 111&11 el 6r1111 de evalu11cic5n. Todo progr111no roq'uicro 11er 
retroal111entado1 el autor lo Unmn onaayo dol DiatamQ, 

--, 
' 1 
1 

i-.: 
1 
1 

1 
1 

H 
' ' 1 

1 
1 
1 

1 
-.i 
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6.- At1MO en au libro "Proc11110 de la inatrucc16n. Manual," propone to111ar en 
cuenta loa aieulanta• puntos, para elaborar un prosrllllla da cap1u::itaci6n, 

t D1111crlpclÓn de la actividad 

IAnt11c11d11nt1111 Car11cterlnticaoo1 de los partlclpontea 

Número de partlclpantca 

Redacción y nnó.Uels dti obletivoo 

---fEatructura Cal contenido 

Scleccl6n do t~cnlcan y materlBl dldfictlco ! 

---!Prcpnrnct6n do ln lnntruccl6n 

jEtapaa C:el 
procauo Orsani;:nci6n del cur!m 

Fon111ia de ovalunc16n 

So enfoca al odioatra111l11nto para un puesto 1111pectflco. Eatableca 

alaunaa rolncionca entra loa olcmcntoa. Ca r:iuy al111ilnr en· aaencla a lo que 

propone Ma¡er en au lllOdotlo, pre!'ontado 'a contlnuaci6n, en el cua.l noa tiporto 

al nOmoro da particlpant11110 



7.- l'o!!>.Sdr Rob11rt f', 11n au libro "Lll forinoc16n pror11olonal. Daa11rrollo de un 
curso 11l11tctn!tlco," de la P!a• 19 a la 27, presenta el siguiente e11q,ucma1 

IFASE DE PREPARACIO!l!--fol!"ASE DE DESAROLLOl.--+lFASE O!:: PERFECCIO!IAMIEllTO( 

I
POBLACIO!l 1 
VISADA 

;¡; 

IDESCRlPCIOll DEL\ 
TRABAJO 

1
1.NALISIS DE LA! 
TAREA 

1 
COtlDlCIOflES l..__.J ODJETI VO 

PREVIAS ~--°"•"-'•º~---• 

1 
PRUEBA DE LAS 
corm1c1om:s 
i'REVIAS 

lt/ORMAS DE 
EX/J!EN 

1 !JOSCUEJO GEllERAL ¡ 

1 
SELECCIOtl DE 
CO!ITENIOO 

l 
ISELECClDrl DEL 

lo\ETOOO 
;¡; 

COMPROBACIOÑ • -, 
FIN"AL 

Entre otraa cucatJ.on11a, no• aporta loa alaulontca puntos1 

ICO:-!PARAClOfl DE LCS 
RESULTADOS CO!l LOS 

ODJETIVOl 

I
COMPARAClOll DE LCS 
RESULTADOS cct: ~05 
OBJETIVOS 1 CO~I EL 
OFICIO O TílAllt.JQ 

;¡; 
REVISlON Y COMPRO
DAClOll Fii/AL; ílEr.
TIFICACIOtl V RATI
FlCACIOrl 

- Oaacripcl6n dal tra.bajo y datallado <l.11 la tarea; dcflnu al producto D 
producir, c:apocltando 11 111 persona Pllrll acr eficaz en un pucato oapeclfico, 
En !'Uncl6n a asta y tomando en cuanta ol p-ado de ill'lportancla, dificultad y 
conocl1111lcnto• provloa del partlclp11ntc, ae •cleccionarln loa objetivo• y al 
contenido, 

- Deacrlpc16n d" 111 poblnc16n tul como cxlnte. 

- Condiciones provlaa, 

- tn.11tru111cnto11 de 111edldn con baile en ln re11ll::11ci6n. 

- Plan de loce16n. 

- Reetlf'lc11ci6n y ratlficac16n dol prosrama. 
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a.- Modelo propuesto por Cecilia Medina en au teal11 "Dincno de un 111oilelo p11r11 
la e11trwcturaci6n de pr.o&r1111111a en1el\anza-oprendir.oje." p6g, 110. 

11 DIAGRAMA DE FLUJO REPRESEflTATIVO DEL MODELO 

FundMlcntac16n 
pronrll!llD 

d•l 1 

Pl11n .. 11cl6n de la 
Reall:ac16n 

Planeac16n do la 
evaluacl6n 

An6Uola dol aurraalotcma 

- -- - - - - - - - - - - -- - - -- - --
·¡...:.........¡ l. Eatnblecl111icnto de objetivos 1 

nenoralea 1 

1 

1 
2. Seleccibn de tomo.o y anAllaia ¡:: 

de contenido 

,...__,,.¡ 3. Catabloclmicnto de objetlvo11 
1 pnrtlcularee ' cspoclí'icos 

.. ObieUvoa " tcr.iorio dcrlnl tlvo 

1- - - - - - - - - - - - - - - - - ~ 

1 
1 ,-
1 

1 
1 
1 ,_ 

-

- --

. --

~s. Dotcrminaci6n de 1116todo11 y '° 1 1!n"el\onz11 

'""! •. D11tt1mlnac10n do t6cnieau y 1-material dldfictlco 

- - - - - - - - - - - - - - - - -H 7, E11tablecl111icnto de prop6a1'.os yl 
mccnentoa do cv11lu:i.cl6n 

1-.1 8, Dcterr.i1nac16n de túcnicaa y 1-avaluac16n y slutcroa de 
eallrlcncl6" · 

--- - --- - - - - - - - - - - -
'· ProcrM'lacl6" dcrtnltiYa 1 

" 
Su lllOdlllo cst6 dirigido b61111icllfllc"tc 11 la claboroci6" do progrlll"ns 

univera.it.arioa. 

A."a.1.lza lnu rcla.clo"cc º"tra dichos clamcnt.011 con baa.o eil nlr;unon 
t6r1dnon q11c prcccnt.a 111 tcortu 1!0 nraricau renlh11.d:\ ¡1or el flr. Javier 
Sa1.1111tar naslncs, dentro da lo C°"'i•l6n de. Apoyo y ni:il'lnrrollo 11eall<i111ieo de 
la Unlvuraidad Aut.6no111a not.ropolltona. U"ld11d A.zcapoti.alco, · 

, 
1 

1 
1 
1 
1 

! 

_, 

1 
1 

i 
1 
¡ 
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En un modelo alotom6tico quu conoldero loa portea ----
,que intorvionon on ol proceso onooílonzn-aprcndli-.oJo on ol 1110111011to 

dldActJco do lo plonooc16n. 

Lo toor[o do grArlcoa on uno romo do loo motom&tlcno -

que proporciono lri Dlritcrui poro onollzru• lo intorroluci6n, rtepQll-

denclo o lntordopondoncJo do olomontoo, eventos o ootadoo poro -

dotormlnor poalbloo oltnrnotlvon do occl6n, control do vorlabl~~, 

otc6tura. 

Otro roctor muy lmportonto oo la doocrlpci6n y dooclouo 

quo proacnta oobro ol ouproolotomn, oiotcma y auboJatoma, inte--

arAndolo o ou modelo, cuto permito manoJor do alguno rormn loa 

inuumoa y productoo del mlumo. 

Fundomonto lo uocuoncio que olguo moatrondo ln,lnlorro

loci6n do loa dlvorooo olcmontoo que lo conatituyent 

1.- AnAlioJo do luo relocionoo ouxil Jnruu (auprooioto1110). 

2.- Anúlio!a •• loa roloclonea indlaponoobloa. 

3.- An611eia •• loo troyectorioe Cuortoo, troyoctorJno y -.elrcul--

toe. 

··- An61Joia do loo v6rticoa por •• gro do (nOmoro'do Í-011100-Coc tO-

••• ••• on " concurren) • 

La eecuencia do Conos cato dotor1111nod0 po.r uno tro).~e-:.. 
torio lógico. 

Tomando en cuenta loo 111odoloa 

ut111xar·· ol 111odolo de Modina 1para oatabloC'or vDrlÓo OJ.cmcnton -

del 111odoio pnro oetructuror el pronromo 'porn auPo_rvluoroa d?J -.-

sector hotelero. 
. -. . . .. 

Purn ol'octo do cinto trabajo oo h~~ conoidorado loo ---

opQrtocJQnoo do otros aut.oroo mAa cnf'QCodon o to"copoclt.nc16n y -

odloatra111iento 0 pues do hecho, McdJnn 'dJrinc oU tr11buJo_ b611lco1:1c!,t 

te o lll ·alaborncl6n do pronro11111 unlvoraJ lorloo, por Jo t.anlo en -

itl ainulento capitulo no 011;pondrli en rornin '.3oquc1116LJcn el moololo-
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quá oo utlllznr4 para elaborar ol programo p
0

ara ouporviooroo ---

on ol ·auctor hotelero y uno explicoci6n o l•plicoci6n dol mlomo,

con lo f'tnolidad do que puada oor oJecutado y evaluado en t'orma -

pootorior, en lno omprooau del romo, objeto do ootudlo. 

Boto modelo implico uno aocuonclo programado y olsto--

motlzodo do procodlmiontoo para logrnrun programo dld4ctlcomonto

ootructurado. 

Adcm&o do loo olomontoa que pr':'po~e-.Modlno Oo deben -~
incluir loo slnutoritoo, oportodoQ por otroo autorcus:: ·--· - .-- -_ - -_-_ -· " . 

o) En ol auprooiateauu ontOcáderito-~;: ~~~-00°torí·o~lcoo -

del ·alumno,- r~~uiat't~s-. p~o~!Ooo::dol:Occt6n' -de· ~Ocu-
oldo-doo ,_-do· '?ªPªº~ tac·t.6n ,;;:tn'tOr~~oa. ;»· dolÍcl"ipcJ6ri 

,•.·'· .-, :. 
dol puosto.· 

--·¡ 
b) · En ol-.6ron d-o- _alntÍol"aci_6~,'.d_o{obJati_voa; '. trab11Jo y -

do8.a;loao"- dÓ- 10a: 11ia111ós ~-,_~(ú1t.oaOr_I_n -¡·', ii"r_nd.o de ,Jntorf,!! 

.. Jaaci6n, d . .i.r1cul·~~d·~~-J11POi-.tOné:'ii! ··y·-t1pO do obJet.1-

e) 

voa·;· ";-;;< ::; : r{; --:.-. ,.;,_._~ . 
• ; :.:.' ~:::· .-_,,.,_._ -:;.~.:~--:, ';<· ,., ·'>--:: .,; . 

E~-porianéJ áii · dO'-.'aP~on'd'!'i!~j~-~:"~~1~;-,·p·a·~~; ~l 'J~~l-ruÍ;-
tor ~ -nft.turo1~~- .. i>-"d-~-(í~'O:: -~6 t~d;;a .::/:: f.6cn i'~aú • 

. - -·--; .'- ...;-- ~·~,,:· .. e,.-··:· .. '.,• - :,·.".,', ,; ': ,,,;: _, .; , 

d)_ . Notur~'i~~n -: ~~~.~~¡·~--~:~~-~7?~~~!" "~~~¿~~-~·i¿-~·: .. 
e)· Plan '.do 'rotrooli111oritoci6n:t--·· ':/.:~/ ;-· -· ._,;;. 

"~, <' ,. e,-._,:. <'.·',•·... ,·;:;:: ,·:; .. ' - •:-:.,,',o?, _.. . . 
En el · atfti.IJente' --cií.~I tulo'.G'a;'doacf.lbi ~An ·._de tal loda111cnt.o

le>a ol~111ontoO coÍ\at.t'ti..t·ivoa d~·}, 111~deJ.o· ~ducGttv~--: qu'o :~q.u{ oo pro-

pon11, por_o pod11r_. d_oaarr~llo_r al. ~_rogro~Q' aonorol ', po~o .loo -aupcr-

vi•oros do la r11111n _hotelera:_ 



PLAKS.lCIOH 

l• Dt3Ji1IPOIOH DEI. 
StlPRASISTEltA 

l. O•n•ralid•d•a de 
la 1m1t1tuc16n. 

l.l ll'•cu1idad qu• •A 
ti•f•C•I -

- H•c••idD.d·aoctal, 
- Deacr1pc16n da l• 

t&.raa o trabajo. 

lo2 ObJ•tivoa .e•na
r11la11 en m.lltaria 
ad11cat1va. 

loJ Bagl"'• 7 pol!t!, 
CIH, 

1.,4 Pactor hlUlllno 7 
rac\ll'aoa z::iatari.! 
l••· 

2, Contutto curric!! 
1~. 

J, Contexto lf11.cio
nal y =mdial, 

4, An'Caceda1aea, 

- Car.actcr!nl
Cl\I del "l111:1no. 

- C:on111c1onea "r.!. 
v:i.aa, 

' ' Deteci:tdn d• "!. 
caaidndalo 
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ltEALIZACION EVALUA..:ION 

- O"jativoa c•ni, 
ralea, 

- Objetivos plLZ" 
ticularaa, 

- Objetivos ••
peo!.Cicoa, 

- Contenido. 

- t1e.,p11. 

) 

3-Pt.1.N JI:: LA 
RXA.LlZACIOil 

- .lllftodoa. 

- Tlcmico.11, 

- lllaterial 41-
ddotico. 

4- l'L.\l'I Dt Lio 
'Jfl.i.r.thClO,l 

- Momantoa. 

- Propdaitoa, 

- Plan. de r•tro 
ali=enta::ii.dn7 



CAPITULO III 

PLANEACION O& UN PROGRAMA EDUCATIVO BASADO EN UN MOD~J..O 
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El r.iodelo educativo quo se propano quedará ubicado 

dentro del momento didáctico que se conoce como planenc16n. 

Comprende los siguientes cuatro pasos: 

l.- Descripc16n del suprasistema. 
2,- Fundarnr.ntac16n del programa. 

J.- Plan de realizac16n. 
4,- Plnn de la cvnlURC16n. 

1,- DESCRIPCION DEL SUPRASISTEMA O CONCEPTO 
CONTEXTO-AMBIENTAL 

El suprasistema "•,.condiciona la estructurnc16n del 
prograrr:a, logrando que·ésto se desarrolle dentro do la realidad 

educativa". (43) 

43) MEDINA~ Cocllln. Ob , "cit, P.!g, 26. 



so 

Ambos, progra.mao y supra.sistema ue in!'luycn mutunmcnte y 
ol 6ltimo roprcsonta el parli.motro para la detin1c16n de objetiven 
del siste~a (programa). 

La doecr1pc16n del suprasistema se apoya en - l:t 
obtcnc16n do ·100 do.tos do los sinuiontcs punteo: 

1.1 GEflETtALIDADES DE LA I?ISTITUCIOll. 

1.1.1 Hocesidad que satisfoco: 

- necesidad social. 
-descr1pc16n do la tarea o trabajo. 

1.1.2 ObJotivoe acncrolcs en materia oducntivu. 
1.1.3 Renlns y políticas de ln 1nst1tuci6n. 
l.l.4 Factor hu1,1nno y recuroos rnatcrinlcs. 
1, 2 CONTEXTO CUllRICULAR, 

1,3 CONTEXTO llACIOHAL y 1.1u1:orAt.. 
1,4 AJITECEDEllTES, 

1,4,l Caractcr!sticas de los alumnos. 
l.4.2 Con~1cioncs previas, 
l. 5 Dat.ccci6n de necesidades. 

1.1 GENERALIDADES DE LA INSTITUCIOU 

l, l, 1 Hecesidacl que sntiefncc: 

- Ncccsidnd eociul: 

Esta neceuidnd cducntivn cst6 _dncln por la socio~:ld, 

fwnilin o cmpresn, que neccs1Ln pcrnona.o con dctan:itn:1c!;1i; 
co.r:ictcrloticns pnrn quo cumplnn con una !'tu1ci6n dclcrr.\ln:icln. 

F.n· eatC punto se deberá nvericunr el puesto que ocu;i:tr:'1 
ln porsonn, que cnro.ctorist:lcoc o nlvol oducotlvo deberá ¡ioccit:r, 
o cunlq"uler otrn 1nforrnnc16n que nos nclcrc ln ncccsid:id qui? :"~ 
vn n.sntisfaccr, 
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- Deacr1pc16n y detallado de la tarea: 

Debe ser considerado aparte por su importnncia, sobre 

todo para este tipo de progra.mas donde se capacita para un puesto 
detemtnado y como resultado del desglose y espccif1caci6n del 

inciso anterior, 

Este punto aproximo. a la icalidad y partiendo de ulln 

. se capaci tar6. al participante para dcscmpei'laz: un trabajo 

determinado (el de supervisor del sector hotelero) que d~be 

realizar con ef'iciencia. Para cate e.recto se establecerá, a 

trav6s de una descr1pc16n tan dt:!tallada como sea nccenaria, el 

trabajo que realizará, así como las habilidades, conocimientos y 

actitudes que requiere para ocupar el puesto, 

11Un oficio est6 compuesto por un determinado m:imero de 

tareas, a su vez compuesto por una serie de pnsos y elementos •. 
(44) 

"La taren es un conjunto de acciones lógicamente 

entablecidas, necesarias para llevar a ·cabo el objetivo que se 

persiaue en el trabajo "· (45) 

La descripción do la tarea "es una declaración general 

de aquello que tlaco una persona en dicho trabajo, .al tiempo que 

expresa alca de las condfciones en- las cunles: dichS.-_persona lo 
erectC.a". (46) 

44) HAGER,- Robert F. BEACH, KEUNET. La rormnci6n orof'esional. 

De!!larrollo de un 'curso siátem&t.iCo. P.\g, 35, 
45) Ibide111, 

46) Ibide:ii. 



52 

De la descripción , do la tnrea se debe reR11::ar un 

1 lstodo de la mi11ma, de donde ae puede elaborar el-· slgulento 

formato ¡inra obtener una descrlpc16n correcta dB la taren: 

Numero 

1.- Descrlpc16n general del puesto. 

2.-

Tarea rrecuenclu oe .unportnncia 01r1cuJ.tod en 
real1zac16n el aprendizaje 

¡uescrJ.pc~-n ,ruuantas veces En ·-ncion a ,uu tan d11101 
correcta de •• realiza la criterios resul tn real!-
las tareas tarea al día, prevlru:1ente zarln. 
que realiza semana.,,, establecidos. En !'unc16n n 

cri tertos pre-
establecidos. 

3.- Si se.requiere se efectóa el detallado de la tarea, 

donde se define lo que la porsonu hace par~ 

realizar cada paso: 



S3 

Número Posos paro. la renli- ·Clone de Diftcultod del 
aprendiz o.je znc16n- de ia"to.rea · reQ11-:.oci6n· 

Circunstancias 
especi~le~' -

Necesidadoa de 
ca o.et toc16n 

Alta 
lledtana 

Baja 

Tipo de ·apren- En base a 
dtznjc que cu- criterios prg 

bre 1 asi como la establecidos. 

pÍ-orundtdnd en 

el-mismo. 

·caractoriottcas ue re uteren + 
poriocimtentoa Rabtltdo.dea Actitudes 

'Car6.ct_eristtcas que se requieren para 

'realizar correctamente el trabajo, 

Interés 

Alto 

1-lodto 
Bajo 

La doscripci6n de la tarea se 
realiza confrontando l~ tnro~ 
maci6n obtenida a través de -
la dotecci9n de necesidades -
de capacitaci6n (ser), contra 
el ideal de realtzaci6n de 
un trabajo· (deber sor), 
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1.1. 2 Objoti vos generales en materia educa ti va: 

11 Son las metas que pretende conaogu1r la 1n.at1tuclón al' 

dar determinado tipo do etJucac16n o sus alumnos, d""nd.o. un 
doterminndo port'il do los mismos". (47) 

Los objetivos gcneralca permiten conocer y detcr.711nar 

la !'ilosof!n de la empresa, en matarla. educativa. 

1.1.3 Reglas y políticas: 

Pueden limi tnr o favorecer el. desarrollo do un curso. 

Las reslas son "•., scftala:n:f.entos imperativos de nlc,o 

ospccif!co que ha de realizarse,,, se encuentran por escrito :1.no 

están dentro de lo opinable," (4B) 

"Loo pol ! tic os son scilnlo:nicn toa impD!"ati vos t:Cnéricor:, 
son l!mitoa o linenmientos ¡:enoralcs". e 49) 

Se debe procurar elir.iinar o superar todo nquc1JO que 
dificulte la clab~roci6n y rcalizacién.dol progrn.710. 

l. l. 4 Factor humano y recursos ma.tcr1.alos. 

- Factor humano: 

Se re!'icre a la ·: doscripc16n;· · lOé:alizacién.,. del 
personal quo catará m6.s . diroctamilnte · ·ro1acionado con In 

elnbor;ic16n.Y ren~iznc16n· dé!l. pronrnmo.. Se dcber6. dcf'inir to~lo 
aquc11o·quc cst6 ·· directtlÍ:'Jonto rolncton:ido con el trnbD.Jo qui: :Ja 

.t.1) :_tl!::DlNA 1ciÍ~\~~~~.:.~.{proc·~~o--~o en11eil.:imi:a arrund:tz.:i!e y eu d.hl.'fctlcn. P.f¡;, 9. 

48) REYES. ronce, A. Administrac16n de empresa~ flo, 1 .. .PIÍ&o lG9, 
49) UEOIHA, Cecilia. Ob •• cit,Pt!t;. 25, 



reali::.n, por ejemplo, nómero de personas con que se cuenta, 

pueuto, antecedentes académicos, cxpcrienciu, limitaciones ••• 

- Recurs.11.1 matori::1les: 

Se refieren a todoo aquellos cler.ientos de carácter 
r!aico y material que pueden limitar o favorecer la real1::.eci6n 

~el ~roara~n: aulas, material didAct1co, rccuroos econ6micos ••• 

1,2 CONTEXTO CURRICULAR 

El contexto curricular es un supraBistema 1nti.s 

delimitado, que consta de los si5u1entes elementos: 

- Objetivou del plan de estudios. 

- Objetivos del Aren de estudio. 
- Objetivos y contenidos de cursos anteriores y 

posterioroo, 

- Avance" de la materia¡ bibliosrat'!a, dencuhrimie!! 
tos.,, (50) 

1.3 CONTEXTO HACIONAL Y MUNDIAL 

Se deberln incluir todos aquellos aspectos de carácter 

nacional y mundial, en la medida que at'ecten a algón ele~ento del 

programa. Se re!'ieren a circunstancias pol!tlcas, econ6micas, de 

avnnce en ciencia y tecnolog!a, acuerdos ) convenios 

tnternacio:iales, relacionados con la materia de .capncite.ci6n en 
ln rama hotelera. 

SO) Cfr, MEDINA. Cecilia, Ol::i. cit, Pdg. 2R. 
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Incluye: - Caracter!aticao de los alumnos. 
- Condicionen previas. 

Carncterlstico.s de lou nlumnoa: 

Son aquellas que integran el conjunto de cualidades 

bio-psico-sociales de los part.1c1pW1tce1 tales como: edad, sexo, 
conoclm1entois, 1ntcreses, puesto que ocupun, pos1bi1dad de 

superación, .. te •J las cuales son el punto de partida para lo. 

elaboraci6n de dicho progrw<tn. 

Oc ahí que se deba definir un partil, lo mAs completo 
posible, del srupo nl que va d1rtg1do. 

-Condiciones previas: 

Son aquellos requisitos que se establecen como 

exigencias necesarian para que el alumno ingrese al curso, 
establecidas con bnse en los objotlvoe e 1nfonnac16n del 
,supra&istoma. (norma.a y pol 1 ticl\!l de lo tnsti tu.c16n ••• ) 

Cc.insidera conoeimit!ntos previos, n\lmero de 

participantes por crupo, edad, sexo, cte. 

l~S DETECCION OE NECESIDADES 

Es muy importante que 

uno realidad, 

necesidttd"s o satisCac:t:r. · 

todO. --pr~s~~~ paeotP. y-. llé8;ue ·a 
-o. . t·~aVéa.\d·e·:: una· -c~ptoci6n de 

': ':! ::::; ._,.-,- :.'."';' '}\·; .. 
- :->. 

Esta 1nrormac16n ···se· .d~be-' ··:--CO~~{~~;.~r'~ dt!ntro del 

suprD.oiste1:1a, ya qf.!C 1nt'lllye. ·de :'-nitulérn:·. dr.ttermina.nto ·en, el 

planteamiento· de los objetivos del p~_o8r~O~: 
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En· la medida de loo poo1b111dndes, siempre que oe 

elabore un proarruna de cnpac1tac16n, se deberA realizar una 
dotccc16n do necesidades o un sondei;> tan elaborado o simple como 
sea· necesario. 

Esto nos permitirla hacer más crtciente la enoefinnza, 

pues oleo que se plona6, se pens6 y so cscrib16·, se adccuarú o 
los necesidades realco que en ese momento axistan. 

Desdo lo plnncac16n se deben tomar en cuenta dichas 

neccsldodes. 

Es labor del inotructor o profesor ester continuni::cnt;o 

actualizando su instrumento de plonenc16n (proercu::a), F.sto lo 

puedo lograr a travún de la "lluvia de ideas", preguntas 

directnu, evalunctoncc, etc, 

La. dctocc16n de nccosidndcs más elnbor.::.da qua :;i.• 

rcnlicc poro f'undamcntar un pror:rnm<t dti cnp:1citac16n, de!:l<?r6 

tor~ar en cuenta nccesidndes de conocimientos, hobilidn~c!J y 

actitudo1J. 

El o los instrumentos que se utilicen dttberM ~i.:r.:µlir 
con los requisitos de confiabilidad y validez de todo rr.ut~rial de 

mcdlc16n, parn lo que se dcbor6 escoeeir el que nor au naluralcien 

y euaUdadoa so odoeüe n lo qua va va n deteclur. 

Un instrumento de detección de necesidades siem~rc 

doborn• sor sencillo y olaro de tol rorma que no dificulte o 

enredo la intormaci6n, pudt6ndoee utilizar paro. ello uno a 
varios. 
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2. FUNDAMENTACIOll DEL PROGRAMA 

L11 tundar.iunt11ci6n "constituye la base conceptual, 

rfnlll f l'!t:n del programa". ( 51) 

Est6. integrada por loa objetivos y temario, de ellos 

depende el establecimiento de los demás elementos del programo:, 

1001rando un instrurn~nto con sentido de unidad y :u1cue~c1a. 

2 .1 OBJETIVOS TERMINALES 

"La palabra objetivo proviene del_ lat!n; objetus, •• q.ue 

aisnitica en didáctica! tarea propuesta. Loa objetivos son metas 

concretas e inmedio.tas de alcnnce directo."• (52) 

Un objetivo es el reaultado que -se preve .o .se 'desea 
alcanzar en un plazo determinado. 

Se ref'iere a ",.,una sooc16n de compro~iao 1 donde so 
declara lo que el ostudiante podrA r~alizor nl !'inalizar c.l 

curso," (53) 

Loa objetivos terminales o generales, representan los 

1:1As cot1plejos coir:rortam1entos y los contenidos mAs amplios. su 
dcaglooe y concret1zaci6n dárAn como resu.ltado los objetivos 

particulares y especit!cos, 

51) MEDINA. Cecilia. Cb. cit. Piía. 30. 

52) LARROYO, Francisco, Diccionario Porrún de Pedago§ta, Pdg. 439, 

53) GAGO, Husuet Antonio. ~.l.!!!?oraci6n de cnrtas descriptivas. 

~· PAg, 26, 



59 

En este caso los objetivos során redactadoo en t6rm1noc 

de aprcndil::uje, siendo cotos " ••• la de~u::ripct6n de la conducta 

que oc eapcrn del alumno nl flnaliz:i.r una cxpcrioncia de 

onccflnnza-aprcnr.!lzajc, St.• llama objetivo de nprcndt::aje porque lo 

qua in\:crcaa co lo que el nlurr.no aprcn~c "• (54) 

Asi "el nlumno podrá organizar mejor ous experioncla!:l 

de aprentli::aje, actlvldndca ~ cs:fuer:t.os si oe conduce al tipo clti 

rcalizaci6n que se dcsun que se lleve a cabo "·(SS) 

Uo debemos olvidar que los objetivan generales, n<in 

dÍ?tcrm1naclos princJpnl11ontc por las condiciones 1.1!'.tablectdas por 

el su¡:iroc;istor~a. 

Los objetivoa tonninnlos determinan o 111111 ttm t:l 

describir un cstat!o f'lnal en un proceso la c11ntidnd, calida::'.. :,• 

tipo de contenido tcm.5.tico. 

Los objetivo!! dnn continuic!nd, S('tCUC"nl!'iO 

s1stematiz11cl611 :t los demtifl elementos que co:n:>onen ·el prosr:l. ... :..: 

contenido, método~, técnicas, ovuluaci6n, otc. 

Dcla. H. Bonothy en su modelo sunlcrc Chractc1•i::::.:.· 

cunntitntivo y cunlitotivamcnte lc.G l:nr<!'ns de uprend!:.'..-...;c.• 

(objetivo.!!) cstoblecicndo su n3tu1•nlozn y el grndo d~ dif1cul :::-.:.! 
que su coneecuc16n implicn. (56) 

54) KEHPC e, Jcrrold, Plnntcnr.iicnt:o dit!tictico, P.ii:;. 15 •. 

!:>S) GAGO llunuat,;.ntcnio. r.:odclos de sial'<'l'lnti::nc16n del pro~e&.r:i 

cnnononzn oprPndlz
0

ti. le. Arc:i 1. Plig. 50. 

sr.> c.rr. ·n.UJ,.111,. · P41t• 47; .. . ·, 
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ll6ric1, Imideo G." presento. una serie de normas para 

lograr con éxito un aprendizaje dirigido, de ncuerdo a su 
naturaleza, que valen -la pena t'omarse --en cuenta para redactar 

objetivos y planear las actividades del alurr.no y -del profesor .. 

(57) 

Ln red8:cc16n correcta de .todo objetivo· debe considerar 

los siguientes cuatro aspectos: alumno, .. binomio conductn-

contonido, nivel de preciat6n·y·condlcio~es'de·oje~uci6n. 

1.- Alumnor 

Los objetivos· eBtal-tm _centrados en -·10 que el - alumno 
demostrar.A. haber aprendido, por· tanto deben estar redactados en 

términos del alumno o participante. 

2.- Binomio conducta-contenido: 

a) conducta: 

se ref'lcre a la acci6n observo.ble del alumnO expresada 

por un verbo determinado en la redncc16n de un objetivo~ 

Ln conducta que el alumno ejccutarl para mostrar lo que 
aprendi6 (logr6) serA un importante criterio de evaluac16n. Por 

lo tanto la conducta cxpreanda por el verbo, deberá sor 
observable, operativa (que permita una evaluaci6n obJetiva) y 
redactada en tuturo indicativo. 

De este aspecto se deriva la pnrte c9nductual de los 
objottvoa particulares y espec!rJcos. 

57) crr. NERICI, Imidoo. Ob. cit. PAge.222 a 22e. J 
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Al establecer los dominios y categorlo.s del aprendizaje 

se indica el grado de 1nter1orizac16n del conocimiento que deborá 

roaliznr al alumno. Benjamln s. Bloom ostnblece diferentes 
categorias (grados y naturnlezit del aprendizaje, as! como los 

verbos paro. redactarlos) que sirven de o.poyo para eato.blecer con 
moyor precisión el grado de profundidad o di!'icultad que se 

requiere obtener al redactar un objetivo. (SS) 

b) Contenido: 

Se refiere a la parte conceptual que aprender& el 

alumno. 

El contenido do los . objetivos pO.rttcular.es y 

especif'icos estaré. determinado por los temas y subtomas 

analizados previamente, y éstos a su vez por el an6.11s1a del 

contenido del objetivo general. 

Dependiendo de la importancia del 

(determinado por un antilieis previo) so establecerá 

conducta (nivel tnxon6mico), 

.c,~~t~nid~ 
el. ti'!o de 

"Los objetivos se relacionan orgánicamente, seftalando 

las mudo.nana de comportamiento y las ndquisicione.a . que los 
alumnos doben realizar a través de sus· eatudi0S11 ;.-, ( 59) 

3.- Nivel de precisión: 

Se re riere a la cua1·id&d. ·y -~~_i:,J.~i~·~- con que se exige 

so man!rieete deteÍ-minadO. conduCt~, -~o~de. se· deb8i-A establecer: 

58) 

59) 

- . . ·;,~' ,'·· ... _ 

Cf'r. BLOOM s .. ,.-~~~·i~~~~: __ ' Tn.x.onomf.ii- de· loa ob 1et1vos de 13. 
edu.cac16n~. 
MATTOs,--A~ Luis~_ ·ab·;,--'c1t'::---:P·áa:'. 110. 
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- Rapidez, exactitud y prec1s16n. 

- NQmero de respuestas correctas. 

- Nüme~o y tipo de errores que se pueden aceptar. 
- Exactitud y caracteristicas de una ejecuc16n correcta, 

distinguiendo claramente de la que no lo es. 

"Se debe indicar como debe ser el producto a producir". 
(60) 

"• •• Los objetivos que disponga el curso deber6n seftalar 

habilidades no sujetas a un texto o a-un ejercicio particular.••" 
(61) error cometido !'recuentemente en la educación, deb1Endose •HI 

S'U lugar propiciar la trana!'orencia del aprendizaje, 

El nivel de precisión en los objetivos puede ret'erirse 

a un problema espec1!'1co, material didáctico o habilidad, sólo 

como re!'orencia o ejemplo. Se deberá atender a la naturaleza del 

aprendizaje, de otro modo oe convertir4n en una actividad. 

nivel do 

Do sor muy 

prec1s16n 

extensa o especit'icn 

(producto a producir), 
la descr1pci6n del 

serA conve~iente 
indicar y explicar el 1:1ismo, en un anexo o f'uente, e.l que el 

objetivo harA ret'erencia en su redscci6n. 

Se distinguirán dos Arena al indicar el n~vel de 

precisión: 

a) Nivel de precisión ind~vidual:. 

' ' ' -

"Es la cantidad de · "contc!iit"do - intnimo -requerido para 

considerar el aprendizaje :_de un '·alumno ·~Q~Q · ~de"culÍdO. 11 .. (62) 

.'.,. 

60) VARCAS,_ ·J'uliC!: s ;: ~~;;~~~·i6~'.':de. -~·b f'et¡~~s co:iductuales. PJ.,;. - s.s. 

· 61) IbÍdenr~" .?!:fé __ <~-:iiO~= .·e<· 
62) MEDINA, Cecilia. Qt;;·ci·t;-··p,·a~·)2-2· •. 
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Para determinarlo ser6. necesaiio tomar en cuenta el 
tipo de temas a loa cuales corresponde, su importancia, la 

facll~dad para ser.aprendida y la extena16n de loa mismos. 

Al definir el nivel de precisi6n individual se 

proporcionan al alumno los limites de su aprendizaje, a~{ como 

los criterios para la evaluac16n. 

En conaecuenc1a, es necesario preparar al nlumno para 
manejar adecundrunente esta 1nformac16n, toda vez quo -el mismo, al 
establecer su limite en el aprendizaje, se podria con!'ormar con 

losrar lo m!nimo y no realizar un esfuerzo 6ptimo. 

b) Nivel de precis16n grupal: 

"Es el porcentaje del srupo que se espera logre el 

objetivo." (63) 

El porcentaje queda· determinado por el tipo de 

contenido (tema centr81, lnterol ••• ). 

-- . ·-.- -. . ' -· . 
Al- establecer'. -el nivel da precisión grupal. aa Permite, 

entro o'troa :o:isaa, ··que.:"~. '.'un ·prore'Sor sepa cuando pasar de un 
objetivo a:_otrci."._o 11 ~·(64)·, -,octu'aliz.ar· a .los alumnos -rez.ngndoa, 
detectar el· nivel · &eneral del Srupo, aua caracter1aticoa 
acnd6mic

0

aa, triitamiCnto·. ~átad1atico de informaci6n, etc litera, 
... ', - _,_.- __ · ;_-:·--:· :-'-':··· · .. ··. 

4.- condici~nes" de_; eJe'cuc16n:' 

63) lbiaa.t. ' 

64) GAGO, Huguet Antonio. Elabornct6n de Cnrtna descrtptlvns. 
~' p . .tg. 37. 
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espec1!'1cadas 

alumna 
en el 

!'iaicns 11 (65) 

a1empre 
objetivo, 

cJecutarll lae 
bnjo ciertas 
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conductas 
condlctonca 

Son las 01 tuaciones o herrnmientas con las cualeo el 

alumno-se aux111arll para demostr11r el logro de loa objetivos. 

Proporcionan criterios da evaluac16n, rapidez, 

precis16n 1 extensi6n, determin&ndose la ejecuc16n cspec!.fica de 

la conducta (el se requiere), con el detalle que ruere necesario, 
ademlls de permitir evaluar si ol alumno alcanz6 o no loo 
objetivos, 

La.a condiciones de ejecución pueden sor: 

Generales, si se abarcan todas las !'armas de 
conducta. 

- Especitic~s, puesto que, pera cada !'armo. de conducta 
ex.lote una cond1c16n determinada de operac16n, 

Para redactar tas condiciones· de _opero.c16n se. deben 

tomar en cuenta los'aiguientes aspectos~ 

."-A par~1r.dé quJ 1nf'ormac16~ • 

• ~n qU~ c1rc~nstanc1a. 

Con qu~·eqUip~ o_horrrunienta. 
'·--, 

E~ qur: l~g_ar11 • (66) 

-.:.:·;·. 
65) CAROLINE, f.latheny O/ .. J:iAROLD,· ·~,·~·:'·ComO- r~·dact~·r 0

ob;etivos de 

inst~cc16n; Plig 29 - .. · · 

66) ·ARMO, SectOr Lób;r.n::i:-. Proc9ao· d!!f 'i·a :1h~~~~~-ci6n. manual • 
. ?¡{g. 70. 
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Pnra locrar. un buen obJet1vo 1' ader.i.6.S-. de redact•trlo 
correctmento ¡ ·inclúyenda" lOs _ cuatro elcm_eii_toa · anteB- m':'ñc1i:,·nndoli, 
se debo: 

.1.- "Estimular y en!'ocar la atención ·de los 
participant~~-;· hac16ndoi'es comprender_ lo que se _es~o~_o -_de' e_llos", 
(67) 

. 51· se loara motivar al pnrticipante·_~esd_e~.el·.~'--~~-J·~-1~ -'~el 
curso, tiste e'studiar.6. con gusto y har6. suyos- "tos objetivos. ra · 
primer impacto es muy !~portante. 

_- ':. ~ ,' . _ .. -

··; ·:,"."·'_; > -:._,; . .,. .>.·:, . 
La redacc16n de 108. mismos debe ser ·pe~~O~~i ~·, d_ireCta y 

cordlnl. ;_,;· ---.:. 
·. __ ,;·. -~::.~_~\? :_:.-~/;:·_::,· 

2.- Incluir un intento_, f'orriiat·iy,;:;}_-~ii"' import.unte ·9_ue r.o 
se olvide el valor que cada parte-•· ti·en-e·:;_'.~~¡,- ·-:-ui;'· 1:~13;·3~;~: dc:~dc 

sentido de conjunto al. todo. _::;~t ;;/·-~- ;~_:{r{;_t~~:)~{f~;:\~t-~/·· 
3. - Revisar y:'· rec~·~1~:'.-.':l~·~,~~-()l;j:e_-t-i_~OD_''._:~ci>: i-~ .'.:'ín~o~tu: l 6;1 

dodn por el suprnsia_t0111n·. ·Ad~~ii_S_ ·~de_~ ~b~C~fi~.:: i~:.·coO~~rdan.~in ccn 

los dcmAs o l cmcn to& .. ~~~:'. ~~.,'..:~.·.·.·.·!! ... ~~-~-~::.,:. -~{~ ~;·:'.;~;~' ::3.~'.~'.~ .. .-.... ::;_:, , ' . 
- '.-,.-.·.· .,, ·... '/~ :, '. .';'->·:.:. ---. • ::-·'. ;- .. -.- - . - ' 

4.- Proponér~a' én· Cormn-·.unitlJ.ri11¡·:os c!ccir, que abarque 
un solo procC~o·:-_, ·. ·.::·. -~--~(- ~_;-;:·>,'--;· .. ,., -">~·-:·->: ·;··1 '·'·· 

',·;:· . .. , ...... ·.·.· ·._::~·- ~-; '• 
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6.- "Indicar el grado dC importancia del objetivo de un 

curso •.•• 11 (66) 0 si es secuencial, complementario o accesorio, 

7,- Revisar una vez redactado, 
palabras innecesarias", (69) 

"que no con tengo 

8.- Distinguir una actlvldad o propósito (medio) de un 

.objetivo (fin) 1 qua permite la trnnsrerencla del aprendizaje, 

9.- Enunciar " ••• en forma clara y prectsn en relnc16n a 

las mudanzas y adquisiciones que los alumnos deberlin realizar en 

lo que se re!'tere a sus penanmtentos, sentimientos y modo de 
obrar frente a la naturnlezn, vida, cultura y sociedad," (70) 

Que no requieran explicac16n. 

10,- Facilitar y propiciar la cvaluact6n. 

68) GAGO, Huguet Antonio. Elaboraci6n de cartas descriptivas, 

A.c.!UL.l.· !'Jg~ 37. -

69) ·VARGAS, -Julie s., Redacc-i6n de obietivos cr:induetual,.s. 
;?~ SS, 

70) 1-tATTOS A.., Luis. Ob· cit~P~ '• 104. 
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As! pueo, al redactar objetivos se debor4 procesar y 
tomar en cuenta la stsuiente 1nfon~ac16n: 

. 

i,.;ategor.i.a .. 
Condiciones del Objetivo General (Naturaleza 
Suprasistema del aprendizaje) 

Se deberA incluir l.- Alwnno. Cognositivo, 
sólo aquella in.fer- 2.- Conducta-con- Actitudinal, 
moción que cond1c1E tenido. Habilidad ••• 
ne directa~ente al 3.- IUvel de pre-
progrnrna. cisión incUvi 

dual y grupaT. 
4.- Condiciones de 

ejecución. 

Grado de Tipo de objetivo Grado de 
1nterior1zac16n d1.ftcultad 

Hemorietico, Aislado, En base ·a crtte-
reflexivo. t"Uente, rios previamente 

lateral. establecidos; 
. ráctl, dif'!cil . .. 

A lo largo de este C3p!tUlo se -presentar6.n una serte de 
rormatos por column-as·-.. clue p•nntttÍ-An~-mMejar. la 1nfonnac1ón de 
forma ordenada, co1Íi~1ementár1a y 'Clár-n. 

curso¡ 
temAtieo 

2~2 .,·CONTENIDO TEMATICO 
; ' 

Como· ~lem'én"to ~~~~~Ítuti~O .. dé i.a. fundamentación de un 
al .igual que .iOa. objetivos ge-rierales, el contenido 

da SOntido y untdad a· los demAs elementos de la 
realizaé16n y·-eVd1uac16~;·:< 
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El contenido est& determinado directamente por la parte 

con~cptual de: los objetivoa tllrmlnalcs, los cuales marcan lim1l:c3 

de conocimltu11:0~, lu·bilidades y actit'udttiJ del .contenido, siendo 

este condicionado a la 1nformnc16n del suprnoistcma. 

"Su desglose dcteminar{I el contenido de los objetivos 

parttculnres y cspec11'1cos en DU parte conceptual!' (71) 

La cantidad, calidad y tipo de contenido ya nnnli::ado, 

jerarquizado y ordenado, detcrrnlnar6 el tiempo, principalmente su 

acementac16n, de esta :roma DC puede establecer un proc.rruna 

mlntmo y máximo. 

"Unn vez orc,nnizndo el 
unidades didácticas, el profesor, 
distribuye sobre el ealendnrio 

contenido de 

subdivide en 

de clases 

la materia 
temas y 

Csradac16n 

on 
los 

de 

conoc1~ientos) teniendo en cuenta su inportancia, mayor extensión 

y grado do dificultad ,"(72) 

"La sustancia del curso es concrctar.iento el restar lo 

que el estudiante yn puede hacer (evaluación dia3n6st1ca), do 

aquullo que se desea que catu sea cnpa::: do reali:::ar (objetivo~) •''. 

(73) 

El contenido so re.riere a lo que hn de 

lograr los objetivos, siendo un conjunto do 

habilidadco o información quo colnboran al 

cnaef1arne p:1.rt1. 
conocir.ti l!ntos, 

desarrollo c!e 
conductao intclccutnles, a.rectivaa, psicomotoras y actitudinaleu, 

que el participante dobe conocer, dominar, evaluar, pudiendo 
maniteotar una condU~ta.(rcspuoata). 

71) MEDillA, Cecilla. O:,, ~it. :Je. 86. 

72) J.fATTOS /\, __ LuiiJ~- ~b. ~Ít. ~.i&,,- 105, 

73) MACCEn, Robort F. _01>, -c1t,'• p,fa, ,57. 
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"Los temas forman un conjunto de conceptos expl1c1 tos 
que cona ti tuyen el contenido conceptual del curso, a trnv6a· de 

los cuales el alumno incrementar& sus conocimientos, habilidades 
y actitudes. (74) 

El temario debe consti tu!r un conjunto s1stem6tico de 

temas estableciendo las relaciones claras entre a!. 

El contenido se compone 

actividades básicas, actividades 

aquella 1ntormaci6n que colabora 

de temas, subtemaa,· 
complementarias y 

al desarrollo· de. 

intelectuales, psicornotorao y atectivaa. . <,· 

unidades, 
·de toda 

conductas 

Una vez establecido todo el contenido posible .:·~~r~ el 

cumplimiento de los objetivos que como ya se indic6 0 :¡,~;_,~~~e~- del. 

desglose de los mismos, se pasa n trabajar sobre·· 61 t,'.- Ob.11ervilO'do 

los siguientes pasos: 

l.- Selecci6n del contenido: 

Ln nelecci6n del contenido posible . se realt"z.a sin 

perder de vistn los objetivos y agrupando elementos de'acuerdo a 

los siguientes criterios: 

- Antecedentes y consecuencias de la ubicnci6n: • que 

sabe el alumno (antecedente) y que~ va n sabar 

(consecuente), vinculando ambos factores. 

- Calidad de 

bibliografía, 

descubrimientos 

las fuentes 

investigaciones 

74) ltEDINA, Cecilia. Ob. cit. P•!s. so. 

de. ·1nvestigaci6n: 

realizadas, nuevos 



- Experiencia de 

contenido. 
la persona que 
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selecciona el 

- Vnlor del tema en s! mismo: actual\dad, valor 

social ••• 

- Tiempo global: extens16n de cado. tema en relac16n al 

tiempo que debe durar el curso. 

- Inron:iac16n del suprasisterna¡ politicas, antecedentes 
del alumno, recursos, tiempo ••• 

- Aspectos te6rico-prácticos de la materia, 

- cualquier otro criterio que ayudo a una sclccc16n 

realista y objetiva. 

2.- Análiais del contenido: 

Una vez establecidos los ternas que se darán, se deberá 

analizar la naturaleza y relaciones de cada elemento con el resto 

del contenido, produciendo una jerarquizaci6n y ordenamiento 
indispensables, dicho an6lisis se hará tomando en cuenta los tres 
criterios siguientes: secuencia 16gica, did6.ctica y ordenaci6n 

psico16g1ca. 

a) Secuencia 16g1ca: 

"Se parte de la base de que loa conocimientos· adquiridos durante 

el curso, no son un simple agregado de los conocimientos aislados 

y deaconexos. Los contenidos de loa temas- eat6n relacionados de 

una u otra manera, conati~uyen un: estado s1nt6tico y estructurado 
que debo ser proporcionado .. en ·terma gradual (ley de la 

continuidad) logr6ndose una a!nto81a total del conocimiento del 
curso.•. (75) 

75) HEDitlA, Cecilia. ob. c1t: Pde. 114. 
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"Un conoc:lmlento ·alcanza el rango de d1sclpl1na cuando 

satisface las siguientes caractcrlsitcas; 

- Articulac16n (nnlalisis) sistema conceptual que 

orgoniza el conoc1m1ento. 

- Estructurac16n (slntesis). 

- Dinnmismo. (desarrollo)," (76) 

Ciracias a la !'ase de art1culac16n, poder.uJ-B obtener una 

visi6n esqucm6tica y selectiva de la roalid8d a trav6s de la 

abastrncc16n de esencias. 

La rase de estructurac16n ·nos permite obtener las 
relaciones de elementos con el todo. 

La :rase de dinam1Smo 1 . se· .rc::C'iore ·a· l·a aproximac16n y 
en:roque a la realidad . tomando· en ~ú-enta ·1aa nonnas da la 
trnns!'erenc:la del aprendizaje y la ·!'arma de como aproi;1de el 

alumno. 

·.Se';- analiza, el ,éoiitcnido en. cuanto a su calidad y 
cantidad •. · 

:: :--;_"-·,··.:.y:'' ."_"j'·. 

- ---'----'--·-"_· -':<c.; .. 
--'.·-'' 

76) · HUERTA '¡~·~~i.-:,·:'~«>~~'> "º•~•••=···"'"º"ª"c~ic6"n". __,_1•••••1,c,n,_,de•'--l"ªº'"-'""x°"p"o"r"i"e"n"cci"o°"s 
d-o ·-,¡pr~ndiZnje;·: Area 3. ~ttg. 2s. 
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Se toman como criterios los principios, leyes y normns 

did6ct1cas que en su aplicsc16n, rovorecen el aprendizaje del 

contenido por los participantes: de lo genernl a lo particular, 
l.o intercs.Ylt.o, ordcnac16n de cnpacitnc16n y rrccuencia, prli.ctica 

en el trab1;>jo, nct:uolidad, valor tundnmontal, éxito, rracaso, 

ditlcul tad, •• 

e) Ordenact6n pstcol6g1ca: 

Si se conoce algún aspecto de tipo ps1col6g1co que 

p~rmita facilitar el aprendizaje, debcr6 ser tomado en cuenta. En 

la medida de lo posible y con pleno.conocimiento de la ordenac16n 
lógica y did6cticn. que se estableció, se debcr6. adaptar a las 

necesidades del momento, mot1vac16n, interés, etcétera. 

"La tnterpretactún 
constituynn una unidad total 

de temas en grupos atines que 

y que tengon eign11'icndo en si 

mtemo, se podró.n deenrrollor en tormo modular •• •" (78) 

Do esta forma loe alumnos podrán integrar el contenido 

y organizar sus experiencias. de aprendizaje, pe;rmit1end0 mayor 

Clexibilidad en la planeaci6n y en la realiznc16n • 
• 

78) VARGAS, Julio S. Oo • cit. PtÍg. 147. 
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Para obtener el contenido se BU&lero seguir ol 

sieu~cnto coqucmn: 

Condiciones del 
suproctstemn Objetivo general Cntcaorta erado de 

lnteriorl:z:oc 16n 

Alumno: 
conducto; 
Contenido; 
?fivcl de prccl-
a16n lndivldualj 
tlivel de preci-
si6n gMlpnl; 
Condiciones do 
eiocuc16n 

Tipo Grado do Tipo de 
objetivo diflcultnd contenido contenido Importancia 

Aislado,. De acuorc!.o 
fuente ••• n criterios 

preostnblc-
cidot1, 

. . 

2.3 OBJETIVOS PARTICULARES Y ESPECIFICOS, Y 

PRI11ERA- DISTRIDUCION TEUTATIVA DEL TIEHPO 

,.. 

"Loo· ob-,fettVos · part1cularos 1 son aquellos que bosnc!.oa 
en el anlíitslo de· Con~cnido van o ay~1dnr o que se .lacren loo 
objetivos eeneralcn, __ siendo el doso,losc do éotos en conc!.uctao m!.i.n 
delirnltodas. 11 .'(70) ·se ·rot1ercn n objetivos de unidad. 

79~ MEDINA, cilAVt:<:. Ob. cit. P1ÍA0 10. 
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"Los objetivos cspec!f'icos constituyen un deselose rn6D 

prccioo de los partlculnr<:s, on conductas múa concretas." (eo). 

Se puede ~ecir que son objetivos do sesión. 

Ambos, cat~n detennlnados en su parte conceptual por ol 

desalase y nn6.lisls de contenido y en su parto conductual por el 

desgloae de lo conducta especifica de los objetivos generales. 

Dichos objetivos deten:.!.n:in los r.i6todoa y criterios de l~ 

evaluac16n, 

"En runc16n ch: ou planeac16n, loe objetivos generales 

dar6.n el cri terlo para detenninar a los particulares y 

especlficos y se irlin alcanzando paulatinamente de especirtcos a 
generales". (01) 

La divls16n de objetivos est6 rundumentnda en la ley de 

gradac16n del aprendizaje; de lo sencillo a lo complejo, 

rc9petnndo ritmo y o~1m1lac16n del alumno, yn que los objetivos 

particulares y espec1Cicos son el desglose de loo objetivos 

genoralos y por lo truito contiene conducta:i m6s di:limitadas "J 

precttias, pudiendo dcterminnr con mnyor ex.actitud lo ronlizB.ct6n 

del curso. 

La sumn c!e los objetivos pnrticularos y espectCicos 

debe rtar como resultndo el cumplimiento de los objetivos 

generales. 

"El papel de ln tnxonom!a consiste en orgnniznr los 

objetivos jer4rqulcamento, clasificando conductno, espec1r1cando 

objetivos, resultanC::o m6.s fll.cil planificar las e::rtporicncins do 

aprendiza.je y prepnrar los medios adecuados para la evalunc16n ••. 
(82) 

SO) Ibido:n .. 
Bl) .Ibidom. 

02) BLOOH, s. Benjn::i!n.Tnxonom!n de los ob1etivos de la educación, 

·' 41. 
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So sugiere el oiguionte forma.to para. obtener ·estoG 

obJottvoo: 

ConcUciones del 
supra.sistema 

Tipo 
objetivo 

Tieliipo · 

Grado de 
dificultad 

FOR."'.ATO BASICO 

.. 
Objetivo genural Catogor!a Grado de 

Alumno¡ 
Conducta; 
Contenido; 
Nivel de preci-
sión individua.! 
ruvel de prec1-
sión grupal: 
Condiciones de 
e1ecuci6n 

. 

, .. 
Importancia. conterytdo_ 

interiorización 

.· 
. 

TiPo' do-, 
toma ~mport.a.nci_a 



7G. 

-t ObJi:.tivo arado de 
eopoc1f1co Cotcaortn interioriza Tiern~o 

1-~~~~~-1-------~--'-l--c"-'1"6""~~~--!~~~~-l-~~~~-J 

Se lo llnma !'ormato b6.s1co u hoja de trabajo, dado que 

los elementos quu en 6ste se presentan, 
1"undar.1cntnci6n del pt•ograrna y do ellos se 

corresponden a la 
¡:iodr&n derivar los 

dern&s ele:nentos del i;iiano {plan de rcal1;:.aci6n y ovnlunc16n). 

Oraciao a esta hoja de trabajo os posible efectuar todas lao 

correcciones que sean necosru•ius de forr.1n integral hosta losrnr 

el procrnrna definitivo. 

El sirnbolo escrito en la colurnnu. final superior del 

1"o.:'1!1ato b!t.sico anterior inplica que se le; tr.6.n anexnndo los dem6s 
puntoK •l'!l progro.mo. sobre los cuales se vn trabajando. 

Se sugiere elaborarlos en hojas do rotafolio y por 

columnas, como si tuern.n ~arte de un rompec::nbezas a la:J que se 
acude cuando oe necesita la informaci6n,' o efectuar nlgún crunbio. 
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PRIIU:RA DISTRIBUCIOll TE?ITATIVA DEL TIEl.JPO 

Considerando la 1nf'oma.c16n del suprasistemo. y de los 

cler.icntoa f!c le. i'Un<lOJo:cntac16n so podrú realizar una prioera 

dietr1buc16n tentativa del tiempo. 

Se debe catnbli:cer un tlcr.ipo lir.ilti: (proernma mlLximo} Y 
un tiempo minir.tn (proernmu minir.10) para alcnnzo.1· los objetivo!J. 

1.- Se considera globalmente el tiempo que se va n 

dedicar o cado. unidad ae ncuer<lo n los siguientes criterios: 

- Suprnsistemn: limites de tiempo, dios festivos. 

Objetivo::i cenero.les: cantidad, dificultad y 

proi'undidad. 

- Calidad, cunttdad y tipo de contenido o tema que se 

desprende del análisis y ordennc16n del mismo. 

- Tipo do clase; motivacional, evolunc16n, descanso, 

Siempre so deberá dar un margen da tiempo para 

imprev1etos en el procrru,\a m!n1r.10. 

2.- Se calculn el tiarnpo de lne sub-unidades. 

Despu6s apnrccer6.n elementos que pueden rnodi:f'1car el 

tlera¡:>o aqut co.lculndo, por cjer:i;>lo, métodos, técnicas, evnluaci6n 

y t:1nterial diJ6.ctlco. 

2.4 OBJETIVOS Y TEMARIO DEFINITIVOS 

Despu~a de una ccidadosn revisión y r.,ctificaci6n o 

rntif'1cac16n de loo clernenton qua se elaboraron y con una vis16n 

do conjunto, so deberñ r.iror.ioner t!cfinitivn.':lente loo objetivos y 



73 

tomarlo, ya que en !Unción do ~stos ac olaborarlln lae: t;;t!::i&!i 

portes del programa • 

.Es oconoojablo proponer ol programa. r:i!ntrno y m6..°'i1~n. 

Se deberán incluir los siguienteo olementoo; 

- Objetivoo eenernloo. 

- Contenido, 

- Objetivos porticulnree y espec!ticos. 



3. PLANEACION DE.LA REALIZACIDtl 

Está constituida por la de.scripción, 
interrelac16n 1 pl-ÓpioB -do ·1aa~· actividades quo ol 

di rigirú pára loa~D~- el'·. ·a'Pr~n·d-iza:fe ~ en· 1os alumno o. 

79 

y su 

pro!'csor 

Sus · elcinc!'1tos oon: métodos, 
did6ct1co.' · 

técnicas y material 

3.1 

-. -::·" 
METODOS DE; ENs~RAf.iZA~:. 

"H6todos proviene del· srioso mota; a través, t160 olln y 
todos; ·camino que·se corre." (03) · 

Proporciona la idea do ordena~icnto de ~ctividade~ pnra 
llesar a un tin. 

El mótodo se puede deacr!bir como "la orcnn1Zaci6n 

racionnl y bien calculada de loo rocursQG diaponiblca y, de- lar; 

procedimientos más adecuados para alcanzar determinado objutivc,. 

do la. manera más segura, ocr,6micn y eficiente," (84) 

Asl ol método puedo considerarse como la oraaniznci6n 

de técnicns, tiempo y· matcrinl did6c tico di rlgldos n provocar_ -un· 

detcrminn~o cambio en la conducta, 
recursos disponibles para alcanzar 
o!'icionto los objetivos propuestos. 

rc!'orzar y orcnntznr lo? 
de la !'orrna más oceura y 

"El méto~o da sentido de unidad a todos los !)aans rJo? lo. 

ensonanza y el aprendizaje, princlpali:icnto lo que nta:lo a l.::i 

presentnci6n de la materia. y olaboraci6n de ln misma." (!15) 

83) l·tATT0~ 1 A, .Lula, Obo cit • .P~. 81 

84) Ibidenr, 

85) NERICI, lrnldco G, Ob, clt, ~!~. 2~7. 

ESTA 
SAUR 

TESIS 
DE LA 

llG DEBE 
61BUOHCA 
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Los métodos son dctcrrninndos por: 

- La parte conductual (de acuerdo n la to.xonom!a de 
Bloom) do los objetivos particulnrca y cGpcc!Cicoa. (BG) 

- En ou parte conceptual por ln calidad, cant1dod y 

tipo de contenido. 

- Condicioneo del nu?raaiutcrna, número y caract?risti
cas de loa nlwnnos, politlcau y elemento humano, costo ••• 

- Naturaleza del método en si miamo. 

"Los mótodos determinan n les técnicas a través de lof!. 
cuales se efectivizn el método". (B7) 

l.n mejor base disponible para el necesario ocopln:niento 

de los medios con los objetivos, es uno realizac16n, por medio de 
la cual el tipo de aprendizaje implicado en cada objetivo 
educativo es expresado en térrainos de condiciones requeridas par3 
aprender. 

Para seleccionar el método se deberán tomar en cucntn 
los sicuientcs puntos: 

Describir lns carnctcr!sticas de los posibles 

métodos, sus limitaciones y usos más adecuados, poniendo cspcclai 

cuidado en al tipo do conductas dadns en los objetivos. 

- Qua permita nl alumno utilizar el r.wyor número de 

sentidon, siendo motivndor, cÓusonte dt! ln refloxi6n, aplicación 
·en lo realidad, etcétera. 

86) crr. DLOOll, s~ Ucnjnm!n. Ob. cit. 

87) HATTOS, A. Lulo, 0 1J, cit, .i"d'.¡:, 237, 
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En base al tipo de 'ro-allznc16n que el objetivo 

detonntno. 

El que pemtta al' estudiante dar ol n1ayor nómoro do 

reépucstas adocuadao en unidad de tiempo. 

N6ric1 propone uno clCLB1.ficoc16n de los métodos na! 
como sus caracteristicas,. 11m1tac1onco y posibles uooa que e.o 
necesario tomar en cuenta para una correcta elocciGn. (80) 

El mismo au,tor, describe tres f'orrnos de oprondizajo, 
. c·on suo respectivas normas para lograrlos; tomando en cui:tnta ootn 

1n1"ormnc16n so obtondr6 m6s luz para elegir cort•ectw.1ente el 
mejor m6todo, Tnrnb16n se podr6 cmpqz.ar n con!"or::iar 1.-:i cutn pa1·a 

el instructor sobro las oxporienctau do o.prondl:ajc que ~eco 
debor6 pro~orclonar al alur:ino. Eota eu!o evitar¡\ que se co111eta.n 

omisiones importantes en cuanto a lAo actividadoo que el .alu•.1110 

debo renli?.nr para conformar su aprondizajo: 

l.- Fort:1a motora: 

- Sonso-motora. 
- Porceptivo-cotora. 

2.-·Formn emotiva: 
De aprociaci6n. 

- De actividades e ideales. 

- Volitiva. 

3.2 'l'lk:nicas do El\Scñanza, 

3.-. Forma intelectual: 

Verbal. 

- Conceptual. 
- Espíritu cr!tico. 

(89) 

"La técnica do enncHan::a-oprondlzajo es un rocu;•na 

did6ct1co al cun~ no acudo pnrn concrotnr una parte ~el ~~todo 

en la renli::aci6n del nprcncU'.::ajoN, (90) 

88) .Cfr NF.ílJCr/ l:nieoo.Ob • cit. PIÍ¿. 237 a 291. 
89)' crr. Ibide:n • .Piíss • .!18 a 2JO 

DO) Ibidem, P.5..::. 237. 
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L.ir.s t6cnicn11 son dotcr.11inadas por: 

- El tipo de m6todos, 

Objetivos pa.rt1culares y espcciricoH (nivel 

taxonómico), 

. . . 
- Natur.ir.lezn, calidad y cantidad de contenido. 

- Condiciones del suprasistemai nllmero de alumnos y 

caracter~stt~aa·, recursos materiales y elementos humo.nea, 
costo •• • 

- Tiempo global. 

- Pueden .estar determinadas por el propósito ·do la 
evaluación. 

,- noturale:a de la t6cn1ca -eii s! m{smo', 

Las técnicas determinan _el material ·didáctl_co, 

Varias t6~·nicaa - nos . ·puederi servir: Para 'alcanzar un 
mismo. !'in, . as{ que Se deb0,:06 _:-~Scoáef.·:: 18. .· meio~. :eoinnndo en 

cuenta los IJlementos antes mencionados. as!, _C-~~0-:;' ~o:i_s<·sisUtentés 
criterios, que: " .... ·-':;\_:·, .. ', .. 

- Proporcionen moyor {',,~,~~~ e>~+•dt~; \ 
- Faciliten e1 a~~endi·za.je·>:'::· 

- Ahorren tiempo, 
. ';: ·"': .> -:'_ > .. :' :::~--:>: . .-. :. '_: ''.'' 
dini:!:ro'> ;._,~sfu~rz~: 

. .·' ,,-_" -'..'.- --·. - ' . ,:_: __ _ 

- Favorcezcan el· eJorc1C10 ·mental~: 



·Acerquen a las renlidadea y oxperienciao njenaa. . . 

- neopeten el niv~f t~X'o~6m.¡~6~--:-· 

En - la medida- - de laS ' posibilidades · que sean 
vivenctnleo. 

·.:·; ., :~ ; :;' 

-·No a&túrCn ·el -~~;-~~~?~'!'~~Je~ o ·d~am~liuYan_ ·el: interés· y 
admirnci6n.· - •' /-~·:. 

- Facil.t ten -la c¡n:~-~8;~C-¡Óri, y-- ~1Ja·C-i6fi'. 'd81- ap.i-endiznje. 

s6~-~,~~-- d~~~-;~ ·usar -~-~-~~~:~n}~·~_.~:--:~:~;~--- t~~-~;,--~i ésta ea 

demasiado elaborada. -.;->-'. '. . :-.-'··' , 

.-· -:·:'·-. -;: --:-.1.·-·-·. 
·Es importante· Va~i~-~ ·-: lB.a '.(t6Có:.té_aá ,·> 

~tención por mediu· de eotimuloa y refuerzos, 

ll6rici deacri~e una 

manteniendo 1• 

sus 

carac:t!sticas, uso· y ~i~1tactonea para raVorOCer el aprendizaje. 
(91) 

Al tormato básico prP.aen._tado_' 'en . Iá_-. p4g. 75 de este 
r:iiomo capitulo ·se le· agregan lo.a siguientes aspectos para 
derivar loa métodos. 

91} . crr. Ibide.z;,, '?b· c:lt. Pága. 2a1 n J~C 
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(! Expcr1cnc1As do naturaleza del 
a!):-cndizaje Método método Técnica 

Este punto pa::111ra 'J.no.v ..... ua11zaC10, ., .. u .... ogrll11ca, 
n formar parte de C:noe:1anza soc!alizanta •• , dictado, 
ln guía para onaes- prograrnada, interrogatorio 
tros. Se refiere aso.mblca •• , ... 
n lns vivencias que 
ol profesor debcr6 
proporcionar •l pnr 
ticipante para -
lo .. rar los ob"otivos 

1l?laturaleza de tiempo de 
la técnica la técnica 

Participativa, 
resumen ••• 1 

1 . 

1 

De óstoa se producen directamente los técnicos, tomo.ndo 
en cuenta estos aspectos y loo de la ror:na b6oicn: 

3,3 MATERIAL DIDACTICO 

"Es todo aquel que objctiviza lo cnnenodo y· ayuda .al 

·pi-ore~or a conducir el.aprendizaje dentro de una situac16n real o 
en su detecto ayuda a sustituir la realidnd para concretar o 
ilustrar- lo que se ex?ono." (92) 

El material did6ctico está detorminado por: 

92) MEDINA, C!IAVtz. Ob, cit. P&¡¡. 54 



as 
- Las t6cn1can, 
- Informnci6n del su?rnststomn: costo, horario, Rulas, 

personal, cnracteris~icns de los alu~noa, etcétera, 
- Objetivos (nivel taxon6mico). 
- Contenido. 
- Tiempo, 
- Uaturalezn del mntertnl en si mismo. 

Las técnicas influyen directo.mento on el tiempo, el que 

podrf. vartar !lCgún el tiempo de r.interlnl didáctico que so use. 

Para elegir el mnterinl m.6.s idóneo, ademAa de tomar en 

cuenta los puntos ruitcriorcs, es necesario regirse por los 
siguientes criterios; que: 

- AproT.tmc al alurr.no a ln realidad. 
- Lo motiven. 
- Facilite. la pcrcepc16n, comprens16n, rctenc16n y 

f1Jac16n. 
(color, t;:imruJo, modclo-tamano, espacio). 

- Concrete·, ilustren y objctivicen. 
- Economice tiempo dinero y esfuerzos. 
- Permita mnnifeotnr habilidad~u y actitudes al alumno. 
- Cnpten lo ntcnci6n. 
- Pon:iiton, el oincretismo, análisis y aintesis. 
- Estimule ln pnrt1cipnc16n. 
- Sen de fácil manejo. 
- Esté en buen estndo, 
- Sea actual, exacto e. 1mpnrc1::i.l. 
- Sen cualitativo, es decir que cumplo con el objetivo 

para el cual rué disefindo. 
- San sencillo, interesante, comprensible y presuntable 

(percepción y estética). 
- Contenga rit1~os y continu!.dnd adecuado~. 

Teniendo en cuenta que el materinl didáctico es un 

auxiliar, no se le debe dar un u~o exagerado, por lo tanto debe 

ser prcocntado en rorma rnctonada y en cantidad adecuada. ,\ntes 

de usarse debe ser revti:iado y cxpcri1:1cntado su manejo, cuido.ndo 

el mensaje. 

3.4 SEGUNDA DI~TRIBUCION DE TIEMPO 

Partiendo del ~ormato b6sico, proocntado en la pác. 7S, 

y de la·nuevn Lnformact6n obtenido se debe reconsiderar el tiempo 

y reali:ar los ajustes pertinentes en donde sea nucosnrlo, 
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De esta 1:10.n11ra se intecrarA la 1n!'ormac16:1 do la siguiente i"ormc.: 

@ xper ene a e 
aprendizaje 

t1aturaJ.eza Qe 
la técnica 

Método· 

ª ... empo Qe 
la técnica 

. 

!ata gula se realiza 

¡o¡aterl.aJ. 
didActico 

Película 
p1z.arr6n 
cartel ••• 

1 
Cuia del material didáctico 
para el instructor. 

en cuanto al manejo de métodos, 
técnicas y material didáctico 
con!'ormando otra de las partes 
de la guia del instructor, 

·.Técnica 

Nnturaleza 

1.1.n~.v:n1ua.1. 1 
socializan te, 
gi-6.!'ico, audi 
tivo, pr6.ct1= 
co, experien-
cia si111ulada ... 
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4. PLANEACION DE LA EVALUACION 

La evaluac16n "estA constituida por la descripc16n de 
los clementoo y su 1ntcrrelac16n, que se Ut111z:nr4 para controlar 
y retroaltmentar el proceso enseflnn:z:a-aprendi:z:oJe en un curso 

escolar." (93) 

"La evaluación básicamente es un proceso que determina 

en que grado el eatudinnt.! alcanz:6 determinados objetivos. La 

evaluación tar.ib16n indica el valor de todos los !'actores que 

intervienen en el proceso educativo, es decir el sentido y 

ef'icacia que tienen." (94) 

De cata manera se deberA conocer cunntitattvn y 
cual! tattvamente los cambios de conducto que se han producido en 

los participantes como resultado de un adiestramiento, ns! como 

del reato de los elementos que intervienen en dicho proceso. 

Condiciones para una adecuada evaluación: 

Toda evaluación debe: 

1.- Cumplir con su f'unción de retroal1rncntnción; 
rectificando o raL1ticondo todo proceso, tanto ,en la plonenc1ón 
como en su realización. 

2 •. - Ser' t;~t·~~a;¡·:.::i-~~~:~~~n-' datos· 

cuant1 tativoa, ·de.- -r.t~~ra· .,-·;u,Qi'! tiC~''. : dO~tro .. 
ref'erenc1a, d!ndolf! ."a~·nt1d~ l('~~'Z.'Óri._d~ .~_er,";,de 
hacer "hablar". al ~.~~t~~'~·, _'.:~~.· ., .. ,;., ·. :'.~:\i;~~ .. ;;,:; --,~; y-:· 

:,:;y,.-:.:'_~: ..... ' " ,_., ::··~-'. ,: - ·~ ·' .. 
______ : -·-· ·--"'-·:~;-'.J:~i:?~.::f{i~i_;;:.f.:·:":::'. '.:·;:'.-''. .::;:·:,_.-, , 

'··~:~· ... :_;_. - ·;•,:.'. '.:"' -- - . :·.:.:/: 
93) HEDillA,- cw.v~/ob·;.\;it;:·p1_i'; ·s"i,:::~ 
94) CARCIA~ Hoz V!ctor·;;. ob~ c!t~ ·P.te·.· 289. 

cuali tativoa como 
de· , un marco de 

esta-,f'orma ce· debe 

i 
t 
1 
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En la rnec.11c!a de las 

tratado, es conveniente que 

estnd!stlcu~onte. 

necesidades :¡ na~urnle:::a de lo 

lo informoc16n sen r.:nncj~r:l.n 

:;,- Ptir1.1i t11· .,i. IH'"._~·osc. ,:i;u·¡,. .;¡ut:1 o:ll tuturus ocasiooea 

yn ::icn durante la. plnneacl6n o renli:::ac16n, no se ten¡;a c:ue 

partir du cero, pue~ ya se contará con ln experiencia codlt'lcnc!n 

y aslmtlnda, de cata forn1n se nhorrnró. timr.;:io, dinero, es!'Uerzo y 

sobre todo, ruturos errores, 

4,- Dar n ccinoccr precisa y or>ortunamcnte los 

resulto.dos a los a.1umnos, a.si CO!:lo n cualquier interesado en el 

curso, 

s.- Ser mnncjada adecuadamente por el prof'esor;-- por tal 

motivo el alumno c!eberá ser ct.¡>ncltodo ;1ora una sltuaci6n de 

evaluación de ai mismo, cllr.ilnando prejuicios y conducto 

negativa. Adem4s se deberá. dotnr ol alumno de ln 1n!'ormac16n y 

condiciones necee.ar-lo.o si se requiere que él evo.lúe algún 

elemento que intervino en el cur!lo: prof1.n1or, matcrinl, tlenpo, 

etc6tera. 

6. - Adecuer:ic n : 

Lno condiciones d.cl 
evnlun<lo, núm., ro de 

costo. , • 

suproolstcmn: nnturalc:a del 

alumnos, tiempo, pol!tlcas, 

- Al objattvo: nivel tnxon6m1co, condleionit~ r:o 

evnlus.c16n y nivel dt! preclsi6n individual y sr:upal. 

Natura.lczn, cantld!'d y calidad del contenido. 

nor.iento :¡ prop6slto :to la eva..lunc16n. 

- Hatura.lcza del eler.iunto que evalún: 

nlunnos, rnatcrlal, proreao1•, 'e tc6i:cé·rn. 
objetivo&, 
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7.- Ser constante y tormnttva. 

e.- Presentar una s1tunc16n do calif'icación igual para 

todoo los alumnos, per1:11tiendo tratnr la información en f'orma 
eotadistica. 

9.- Prever lll!l respuootns de los participantes para 

unificar los critcrioa de apreclac16n. 

10.- Calificar igual en todos los casos, evitando en la 
medida de lo posible la subjetividad del evaluador. 

11.- Prever la f'or::in en que se registran los 

reoultados, do.ndo las cquivalcnciaS y f'ormas de registro m6.s 
adecuadas, 

12.- De ser posible, pretender y planear un seguimiento 
en el trabajo o tuera del aula, para confrontar el progrnma y 

resultados con la realidad. 

La evaluación debe cubrir cada uno de los elementos que 
intervinieron en el proceso do instrucción: 

l.- Cumplimiento de los exigencias del eupraeietema; 

A través de un seguimiento se podrá observar si el 
progrru:ia fue planteado sobre bases reales, satisfaciendo 
necesidades especificas, mostrando el alumno algún cambio de 
conducta en su trabajo, si ee rosolvi6 alcún problemn, Di fueron 
respetadas las políticas, •• 

2.- AlW11no, con rolnci6n n: 

- Los objetivos: ui los alcan::.6, en que medida y ·~ar 
que causas, cnmbioe de con1uctn •• , 

- El curso: su motivnci6n, interés, participaci6n, 
manejo de si, co~promiso, puntualidad, asistencia ••• 

- Los compnfleros. 
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- El instructor. 
- Los métodos, técnicas, material Y.evalunci6n, 

So deberá evaluar al alumno de ~anera 1r.d1v1dunl y 
crupal. 

3.- ?ro!'esor: 

- Caracteristtcas y habilidades persona.les: manejo de 
si, d1cci6n, rcdacc16n, manejo Ucl mat~rial ••• 

- Conducc16n de la mat.H•ia: conocimientos del tema, 
amplitud, objetividad. 

4,- Objetivos: 

- Adecuac16n al supraststema: si pttrt16 de bases 
reales, satisf'nce neccsldodes del nlur:i.no y de la 
tnsti tuc16n.,, 

- En si misrnos: calidnd, cantidad, clarialud.,, 

5,- Contenido: 

- Cantidad y calidad. 
- Adecuación a loa objetivos, 

6,- M6todos: 

Calidad y cantidnd, 
- Adecuaci6n1 a los objetivos, al cont:cnido, a las 

condiciones del supraslstema,,. 

7,- Técnicas: 

- Calidad y cantidad. 
- Adecuac16n: al suprasistema, m!todos, objetivos, 

contenido.,, 

o,- noteriol: 

- Calidad y cootidnd, 
- Adecuac16n: a los objetivos, suprasistcma.,, 

9.- Tiempo: 

- Cantidad y d1str1buc16n, 
- Adecueci6n: al suprasistema, objetivos •• , 

lo.- Evaluaci6n: 

- Adecuoc16n del inntrurnento,- oportunidad. 
- Prop6sito, moMento y técnicas. 
- Instrumento en si miomo, 

En la evnlu~o16n se estfWlocen tres aspectos: 

- Momentoo de la evaluación. 



Prop6oltos de la cvnluaci6n. 
- Técnicas de evaluación. 

4,1 MOMENTOS DE LA EVALUACION 
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Se ref'iere al lapso dentro del progrrunn en el que se 

establece una evalu~cl6n; df.i acuardo R éeto pvdemos consldertcr 

tres momento~ en que se pued~ realizar: 

1,- Evaluación dinsnósttca: 

Se refiere al inicio de un curoo o a una clase, 
pernl te: 

- Conocer lns cnracteriaticas y condiciones do un 
alumno al lnlctar, 

- Comprobar el alcance de los objetivos y si un alUIT'.no 
o grupo los posee o no. 

- Comparar con el estado Clnal del participante, 
identificnndo ca~bioH en su conducta. 

2.- Intermedia o formativa, permite: 

- Evaluar el ~umplimlento de los objetivos particulares 
y especiricos. 

- Rectif'icar oportunamente. 
- Favorcer la integración y f'1Jact6n del aprendizaje, 
- l-!antnner el 1ntcr6s y motivo.c16n. 
- Auxiliar oportunamente a los participantea rezagados, 
- !::valuar cualquier elemento que en este momento lo 

requiern. 

:! , - Sur.:.:i.ria, 

Es la evalunci6n que se realiza al finalizar una 
experiencia de aprendizaje o curno. Permite: 

- La C"ijac16n e 1ntegrnc16n del apr .. ndi:aje, 
- Conocer el re¡;¡Ult:E'.do final de cada elemento d~l 

proceso ensenan:a-aprendi:ujc. 
- Obtener una v1si6n total y tratar la 1n!'ormaci6n de 

forma estad!stica. 
- Roaliznr un detollndo plnn ele 109 momentos de la 

cvo.luaci6n, propósitos y t6cntcn9 que so usnr4n. 
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4.2 PROPOSITOS DE LA EVALUACION 

Se ref'iere n la lntenci6n que. tiene el profesor o.l 

aplicar una t6cn1ca de ~·vi;.lua.c16n dcf.'inidn. 

El propósito de la cvalunc16n est6. detenninado por· los 
·objetivos, contenido, rn6todos, técnicas, mnterio.l did6ct1co· y· 

cxigenciao d~l suprnsistcna. 

Las t6cnicas de evnluaci.Sn est6.n eotablecidas por ol 

propósito que se tcnnn ol evaluar. 
. . . ' : . 

"Los objetivos del proceso cnsenanza~~prendiz~Je 
determinan los criterios para la selección del. contenidO·,·. los 

prop6sitos, proce·llmicntos y recursos did6.cticos nsi como las 

modalidades do la cvaluac16n," (9S) 

4.3 TECHICAS DE EVALUACION 

Son los instrumentos o través de los cuales oe lograrbn 

los propósitos de la evaluación. 

Lns técnicos son !'ijadas por: 

- El vrop6s1to de lo evnluaci6n, 
- Los objetivos. 
- Unturalczn de lo evaluado. 
- Centt<.lad, cnlidat: y tipo de contenido, 
- Exigencins del supra.sistema y del propio programa. 

Se deberá dar un si~tema de cnl1í'icaci6n, ea decir, 

asignar un porcentaje a cada técnica o escoger el Biotcma que 

r.iejor so adecóo a lo evo.luado. 

95) A.N,U,l,E,S, :lnm1nl do didlietica aei1ernl, ~ttg, 96·~ 
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t&cnicos que se ut111cC'n d>?bcrñn estar 

pert"f'!cta::icnte dc!"lniilau J eutnblccer los criterios <.!e eve.lunc16n 

que sc,guirlin. 

pruebo se 

además de 

Los crtt:crtos .1 .. eV'lluoc!6n, tl$Í c-01:10 lo!'J rl"nett•/•lll de 

deocribtr.6.n ntcndtcndo al des~losc de los objetivos, 

constderor CUl·.lquicr 1nforr.iac16n pertinente del 

su.,!"n:Jil'rcmn, contenido, pro¡J6stto, momentos !' t~c:t!c~s de la 

cvnluact6n, 

conpl etn 

P.VltlU'\l'lO" 

renctivou 

objet.tvo, 

"Cuando •• 
rntcntr:i.s no 

(96). Se 

de prueba 

retine tn un cbjettvo, ln taren no Cl'ltfl 

5' J1ayn cspeciflcar!o alguna !'arma do 

sugiere d<.!rivar de cada objetivo, los 

que scnn neccsnrtos ;iarn c:;pecif"icar el 

Al f'innltznr l.'.1 plnnencJón de In evnlunc16n se d~berá 

ajustar de!'tnlttvnnente el tiempo y pr<.!scntor un programo 

esquc:nat1zodo de ocuerdo ;i. qut..-n vnyn dirigido, cor1 sus 

t·espect:lvo!i nnexo:;i, u·'ecu.5.nt.!olo nl instructor, participante, 

tnstituc16n, os{ como ~ara su promoción y vento nl público. 

Al ronnato básico ce la pág. 75 se le ngr~gnrlln los 

sJauientes ele1nentoo parn completar el ;ilrui de evaluación: 

96) KATHEtlY, Carollne, Harold, ~.H. 

1nstrucci6n, ~ác. 32. 

. 
Como redac~nr objetivos de 
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CAPJ:TULO J:V 

CONTEXTO DEL SECTOR HOTELERO 
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4.1 BREVE RESE!JA JIISTORICA DE LOS HOTELES 

"La historia do ln indun tria hotelera, 

t"onnalmento con el manejo de albergues, los cuales se 1n1.cJan con 

la ndopc16n de un modio de intcrcar.iblo; o sen la apr:r1c16n de 1~1 

moneda, hacia el s, VI nntcti de Crlsto; producJ6n~osc con esto el 

primer impulso real parn que las personns co;,;c:-ciarnn !' vl:ijnrii11. 

Con eslo, se 1'uc nmpllundo el radio de ncclGn del viajero y lu 

necesidad que éstos tcn{an de aloja1:11cnto, se tncruncnt6". (!le) 

"Los primeros nlbcr¡:¡ucs los contitttufan partes pilquc;1t:u 

da rosldcnct<l.o privadas, Estas eran instttucionc:; c!C' 

autoservicio, rara ve= lim?las y dlrtetd.:uJ por nus propictnrio:J, 

Tambl6n la I¡:¡lcsia en algunos casos, coopcrabn para prcstnr 

nl0Jnr.1lento al viajero, muc11os hooplcios fueron mo.ncJndoa por 
Órdenes rcl1glos:1s", (99} 

Estns condlcloncs de los albergues, prcvalc<:tcrrin. cor: 

pocos crunbioa durnntc vnrios slcloa, ya que el hotul o nlbernut• 

98) LATTirl, Geral, ,¡,dm1nis'trllC1Ón .n.01.tern'i cto ho':eles :¡ :notelea. 

Plf(; 13. 
99) :Ibidem. 
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no ofrccia condiciones de comodidad, ni servicios; su ut1lizaci6n 

se limltnbn a los comerciantes y hombres de ncsocion que viajnbnn 

para vender suG p('oductos y requerían de un lucar donde pasar lo 

noche, 

La rcvoluc16n industrial tri'.:!.jo consiGo un auge del 

comercio, lo que constituyó un factor de suma importancia para la 
industria hot.,lora, ya que pcrmlti6 el florccimlcnto de hoteles, 

debido o las necesidades que rcqucriu ln nueva industria, 

Posteriormente ese desenvolvimiento se v16 consolidado 

por el desarrollo de las vías generales de comunlcnc16n que 

permitieron el acceso n diversos poblndoa, ns! como con el 
aursimiento de los ferrocarriles, ya que fue el primer medio de 

transporte masivo, que hizo posible que unn z,ron cantidad de 

personas viajo.ro, lo que ocasion6 que se establecieran un 

slnómero de albernues cercanos a las estaciones. 

La importancio de los hoteles, as! cc¡:io de los divcrso:i 

servicios que proporcionnbnn, dcpcndia d~ las circunstancias 

hiat6ricas que se viv!nn, ya que1 por cje~plo, en alguno época, lo 

que las pcrsona::i bu::icnbnn, ero simplemente un sitio dond<J dormir 

pnra dospuás interesarse en un buen sitio dando comer y beber que 

tuviera cspcctóculos, etc., lo que determinaba que tal o cunl 

6rea de trabo.jo adquiriera m6o importancia. 

· Ln hoteleria nortonmerlcana obtuvo grnndcs logros en 0·1 

desarrollo de est.i. empresa. Los hoteles europeos C'uncionnban de 

acuerdo con la premisa do que r.61o los mien1bros de la 

aristocracia tenlan d1:recho n las comodidades y lujo:i. Los 

hotaltu1 nortenn.ericanos !'unclon:iban de a.cuerdo con norr:ias de 

isualdnd, es decir, que cualquiorn podln disponer de los 

servicios do un hotel, en .tanto pudiera pnnar, encontr~ndosc lno 

tarifas dentro do lns posibilidndoo ccon6m1cns. 

Lna endenao hotolorao oo cstnblccieron en todo el 
mundo, olendQ el ct.ududnno cul.11dnunldnnno uno do l<Ja qun m6n 

Vi1tJ6 Al -
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e~trnnje:-o,• la tndua-;rta en cote ro1r.o se volvi6 cada die mlts 

compleja y comp~tltiva. Al crenrse nuevas alterna.tivas de 

hos;:iedaJe co::io los inotelen y los l'!Oto-hotelcs, se requir16 de una 
elaborado. orgn..."llzac:l6n, personal alto.mente calt!'tcndo :' 

especisli~ado, as! como cstudicnon dt! ln rnnterta. 

Gcneralmen tc un \1otel era concebido como 

establectmtento que proporcionaba hoapcC:aje a los viajeros. Un 

!'actor de cn::ibio en ente concepto se c:!cbu a la proltrerac16n d•.: 

estnbleclmtentos espectalt;:ac:!os en el ramo, co decir, la 

competencia, Hoy encontr:tmos que los hoteles no s6lo cuentan con 

lo.e servicios bá:Jicofl1 stno que se han dlversfftcado, y cada d!a 

p:-ocuran aatlsfaccr un r~nyor número df! ncccsidndes y abarca!" R lu 

totalidad de la roblac16n. 

con el paso del tiempo, se fue dando un mayor 

desarrollo en 111 em:irc~a tiotcler¡¡, c:"cándosc lujosos hoteles i;ue 

adeaás de nlqu1lnr 1:n <.lojnr.:lcnto, se preocuparon por aattsf'nccr 

necesidades más concr~t3s y diversas, r!o esta rinnera comienza a 

surnir el concepto tnn tnportantc de servicio y confort (a m~nera 

de ejemplo tcncnos las grar.d~s cadenna hoteleras). A partir de lo 

anterior se pensó en atrner un mayor número do personas, haciendo 

del uso de un hotel, yn no sólo una necesidad, sino también un 

nusto, Es entonces cuando ne incln una preocupación por la 

comodidad del cliente, y c!c? acut>rdo a esto, se dan varios tipos 

de hoteles: 

a) Cl hotel comercial, que está dirigido a los turistaa 

de clase r.icdia, en dondc se of'reeen servicio y comodidad a los 

huóspedes, pero sin lujo. 

b) El hotel de lujo, que 

clase nlta, en donde se cuenta. con 

l'lejores servicios, tratando c!e 

necesidades. 

se cnf'oca n les personas do 

los ~!timos adelantoa y los 
sntisfncer todo tipo de 

c) El hotel modesto, que pre3ta sus servicios en ol 
am~lente ~As sencillo. 
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d: El hotel vacac1onal, por lo c~r.eral s1tuae!o en 

~ln~as y lugares r~creativos, est6 dirigido a personas que vtojnn 
en plan de dtvcrs16n o ee descanso. 

~) Lo"J notcles, que rire!'Jtan servtcto a personas q\..Le se 

encuentran de paco en un publado, por lo riue senernlmente estAn 

sttuaCos en lns arueras de la ciudad. 

un• 

As1, 
nccealdac.I 

aetualmcnle los hoteles se dirigen a satls1'acer 

social de distintos tipos y prestan 
fund!llr.~ntnlnllnte un servicio, en el que va implicado la buena o 

mala lmprcsi6n de un1.1 ciudad o poblac16n, Un hotel necesita 
luchar por obtener una imagen ndecunda y conservarla, por esto 

tiene que ir carnbiartdo al ritmo de la época, En la actunlldad ha 

cobrado crnn lmpulso la opernct6n de una aeric de cadenas 

hoteler:i.u, que ofrecen una variedad n:uy grande do servicios en 
d1:itlnt11s par-;:ea del mundo. 
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4.2 ll!PORTAHCIA DE LA IHDUSTf11A llOTJ!l.ERA 

"El croctmtcnto de las poblactonca, llevn un estrecha 

rclec16n con el crcclmlento hotelero. De hecho, el taina.no Y la 

comodidad de los hoteles de una ciudad, se ha reconocido desde 

hace mucho tiempo, como una medida de su pos1c16n y de su 
tmportnnctn: ye que un hotel constituyo la primera tmproai6n que 

de ese lucnr se llevnn los viajeros." (100) 

Por otra parte, un hotel, al contar con servicios como 
salones de banquetes, salas de juntas o consresos, reatnurantce y 
comercios en cenera!, rcnltzn una runc16n social, ravorectendo n 

la comunidad en la que se encuentra. 

La crcnc16n de un hotel aumenta el comercio de la 

entidad, yn que constituye el principal receptor turl.stlco y con 

esto se tmpulnan otros negocios. Esto ae hn visto palpable en 

muchos lugares donde lo. crcnc16n do un hotel, i:mpuls6 el 

desarrollo de uno. poblnc16n, convirtiéndol& en un sitlo de. grnn 

lmportnnctn tnnto turlst1cn como c<>11:crcinl (tnl os el cnso do 

lugnros como Cnncún y algunos otros). 

El nómero de hoteles existentes en unn ciudad, nsi comu 

su gro.do de ocupnc16n, son unn buena medida de ln importancia que 

una poblac16n tiene. 

Un hotel propicia la comun1caci6n .entre .las di!"orei1tcs 

comunidades, provocando con esto un enriquecimiento cultural. 

La rama hotelera tiene aran importancln pnrn un pnis 

pues, odemñs do sa.tlsfacor necesidades ·roni'O~ dé:." Un:.-aector. de·- ln 

cor.iunldnd (alojamiento, descanso ••• ) o~tá.· en_-_cOn~n'Ct~. Con·- valoren 

100) LATTIN, Coral, Oth cit~ P~g.-· 71• .. 

! 

'I 

\ 

l 
! 

1 
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y con la cultura ?ropja y extrnnjora que debe transmitir, 
r.,sp~tnr y f'omentar su intercambio tanto en la sociedad como e:1 

el-hotel y su propio personAl, 

También se debe considerar que el desarrollo turisttco, 

trae aparejado una serie de dtrtcultndes, tales como: incremsnto 
del costo de la vida, escasez de servicios y productos bllsicos, 

ln!'rnestructura ir·rcgular, 1nJust1clas econ6mtcas, laxitud d:e 

vnlores y costumbres morales, aslmtlact6n de culturas y valores 

ajenos por encima de los propios, cte. 

Estos inconvenientes se han tomado en cuenta y deben 

aer culdado:!lnmente manejados al implementar cualquier sistema 

turlstlco. 
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4.3 LA INDUSTRIA HOTELERA Erl LA ACTUALIDAD 

Actu~l~ente, la tendencin de la hot~leria es ofrecer el 
mayor número de servtclos, con el !'in de sattl!!'accr l.is 

ne-:eeldades de loa clientes: los c:u:i.le.r son tr.nto 1'IDn111as 
v:H:acionl11t11s, como hombres de ncgoclo9, o turtst.'.lB que vinjan 

por motivos de salud, nc¡;octo:i, cor.i,1ran, plr.cer, etc. 

Los hoteles se han preocupado también por of'riJcer un 

servicio a grupos numerosos, cxlsttendo un gran ;1uge en los 

viajes por medio de cxcursionce,en donde se tiene todo incluido. 

Otro de lot; aspectos en que un hotel h<t lo,¡rndo atraer 

una cl lentela cc:nstdcrnblc, es el brlndnr uerv1c10 a lns empresas 

en reuniones de trabajo, convenciones, cte., ofreciendo par~ esto 

re..:ur~op, aducuados, snlones pnra proyHcc 1 ón \:~ ro-· l ícul :os, 

audtovisuales, ~alas de hnnquetes, cte. 

L.:t hotclP.r1::i actualmente cstñ íntim<imcnt"e ligada con 

los mc<:11os de trnrrnporte, a¡;'!nc1nioi di, vi;:ijes, organtzact6n de 
tours, rr>scrvact6n t!'! CSjH~ct5.culos, sulas de turistas, etc.,, Yn 

que ln tt"ndencia ac~ual, en ofrecer .'11 cllcnt~ paquf!tes de viajes 

en donde se tengan todos los aervicior. incluidos, ayudándole e~ 

sus elecctones Y evit6.ndole pórdidas de tiempo inneccsorio, 
arlem;\s que loa paquetes resultan notablemente más cccn6::iicos. 

Los hot:el(.'S han dejado de ser simplemente el lugur 
donde pasar la noche, plr;¡ convert:tr::i..., otn un lup;ar donde uno 
disfruta de como.:lidftd especial y donde exi si.en muchas 
dtversloní!s, Act:tJalt'lente t!cnen tlila fuerte competuncla como 

nlojamientos, pu•!!:' oe hnn cr~ndo v.1ria:J 1rlsL1tuctontoo de 
hospedaje cama son r.l alquiler de cnlia11a5 o pequeñas cn¡,¡ns, 

etste;n11 de tiempo ccr:ptirt1do y otros. Estos non fundnmentalmente 

de autooervtcto, por lo que es necesario hacer notar que el 

aspecto distintivo de un hotel, lo que eonst:ttuyu uu cnr.'1.cter 

son lo::J servicios que pre!'ltn, por lo cual debe e::lsttr ln 
preocupac16n por mcjornrlos cont;tnu11Jr.cntc, 
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En ale.unas partea del mundo el turiomo rcsul ta de tul 

importancia (por la c11ntidad de vio.jcrou y vis1lnntcs, as! como 

por su aportaci6n econ6m1ca y cultural) que es una prioritlnd 

nacional su desnrrollo y cuidado, invirtiendo en 61 ernn cnntttlnd 
de recursos econ6micos (construcc16n de hoteles, "promoción.,.) y 

elementos humanos (cnpacitnci6n), Existen luc.aroo que sobrcviv~n 

gro.etas nl turismo, 

El 

trascendencia 

que cultural 

turismo en ~:6xico en este momento es de grnn 

por la entrada de divisas, además del lntercru:ibto 

implica. Dcsc.racindnmente vivimos un momento de 

crisis y no se cuenta con los recursos ccon61:1icos ncc~aarios parn 

desnrrollnrlo, Sin embargo, contamos con elc1:1cntos humanos y unn 

srnn necesidad de trabajo y cnpacitaci6n, por lo que oi su lor;1•n 

obtener un perflonnl altamente co.llf"icado y C(lnSC!cntc C:e su lnbtH' 

se losrarh un mejor servicio, 
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4.4 CLJ\SIFICACION DE LOS HOTELES 

Los hoteles se clo.st!"icnn, sc6ún loe crlterios de lfi. 

Socretnria de Turlsmo y do ncuerdo a los servicios que prestan: 

en hoteles de l, .2, 3, 4 :¡ 5 estrellas, de!'iniéndoloa d~ la 

slsuiente manera: 

- Hoteles de una estrella,- Entablec111iento que provee 

al huésped, de alojn~lc~1t(> únicamente. No cuenta con restaurante 

ni caf'eter-!a, sus servicias se limitan e cambio de ropa Y 

limpie~a de l.:. hnb1tnc~6n: bn·1o privado, muebles sencillos, su 

personal Ce servlcto 'J ntcncl6n al público se lir:i1t.a a lo 

lndlspensnblo, Su ornnntgramn es simple. Cuentan con poco 

personal que rr>nl tzn vnrlr.i; runctone•1, 

- Hoteles de c!o:,; estrúllns.- EstD.blecimlento que proveo 

al !lUés~ed de nloJm~i••nto, cuentn con carctcrta o restnurnnte n 

horn•l determinadas, l1!.1¡i1.,.i;::i e:i la hnbitac16n, 

toall,,s. ~u ptorsonal de o>ervicio y tttenci6n 

adecuado. su organlgrn.rn" es simple, c;:1,1entn 

reali~a vnri.:Hl funciones. 

Comunmente los Clitnblecimlentos de 

caMbio de ropa. y 

al huéllped ei; el 

con personal· que 

y 2 estrellas 

(categor[a:i e, D ;,· E), .!lon hoteles fH!queilos, moteles y cnsa.s dt" 

huéBpedcs. Los pue:i tos no sc encuentran ::iuy c!el lmt to.dos, una 

persona ejerce varlns fUnciones. Por lo rcgulnr cuento..n oolnrner.tc 

con el Director General :~ personal c!e servicio y n.tenc16n. Muy 

rara vez se encuentra unn P•~rsona que ejerza el puente o !"Unción 

de superv1ti!6n. 

Hoteles r!e tres estrellas.- Establecimiento que 

provee al hu-!.sped de alojamiento, cuen::u con ~ervic1os de 

nl:!.rnentnc16n en cnreteri11 o rcstaurnnte c!e 7 a.m. n 11 p.m., sus 

muebles y Cecor11c16n ~on de ¡1rlmero. clnlle, su personal de 

:iervtcio y otE'net6n al públ leo, es suf"lcicnte, siendo bilingUes 

loo que a~tenCen al ?1ul-sp<!d. Su orcnr:lgrnrnn es más complejo. Se 

er::ptc=.1n :! e:1:H:clftco.1• lns run..:ione::; del personal que labora. 



104 

- Hoteles de cuqtro cstrcllns.- Eotablecimiento con 

equl;>nmlento selecto, que provee ul!mentaci6n en uno o varios 

restRurantes y cofeterlas, cuenta con bnr, músicn y 

entrt!teni!Tl1Cnto; survlcios a la:J hublto.clonas, !'ncllido.des de 

hnnquetea, personal directivo './ supervisor bllingue, personal c!e 

servicio perfectamente unlíor~ado, su mobiliario y decoro.ci6n es 

de calidad comcrcinl y se conserva en perfecto estado. Su 
ore;tmlgrnmn es complejo, 

actividades dt!l parsonal. 

se cncuentrnn especificadas lRB 

Hoteles de cinco estrelles.- Establecimiento con 

equlpnmiento selecto que p1·ovce de al1mentac16n en uno o varios 

restaurantes o co.fetcri11:::1; cuenta con uno o más bares, músicu '.I 

entretenimiento; servicio a lns habitaciones¡ personal directivo 

billngUe o poliglota, personal supervisor billngUe, personal de 

servicio completo las venticuatro horas del día, perfectamente 

un1ronnndo; facil1dnct~n de banqueteo, eventos y convenciones. su 

amueblo.do, acabados e tnatnlacloncs son de calidad selecta. 

Cuenta con una gran conttdad de personal que realizs funciones 

muy ~spcciflcas. (101) 

Las instituciones de 3 a 5 eatrcllns catcgor!ns AA, A y 

B prestan servicios muy completos. Representan u los hoteles 

medianos y grandes, contundo con personal 1~ucho rn6s capo.citado 

que reali~a funciones muy eEpcc1r1cus, 

El sistema de clastficnci6n, ha sido muy criticndo 

debido a que indica. la cantidad de servicios, mlls que la calidad 

de los misr.ios. Sin emb8rgo, lo. clasificnci6n es muy importante 
para la industria hotelera, ya que est6 directamente rcluctonadn 

con el tipo de clientela que estnr6 dispuesta a alojarse en el 

101} crr. SECTUR, Cuestionario para la nutoclns1r1caci6n de 
establecimiP.ntos de hospe~a1e. pggs. l a 35. 
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hotel, Un hotel de S estrellas, proporcionará servicios 

principalmente a personas que considuren la calidad m6.s 

importante que el precio, en tnnto que el hotel de 3 estrellas, 

recibirá a aquellos cuyos presupuestos son m4s limitados. Este 

tipo de hotel es el denominado comercial o clase 
turista, 

En México, los hoteles no ce encuentran muy bien 

encuadradns dentro de una clas1!'1cac16n, ya que la calidad 
turidtica se otorga a través de una autoclasi!'tcaci6n que se 

etectúa en cada hotel mediante la contestac16n de un 

cuestionario; y en retnc16n al puntaje obtenido, se obtiene el 

namoro de estrellas, 

La presente tesis se restringe a los hoteles de 3 1 4 y 
S estrellas; considerando loa siguientes aspectos~ 

l) Las instituciones de l y 2 estcllas abarcan un 65~ 

del total de hoteles. En ellos labora poco personal y 
dir!cilmente se encuentran supervisores. 

2) Los de ·3 a 5 estrellas abarcan un 35" del total de 
hoteles. En ellos se localiza la mayor poblaai6n de supervisores. 
De esto tipo de hoteles, segón estudios de mercado que ise han 
realizado, proviene la mayor demanda de capacitac16n de los 
sistemas generales. Son los que poseen mayor demanda turística y 
captan una mayor cnntidad de recursos econ6micos. 
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4.5 SITUACION HOTELERA EN EL DISTRITO FEDERAL 

El programa de capacitación quo se propone en la 
presente tesis, se aplicará por lo pronto en los hoteles del úr~a 

correspondiente al D.F. y alrededores. Al reportar resul tedas, la 

institución capacitadora que lo impartirá decidirá si so realizan 

los ajustes necesarios para que éste sea aplicado en hoteles 
costeros o !'rontcrizo1;1 que varían en 

organización, métodos y personal que en 
sus caracter!sticas 

él.10$ labora. 
de 

En la Ciudad de México, de acuerdo a cstad!::Jticas 

levantadaa en el af'l.o de 1985, el total de estnblecimientoa de 

hospedaje ascendía a la cantidad de 670, contando con 34, 546 

habitaciones. 

Si comp~r.umos dichas ci!'ras con las obtenidas en el afta 

de 1975, podemos a.firmar que en 10 oftos se construyeron 108 

nuevos establecimientos, con un total de 12,228 habitaciones lo 
cual signit'ic6 un incremento de un 32%. {102) 

El Distrito Federal constituye la puerta de entrada de 

miles de turistas de todo el mundo, ya que generalmente el 

turismo internacional llega al aeropuerto de la ciudad de Néxico 

y de ah! se desplaza a dit'erentes partes de la República. EXist~ 

una gran centralización, por lo que debemos considerarla como una 

ciudad de gran afluencia turística. Por lo que es de suma 

importancia aprovechar tal situación, perCeccionando los 
servicios que se ofrecen y capacitando al personal hotelero, 

Otras estadísticas nos revelan que el Distrito Federal, 

capta, como ciudad de destino principal, el 38% del turismo del 

pa!s, más de una cuarta parte del turismo nacional. 

102) crr. ESTADISTICAS BASICAS DE TURISH0.1970 - 1985. Bannmcx, 
Estudios Económicos. 



107 

Por otra parte, en lo que so refiere o la ocupación de 

hoteles en la ciudad de !>léxico, ésta ha venido decreciendo, yn 

que do un 71% con que se contnba en 1900 se lleg6 a un 62% de 

ocupación en 1904, 

Aunque México posee grandes atractivos y merece ser 

visitado, la afluencia turística decreció en f'orma importante. 
Algunas causa~ del hecho son la deficiente promoción de diversos 

centros turísticos, 
visitantes, servicio 

seguridad, la crisis 

los abusos a los que son sujetos 
insuficiente e inadecuado, f'al ta 

económica nacional e internacional, 

loa 

do 

ol 
manejo de políticas agresivas y no odecuadas con referencia n 

determinados paises, 

Esto aunado a los problemas particulares do 111 ciudad 

de México, tales como el trárico de veh!culos, trato a loe 
visitantes, !'alta de controles, rumores sotire el terremoto de 

septlemtiru de l9SS, la aituaci6n económica y 
1
la elevada 

cuntaminac16n, agravaron el problema. 

Sin embargo, la Secretarla de Turismo en cooperación 

con otras dependencias gubernamentales, tomaron cnrtas sobre el 

asunto, tratando de elevar la capacitación tur!stica a través do 

campa~as de promoción adecuadas de centros turísticos¡ estudios e 

implantación de pol!ticas tur!sticas: cspacltaci6n de personal¡ 
controles de calidad para prestar un mejor y su!'iciente servicio. 

!·luehoa de es toa aspectos aún se encuentran en estudio, 

a !'in de establecer soluciones viatiles y otitener un desarrollo 
turiatico óptimo. 

La solución de muchos otros problemas depende de que la 
situación económica nacional y mundinl mejore. 

En articulo period!stico se comentó que¡ gracias a le.a 

nuevas poli ticas · tom,adas, el turismo en México ha empezado a 

incrementarse, 'obteniéndose_ un aupt!rávi t considerable: 
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"Con la intern11ci6n de más de 5.4 millones de viajeros 

del exterior y 2 millones aso mil mexicanos que viajaron o.l 

extranjero, el sector turístico tuvo un super6vit de mil 5ú0 
millones de d6lnrco, 

t::n un balance preliminar que renliz6 la Secretaria de 
Turismo, se explicn que los viajeros que llegaron a México el ano 

pasado (17 por ciento rnlls que en 1966), gastaron 2 mil 350 

millones de dólares nproximndamente, lo que sign1f1c6 31 ?Or 

ciento más que en 1906, 

En tanto, los mexicnnos que viajaron el exterior 
hicieron un gasto de 790 millones de dólares, registrándose 
también un incremento de 27 por ciento. 

El documento de la Sectur reitera que el saldo de la 

balanza turística reporta un mil 560 millones de dólares, 33 por 
ciento superior al de 1986. 

Durante los cinco anos de la presente adminiatriu;:i6n, 
se hlltl acumulado ingresos netos por más de 6 mil 300 millones de 
dólar.es, 93 por ciento superior a los obtünidos durante loa seis 
anos previos n 1983, 

La maduraci6n del sistema de estadística del turismo ha 
permitido cuanti~icar que.los turistas nacionales, registrados en 
hoteles, ascendieron a cerca de 33 millones, con un incremento de 
2.3 por ciento sobre 1986, 

El nivel de ocupaci6n hotelera en todo el pa!s so elev6 
en mAa de tres puntos, para alcanzar un excepcional promedio 
anual de 60 por ciento, en los más de 305 mil cuartea existentes. 

Lo inversi6n productiva en el aector mostr6 un;i. 
positiva evolución, Fonatur D?oy6 la construcéi6n de más de cinco 
mil cuartos nuevos, con lo que super6 en· 25 por ciento la ::iota 
~ijada y la remodelnci6n de mil 664. 
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Ademll11, Fonatur · autoriz.6 155 operÍlclones do 
!'1nanc1nm1cnto por mA.11 'de 181 mil mill.onCil do pesos que soneraron 
unn 1~vcr8t6n tol.:at de :lis ·mil ·m11fonea d~ paoon. 

· C~bo deat~~-~: ~U~:·.--:t~AVes -del -'moc~i~mo do suutituc16n 
de deudo ptibli-~a-º·por:1n,:¡e·r&16n· 0 oc·-_hrui :·Pprobii.dO -3s ope_rac-tonoo por 
más d'c · '400 ·.n1l.10rioa -ci'o ;d61'Uéá(_::czuo··-·¡,é_" d~St:i.nan a. la - construcc16n 

de oioto m11··~u~~~~~:'~~C~O~---~ _:~ ___ ot_~oa· Pr:i:>yoctolÍ tur!st1coa 11 .(l03) 

· ESto;-:-;,,urúuio:·-con· ia· 1mplemi?ntRc16n que so ost~ dando a 
: los · aistcmDa-'' dC°::·~po·;t&~16ri'···de :-:p~~Sona, ,·os{ como la cooporac 16n 
del seCtor hOtelo¡.;~·-_:y_-da·· t;Ms-Por.to (l!n~aS n6reaa·, autobusl!o y 
1'orrocnrr11C8) on el'. D.F • .- y-otros.hotOloo resulta nlontndorn. 

103) Arl:1culo publicada en lii sccc16n CinnncforA dol pcrJ6dtco 

ffovodndoa do 1:6x.1ca, n .• F., can _Ccchn lunes 18 ·do· !'obrero de 
1988. 
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4,6 CARACTERISTICAS y ORCAHIZACIOfl DE un HOTEL 

'>l.:bnte:', dof'inc un hot.!1: "co::io un edificio o una 
l1n1tltuc16n que pn,1¡1urcion.:i aloJc.nicnto, cunildns y !.lcr-vicios al 

;iúblico", siendo un er!if!cio de mis o meno:i lujo rlonde se aloja 

con cnmodtdad a loa vinjeroa. (104} 

Un hotel actualmente ll!> unn ernpreoo de servicio, ya que 

loe bienes que vende o que produce, son intangibles, pues el 

clientll se llevR. únicm~.ente los erectos i;ue la buer.a o mala 
atenc16n le produjo. El pnquete que un hotel vende es 

rundlll:lentalmente: 

- Co111odidad 
- Confort 
- Oesce.nno 
- Atención 
- D1vcrs16n 
- securldud 
- Llmplc::a 

Por lo anterior, la activtditd principal del hotel, debe 
ir dirigldn a loa:rar que el cliente se sienta bien y de ah! que 

lo m&s vol loso con que se cuentn en un hotel sea el !'actor 

hu1nano, o sea, todos los cnpleados que labornn ah!. 

Todas lns t'Uncionos que en un hotel se desarrollan, 
rcqulercn ~e los algulentes elementos: 

al Cooperac10n y coorcUnac16n entre loa diversoa 
departamcnl.:ia. 

b) Cornunlcnci6n entro las dlt'erentes A.roas dÍt un hotel 

ya que para trnbnjar do una m~era conjunta, _es nc;icesai-io ".lue 

existan buenos sistemas do control y de retroalimentnc16n entre 

104) LATrIN, Geral. oh. ~it. Vdg, GS. 
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loo departnr.ientos pnrn evitar el ourgim1ento de problernnn 
poatertorco. 

e) Relaciones humanas. El crear y mnntener un buen 

ambiente de trabajo, ea un !'actor primordial en un hotel, ya que 

lns labores, que Mi se deaempef\an requteren y se basa.'"I 

principalmente en lfU> reloctoncs ~umnnas. ?:l trabajo en un hotel 

es, ante todo er.iinentemente humano. 

En general, todas aquellas condiciones que una empresa 
bien estruc~urada requt.urt:: para su r.t:!ccuado d~senvolvlmlento en 

ella y en la sociedad. 

En cuanto a la !'orma de ordenar un hotel: 

":lo ~:-:iste ningún modelo •le organi::ac16n hotelera, ya 

que en esto influye una gran variedad de !'actores cspecificos, 

los principales ele estos, son: la ubicación, el tipo de servicio 

arrecido, la dlspos!cl6n estructurada del hot.,,l, los antecedentes 

y preparac16n del persnnnl, personalidad y n;>tltudes del grupo 

admintatrattvo y el tipo de propiedad. Sea como sea ln 

organ1zac16n de los departamentos, todos los hoteles desumpef'ian 

una1:1 !'unctonus bti.stcns, los cuales se pueden dividir de manero 

gcner'!l en: 

A Dcporta.~cntos de trnto directo con los cllontes. 

B ) Departamentos do sorviclos internos." (lOS) 

Cor.:o se mcnclon6 en el capitulo 4,5 , los hoteles se 

hnn cl.:i.sii'icado ele acuerdo al nC.mcro de s1h•vicios que prestan de 

una n cinco cstr~llns, lo cual dotcrrnlnn su orgonlzac16n. 

lOS) BOELLA, Hlchacl. Ob. Cit. P6a. so. 
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De acuerdo al tamafto de un hotel y a los tipos mi\s 

generales de orgonlgro.mas·, se han' agrupado en tres tipos: 

!E:_:--1 

-~":.:--=.! 

a) Hoteles grandes. 
b) Hotelea medianos. 
o) Hoteles pequenos. 

A continuac16n se mueotran tres organigramas tipo: 

1 ·---------------e::::;.------- 1 

¡~--i !=-"' 

~-



" 

106) .Ctr. LATTIN, Geral: Adm1nistrnc16n Moderna, Hoteles y 

~· P6ss. es a 91. 
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Los tres orgnnigram3s anteriores nou r.1uestrnn las 

funciones que deben existir en todo hotol, lD.:J cuales bfis1canente 
son las mismas on los diferentes establecimientos, Rin cr:1bnrjlo, 

es noceRario considerar ciertos dlt"crcnciae en cunnto <1. métodos, 

procedir.'lientos y ronnns es;>ecificnB rJ~ un hot.el n otro. 

llientrns el hot.el es de mayar catesorio turlstica y 

cu:inta con mlis hnbitaciones y servicioe, su manejo resulta r~{Hl 

complojo, siendo nuc•.·snrio desarrollar unn s ... rte tlH controles y 

registros extrnordinnrin.'nente d!!tnllados y sofistlcados, 

También se pue':'lc observar en loa cuadros tu1ter1ores qu~ 

el manejo tle un hotel, por simpl"" que resulte su organt¡¡rm:u·., es 

complicado, entre Ptras cosan por el tipo dl! Aervlclo que preAt~ 

y su estructura. 

El puesto de que !ltl ocupa el pret1ente trnbaJo, es el dC! 
' supervisor. A eete reupecto ~e ;onclr6 notnr como, 1:1lentrns r.iás 

grande es el hotel, mdstc una mayor diversl!'lcac16n y 

especirlcaci6n de f'unclones, y se requiere de un mayor n~mcro de 

1iupervisore11 que attcndnn ln:::i dl!'ercnt<-'<i Grcas de trabajo. 

A cont1nuac16n y c!e manera h6Blca se mostrarlin los 
'1l!partnmu11l:1.1s y áreas de trnbnJo y personal que requiere un hot"!l 

de tres, cuatro y eJnco ·~strcllas, de nproximoda.'llente 300 

habitaciones. 

Las operaciones de un hotel nbnrenn una gran variedad 

de departa.m<:?ntos y personal, cuyas :runeiones se integran 

principalmente con el f'in de alojar a los huéS:>"!<!es de la rnanern 

más cortés y satls!'actorin que nen posi~le. 

Los ..Je;iarta.11entos prinelpnlea que intervienen son: 

l.- Rocepci6n. 

"Este departamento ea el primero que entrn en cóntm.:ito 
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con los huéspedes c¡utt llenan, por lo GUC realiza un;:. 1"unc16n muy 

1rr:portnnto, ya. ~uc de 6ste depende la buena o mnln 1r:ipres16n que 

los clicntea tena:an e prlrr.ern vtsta Cel hotel • • • es ante todo 

un área dl? servicio nl cliente, por lo qui! es f'undamcntal lo.u 
relaciones human1us." (107) 

son: 
Aleuna:.J de las !'unciones que se realizan en est« árett 

- Procesnr reacrvactoncs y cor.iunlcacfones con pcrsonaa 
que buscnn alojamiento. 

- Hegis tror huéspedes y ns l e,nur hnbi tac iones. 
- Nanejo'.l,r todos loo mcn!'lujes, correspondencia y 

telegra~as para los huéspedes. 
- Proporcionar ar·reelos f'inancieros. 
- Brindar 1nf'orrnaci6n sobre el hotel, la comunidad y 

eventos csµeclales, 
- Organizar la liuta d~ personal y dirigir a los 

empleados, cn~rtlnsrl<Js y rcsolv~r problemas o qu'"'JE.~ 
·1ue !le presenten, etc. 

El supervi~or en este dcpartttmento deberA coordinar que 

todas las !"unciones ;..ea.n realizadas, que los registros y papºeles 

estén en orden, ~otar 

cum?l1citlnto idóneo de 

inmediato. 

y notar la sat1at"acci6n del cliente y 

los scrvicJ.o,.; inrormar a su jote 

2.- Personal uni!'ormndo, 

Este departru:icnto tambi~n est.6 en contacto directo con 

los huéspedes. Incluye personal como el portero, los botones, 

edecanes, inspectores do nscenaore11, encargados de gunrdarropn, 
valcts, etc. 

107) BOELLA, ;.flchael, Ob, Cit. Pá3, 57. 
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En este departamento es muy importante la coordinnción 
• d~ esfuerzos, el supervisor debe de dirigir este personal, 

manteniéndolo informado do todos los aspectos de la empresa, para 

que éstos puedan a su vez ayudar y orientar a loa clientes. Su 
.. r.,bajo implica una adecuada ndmlnlstracl~n del personal y su 

trabajo. 

3.- Seguridad del hotel. 

Este departamento busca la seguridad del cliente, Por 

lo regular lo integran un jefe de seguridad, un detective, uno o 
varios supervisores, vestidos de civiles, 

4,- Mantenimiento. 

Este departamento es el responsable de conservar 
limpio, ordenado, funcional y modernizado el hotel. 

Cuenta con las siguientes ñreas: 

- Ejecutiva, 
- Do ropa blanca y tavanderla. 
- Objetos perdidos y guarder!a infantil. 
- Ama de llaves. 
- Rcdecoraci6n y mantenimiento, 
- lngenier!a, reparaciones, investigaciones, electric!_ 

dad, plomer!a, cnlefacci6n, alberca, canchas 
deportivas, ventilación, aire acondicionado, 
refrigeración, eventos especiales, etc. 

- Abastecimiento. 
- Suministro de alimentos, bebidas y servicio: 

banquetes, compradorQs, cocino, bar, mayordomo, 
camareros, mo~os, contralores de alimentos y bebidas, 
recepción, almacenamiento, distribución, preparación, 
contratnc16n, venta, control de calidad, presupuestos 
y competencia, menús, costos, etc. 

En esto departnmento se podrb.n encontrar un gran número 
.de supervisores. 

5.-Personsl. 

Selección, colocaci6n, evaluación, inducción •l 
puesto, •• 



6.- Administrativo. 

Adm1nistrac16n de recursos y ali~entos humanos. 

7,- Contabilidad, 

Sueldos y salarios, estados :f'inancteros, etc, 
B.- Venta y desarrollo. 

Espectáculos, convenciones, promoc16n, •• 

9,- Cerencin, 
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Toma de decisiones Y organiza.ción general del hotol, 

Los hoteles modernos como empresas sistematizadas que 
son, realizan estudios cuidadosos sobre la forma más conveniente 

do distribuir sus znnas de trabajo en una construcción (sea nueva 

o adaptada), a :f'in de evitar errores y lograr la mAxima 

e:f'iciencia posible en la prestación de servicios a los huéspedes. 

ZONAS O AREAS DE TRABAJO DEL HOTEL 

Un hotel tipo so divide ~n S zonas o Arena de trabajo; 

a) Zona habitacional. 
b) Zona Administrativa, 
o) Zona d• Servicios al huésped. 
d) Zona do servicios complementarios. 
e) Zona recrea.ti va, 

a) ZONA HABITACIONAL: 

Se entiende por zona habitacional .-:aquella en donde se 

localizan laa unida.des celulares 'del hot~l ,· las 
habitaciones. 

La zona habitacional estA divida com~ sigue: 

• Area de cuartos 
- Area de roper!a 
-Aron de circulaéi6n 
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Lo. zona de cuartos comprende todo.B las habitaciones, ya 

sean sencillas, ~oblea, triples, suites, etc, 

L.o. zona de ropcrla comprende las áreas de cada piso 

destinadas a los erectos de limpieza de las habitaciones, 

La zona de circulac16n comprende pasillos, cscaler8s, 

etc. 

A csln zona sólo acceden los hu!spedes y algunos 
emplea.dos. 

Las habi tac tones deben contener por . ·10 menos las 
siguientes 5 Arcas de dlstribuc16n 'de mob111af.1o: 

- Arca do dormir: camas y'cama sotá, 

- Art?a de 

soml-humeda (lavabo, 
bolsas para ropa ••• ) 

asco: bafto: zona húmeda e regadera). zona 
wc.:;), zona seca (vcntiladOr; ganchos, 

- Ares de c1rculac16n: accesos y pasillos, 

- Aren de guardnr: anaqueles~ closet, 'ropc~o, tocador,_ 
etc, 

Arca de juntas o sala grande: principalmente se 
encu.,ntra en las suites que debe proYeer de papelería, ceniceros, 
etc,,, 

Por lo rcgulnr un gran número de supervisores laboran 

en esta 6rea, regulando la. suficiencia, ~uncionalidad, buen 
estado, suguridad.,, del material de trabajo, aai como el 

cumpll:nicnto de las obligaciones encargadas a cada persona que 
ah! trabajo, 
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b) ZO!IA ADHIIUSTRATIVA: 

Es ~quella donde se localizan las o1"1c1naa 
administrativas del hotel. Se divide en: "área de o1"1ctna y área 

de circulaci6n, 

Los o1"1c1naa que se -1nc1Uyen en-eat~ áre4-aon aQue11as 
a. las que el público no tiené - acceso, .por: ej'emPlo: Gerencia 
Administrativa, Contabilidad, Gerencia de·_Operac:tonezi:, .etc_, 

A esta zona sólo tienen acceso los empleado.a,. 

e) ZONA DE SERVICIOS AL HUESPED: 

Es aquella donde _se localizan loa lugares -en 'dorlde se 
ha de proporcionar un servicio determinado al huéSped', Consta do 

las siguientes 6reas: recepc16n, alimentos y bebidas. 

El Aren de recepción comprende el lobby, el mostrador 

de rocepc16n, la caja, el 6rea de botones, etc, 

El 6.rea de 

establecimientos de 

inmueble. 

alimentos 

este tipo 

y bebidas comprende todoa 

que se encuentran .-dentro 

los 

del 

A este zons tiene acceso el público en: general Y- se 

puede encontrar en gran número de supervisores que tienen 

contacto directo con los clientes. 

d) ZONA DE SERVICIOS C0i·1PL.Ef.IENTARIOS! 

Esta zona no existe en todos los hoteles ya que no 

constituye parte integrante del· servicio del estableci~iento. Por 

otra parte los comercios locnliz:ndos en ella. no dependen 

directamente del hotel sino que son ·arrendados a terceros. 

Generalmente. el Aren de servicios comploment"':rlos comprende los 

siguientes establecimientos: 
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- Agencio de viajes. 
- Arrendadora do autos. 
- Salo de belleza y peluquería, 
- Boutique. 
- Tabnquer!a, 
- Florer!a. 
- Miacelltneos. 

A esta ltrca tiene acceso el público en general, 

e) ZONA RECREATIVA: 

Esta existo en algunos hoteles, sobre todo.en aquellos 
localizados en centros turísticos y recreativos importantes 
(Acapulco, cancún, etc,), Esta zona tambi&n puede planearse en 

hoteles comerciales y residenciales, pero ello implica 
limitaciones para el diseftador (de espacio sobre todo), Esta ltroa 
es sumamente importante en hoteles recreativos o tur!sticos, 

puesto que constituyo parte importante del servicio, Esta 6roa se 
dlvide como sigue: 

- Arcas verdes. 
- Alberca y solariwn. 
- Sal6n o salones de juegos. 
- centros nocturnos y discotecas, 
- Salones de alquiler para eventos sociales. Esta zona 

existe en hoteles comerciales y residenciales, bajo 
el nombre de zona de trabajos o convenciones, 

A ~ata tienen acceso principalmente los huéspedes, sin 
embargo el público puede acceder a ciertas áreas como son la 
dlscotoea y los centros nocturnos. 

Aqui se cuenta también con un gran número de 
supervisores, 

Con lo expuesto en este punto, podemoa darnos cuenta de 
la terma básica en la que runciona un hotel, bosquejando una idea 
m6a clara de loa dif'erentes tipos de supervisores que en ,;1 
'pueden laborar, as! como de las funciones que puedan' desempef'lar, 
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Es lmportnntu hncer notar que la orsan1zac16n de un 
hotel varia s1gn11'1catlvamente aosún el servicio que presta y el 

lugar neogr6!1co en que se cncuftntre, adquiriendo ma.yor o menor 
importancia el puesto, runctonea, , número de aupervisores 

requeridos. Asi pues ser A necea ario adaptar •l programa de 

cnpacltac16n que en este trabajo se expondri, si •• desea. aplicar 
por ejemplo, a un grupo de hoteles rronterizos, costeros, etc, 
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4.7 FUNCtOrl DEL SUPERVISOR En UN noTEL 

El presonte trabajo se ref.l.erc a la eatructurac16n de 

un programa de ce.pt..uitaci6n dlt•tgido a los supel'visores de la. 

rnma hotelera de 3, 4 y S "strellee. 

El supervtuor ocupa t.in pueuto clave en la empresa 

hotelcr3. A cont1r.uact6n so cixpondrA en !'orma ':>.ia1ca cua.les son 

sua funciones l!e importnncln par.a dicha empresa, ya que en los 

capltulos V y VI se volver& n tratar este inciso ~e forrrui mucho 
mfls detallada, pues as! lo requil!'l'O la elnbornc16n 

do CD:pactto.ct6n en .sus 6rens de de.t1cr1pc16n del 

reall~a y perfil del srupo. 

d~l prograr.1a 

trabajo que 

Se entiende por supervisor: "A toda persona que tiene 

la fwtct6n de asignar, dirigir y evalunr las actividades de dos ~ 
1nl!.s persona.o, cin un cs!'uerzc co:nón para rnejornr la cn.rttid.~~ y 

cnlldad de la produccl6n". (106} 

La oupervis16n, conatituyc unn .run.c16n clave en 
cualquier empresa, pero mucho más en una empresa d~ eervin1os, yn 
que s~rá el encare,ado de co;,rdint1.r torlc>i loe esruerzos hacia el 
losro de las metns, F.l supervisor es un puente a trnv6s del cual 
se cornunlco.n loe di.rectlvoe y los tr11b:ijo.Uores, Zncnr¡;dndose ~el 

adecuado cumplimiento de norr:ias y pol!ticas. 

Para realiZlH' eu trabajo, es necesario que el 
eupcrvicor posaa lns sisulentes caracterluticos: 

a) Conocimiento del trabajo.- Un suriervtsor no puede 

dirigir un trabajo que desconoce, esto no e1gnltica que tenea que 

lOB) SMI'l'ff L •• ·cGmenln. Quía para supervlso,..10. P.Cg • 24. 
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aer el r~Ae h6.btl de loo tra.bajs.c!orei; c!.al der>e.rtamento, sino GUC 

sepa "hncer'\ ;>ero aobre todo d1r1nir y cocrd1nar. 

b) Conoc1in1ento !Je sus re~ponae.bilida.des.- l:o necesario 
que onnejc el func1onam1ento del hotel done.e tra.ba.Jn, que ae¡.J:i. 

perfl!ctsmente sus !'unciones, &s{ como lno pol!l'.tice.a y normns e.e 
acc16n, 

Co:no ejemplo o ses;uir, no pued.: t.ronsgredir a los 

linenmientos que enmnl"cnn a su trabnjo, al de la er:ipreoa y so.ta 

subordlnat'o:o;. 

e) Habilidad para 1ni.;tru1r El supervisor ~& un 
capacitador de su personal, so!:lrc todo cuan.:u lr.5rt!l"lt·.n nuevo~ 

.,.111;ileados. tlo ba.atn que el oupervisor posca lo.o cono<:imientos, es 

necestu•1o que Sr!pa. tran~rr.itirloo. 

d) Habilidad para con:uuicnr.- Un supervisor del1c lleva~~ 

una continua co:r.unicac16n, tanto con un 

superiores, que porr.i1tirá la solución 

dc:.!snrrollo de la empree!l Y d~ personal.. 

grupo como con sus 

de problemas y. el 

e) Hnbil1tlad para dirigir.- Zs esta una de la~ 

habilidades mlis necesarias en un supervisor, da.do que él 

conducirá. a ou crui'o al alcance de los objetivos fijaC:os. 

!') Habilidad para mejorar los m6todos de trnbnjo,

Accptnndo que sicm?re hay un r..6todo mejor debe buscar aportn1• 

nueva.a iniciativas e ideas. 

i:l puesto del su:iurvisor es relativamente nuevo. F.r. ln 

antinUedad "'!6lo .se contnbn con un encargado y pcrscr.:\l 

enpecializndo. Actualmente .-r, JCs hoteles, nobre todo "'" los c;ue 
prestan m6s serv1c1os, se cuenta con uno o varios supcrviso:-cs 
pvr á.ren, 

El grado de dificultad del :raba.jo de?end~ del 6rc~ ~n 
ln que labore y el t!po de hotel donde trabaje. 
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Ln taren de supervisión se da func!runental::isnte en una 

relación humana, por lo que los r.,sulta.doa do su trabajo se 

otJttenen por conducto dtt hor:il>ros y ea t'undtunonta.l que su grupo 

coopere con 61, Pnra esto se requiere de: gran capacidad y 

preparación, 

El supervisor tiene un rtedio para el manejo de su 

srupo, que' es: la comunicación, 

clara, pnra que no se den 
comunicaciones que se da en 

denominamos, relnciones humanas. 

la cual debe sor reciproca, y 

confusiones. La corriente de 

un grupo, constituye lo que 

Algunos de los principios o bases !Jttra que un 

supervisor obtenga buenas relaciones humanas son: 

a.) Hacer saber al trabajador como se est~ 

desenvolviendo y lo qu~ se espera do él, El supervisor debe 

exigir al trabajador-lo que rn::onablemente puede esperarse de 61. 

Tru:ibi6n es importante que el empleado conozca, corno eat{L 

deaemper.ando su trabajo y animarlo a que lo haBa moj~r. 

b) Rcconoct1r los méri ton de los trabajadores. Si el 

trn~ajador realiza un buen esfu.,r;:o, es necesario seguirle 

· <JBtimulando. Es importante que no se abuse del reconocimtonto, 

puesto que puode traer consecut!;1cias negativos. 

c) Si es posible deben darse a conocer las razones do 

los cambios que les afectan con suficiente anticipac16n. cuando 

Sol explican las ra:ones do los cambios, estos au nct!ptru1 y ,..¡~ 

u'•tiene mayor cooperaci6n. 

d) 'múcar · a cada persona en el t:rabn.jo para ·que sea 
m6.~ apta. Esto es, conociendo sus habilidades y aptitudes,· 

encomendarle el trabajo ir.As adecuado, 

Hasta hace poco tiempo so eleg{a de l!lll:r~ los 

trabajndoreo al rn6.s destacado, d6.ndole ol puesto de supOrvisor. 
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Esto represcnt6 ocrios problemas pues el mnnejo de personal es 

muy delicado, y el hecho de que una pcraona sua nuy cupaz en su 
;>uesto no qulore rln·~ir que pue•ln rcnllzo.r un trabelJO ocl•cueo.dc on 

un pucato superior, con -:iayores cxlr;cncins. De esta for;:ia :::u 
ohaerv6 la importante noc.,.-;J :i.d de cnpaci tor a la persona C',uo 

fungiere cono suriervlsor, Aunando a ln capocttac16n, .,1 

conocimiento del tr.'.l.llnjo c¡ue va n dirigir {pues "./•"l ¡,. r·enliz6) ;¡ 

el incentivo que implica dichno ¡Jromociones, se le augurR "xito; 

todo progrM1u .!e cnpacitacL6n del sector hotelurc deber6 jH\rtir 

de un modelo que considere la descripci6n del puesto al que Do 

diriac, nsi como ln naturaleza de acrvicto, trnnom1Bi6n de 
valores y enriquecimiento d.~ vnlorH~ y cultural del hotel, 
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CAPITULO V 

INVESTIGACION DE CAMPO 
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5.- GENERALIDADES DE LA INVESTIGACION DE CAMPO 

El objetivo de lo 1nvest1gac16n de campo f'ue el de 

recopilnr lu 1ntornac16n necosnria parn t'undamontar el programa 
(supraslstema) ao~re bases reales al ser detectadaa las 
necesidndco de cnpac1tac16n, Pl!rr11 del ,erupo en el que se 

l1nplementará dicho programa, caracter!sticas del trabajo que 

reali::::ar&n, intereses (t'uente de mot1vac16n)1 etcétera. 

En esta 1nveatigac16n intervinieron dos instrumentos: 

1.- Entrevistas que se aplicaron 

especialistas en el área hotelera con el 
1nformac16n valiosa sobre lo poblac16n en la que 

a directivos y 
:í'in de obtener 

se lmplementar!a 
el progra~a, así como todas aquellas condiciones y ctrcunstnnciás 

que int'luyeran en el desarrollo del mismo, 

2,- Cuestionat"ioa aplicados n los supervisores de los 
hoteles1 con el rinde obtener toda aquolln inrormaci6n nccosarin, 
para elaborar un programa educativo sobre bases reales: perr11 de 
grupo, condiciones de trabajo, necesidades de cspncitaci6n.,, 

Para llevarla a cabo !Je 
'roccdirniento: 

realizó ., siguiente 
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1) Del1m1tac16n do la población. 

2) Obtonci6n de' la muestra. 

3) Diseno de la entrevista. 

4) Resultados de les entrevistas realizadas, Andlis13 e 
1ntorpretac16n de los resultados de las entrevistas. 

5) Disefto del cuestionario para detectar necesidades de 
capac1tac16n y ronna de concentrar los resultados. 

6) Prueba previa del cueati~narto y modi!'icacloncs al 

mismo. 

7) Aplicación del cuestionario de!'initivo para detectar 
necesidades de capacitación, 

e)· Concentr0.ci6n, 1ntorpretac16n e· interenciaa de 
resultados - que_ . se 
cuestionario 

capacttiac16n. 
para 

obtuvieron mediante' 

detectar necesidades 

los 
el 

de 
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5.1 DELIMITACION DE LA POBLACION 

La población hotelor& en - 01- oi'stri to.:--Fedo~nl , en_ 1985 

flra aprox1madament.? de 670 hotelea·.-:regiiltradOiÍ ·en l_á·.:se-cretar!n 
de Turismo. ·Estos ee ·encuentran :COnCen't·rai:ios ·:de--· lá. '.' ·a_1guie,ntC 
manara: 

i.- Hótole~:. categ~Z.Í~a 
que correspo~deii_· al. 65!.:: d~l total 
436 hoteles, 

··-'"'.·· -:-
. ~ ;·:_ -~·.:;: -¡;; _ de-.:~~:~_-·~, é~-t~011as, 

· 2. - Hotel ea 

que corre~Ponden a un 
a 231 hoteles. 

categor!aa M 1 A _y B de:.;3 a ~--,-~Btl'ellas, 
34" _del total de la poblac16~, 'equivalente 

Como se · 'tndtc6 ·en- el. ca~! tul o anterior la ·,.1nro~ac16n 
en la 

0

que se _basar& el programa procederá da este _ae'C_tOr,, donde 
ae•deben tomar en cuenta los siguientes comentarios: 

A dtterencta de los hoteles de 1 y 2 estrella~·¡:.· 

1) En ·los hoteles de 3 a 5 estrellas e'xiate·'.~n .mayor 
nWnero de supervisores. 

2) Prestan un mayor nWnero de servicios·. 

3) Lo f'Unci6n de supervisión •. es 
que extote personal _que ocupa el puesto _de 
Ontcamente a esto función. 

mucho mAs · de!'inidcl, ya. 
superviso!" ·y·. se· "dedica . 

4) De acuerdo a estudios realizado&· se' ha ·detectado· que 
de esto sector proVicnGI una mayor demanda de.- i_o·s 'ai.Stemas sonoro.les 
de capncttaci6n. 

5) Es donde existe mAs demanda turtatica. 
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La población o universo para erectos de esta 
investigación, se reduce a 231 hoteles; distribuidos de lo 
siguiente manera: 

s estrellas o AA s.-r,t 39 hotelee 
4 estrellas o A 10.7" 73 hoteles 
3 estrellas o B 17.5% 119 t¡otelea 

TOTAL = 34.0% 231 hoteles 
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5.2 OBTErlCIOU DE I.A MUESTRA 

El tipo de muestreo utilizado !'Ue oetrati!'icado o no 

probabill.stico. 

Con el fin do obtener una muestra representativa de 
cada estrato, ae Ut1liz6 la siguiente !'6rmula: 

"O• ll X P {1-P) 

. 6 2 x (N-1)) 
LNc2 

n• Tar.111ftO de la muestra, 
N• Universo. 

+ P(l-P) 

P• Probabilidades de la población quo posea la 

caracteristica dado, si no se conoce una 
coracteristica propia, es igual a (.5), 

T• Error aceptable en la muestra 10% • ,10 

No• Nivel de con!'ianza • 95""· (109) 

n. 115.5 (.5) 
(o.011oaoa) (230)) • 25 

no 57.75 57,75 
2,548469 .. ••• 2.798_. 20.63 ==a1· 

n. 20,63 "" 21 aproximado a 21 

109) SANCHEZ IDARROLA, Hecto:-,-. La corqunicación ··y-· i:~; .. .:Ot~c¡ón de 

personal, problemas del departamento do ventaa,-Piíg, 69, 
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Por medio de esta !6r:nula se obtuvo un resol tado de 21 

hoteles a investigar; esta cantidad se aproxirn.6 al 10% de lo 

poblaci6n (23 hoteles), para au.Tiento.r lo. contiabilidad de los 

resultados. Este mismo procedimiento se aplic6 para encontrar la 

mueotra en cada una de las tres cntogorins (estratos) elegidas. 

ESTRATO CATEGORIA tic. DE 1-:0TELES 11UESTRA 10~ 

ler. 5 estrellas 39 4 1 
20. 4 estrellas 73 7 

3o. 3 cstrcllns 119 12 
TOTAL 231 23 

Para obtener los nombres de los hoteles en los que se 

aplicarla el cuestionario, le tue aoicnado o cada hotel un número 

en orden progresivo del l al 231. Se dividieron según su 
categoría y se eli&icron u~ondo mótodou convencionales. 

Paro obtener el núll'lero de supc.:-visores {muestra). por 
categoria, a los que so les aplicnr1a el cuestionario se sigu16 

el procedimiento anterior, tornando un 10~ del total de 

supervisores en cada hotel, quedando de la. siguiente manera: 

Criterio: De 1 a 10 supervisores: 2 cuestionnrios. 

ll a. ~l supervisores: 3 cuestionarios. 

22 a 28 supervisores: 4 cuestionarios , 

ler. Estrato (5 estrellas). 

Hotel No. l 
Hotel Ho. 2 
Hotel No. 3 
Hotel No. 4 
TóTAL.4 Hoteles. 96 Supervisores 

No. de cuestionarios 

3 cuestionarios 
4 cuestionarios 
4 cuestionarios 
4 cuestionarios 

IS cuoationarios 
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20. Estrato (4 estrello.a). 

NO. d• sueervisores No. de cuest1onar1ol'I 

Hot.~l :10. • 21 Supervisare!. 3 cuestionnrtos 
Hotel ria. 6 10 ::;upervisoroo 2 cuestionarios 
Hotel :10. 7 20 Supervinorcs 3 cuestlonarioa 
Hotel ?fo, • 19 Super-.tisores 3 cuestionnrioa 
Hotel :Jo, • 10 Supervisores 2 cuestionarios 
Hotel "º· 10 9 Superviaores 2 cueat1onar1oa 
Hotel NO. 11 9 sueervisores 2 cuentionarioa 
TOTAL 7 hoteles 98 Supervisores 17 cuestionartos 

3er. Estrato (3 estrellas), 

No. do SueervtsoreB No. de cusstionarios 

Hotel :Jo, 12 9 Supervisores 2 cuestionarios 
Hotel No. 13 9 Su?ervisores 2 cuestionarios 
Hotel r/o. 14 10 Supervisores 2 cuestlonarioa 
Uotel ria. lS ' Supervisores 2 cuestionarios 
Hotel No. ,. 7 Su;:u:rvtsores 2 cuestionarios 
llotel !lo. 17 4 Su¡:i-:rvisores 2 cuestionarios 
Hotel :10. lC 9 supervisores 2 cuestionarlos 
Hotel Uo. 19 • Supervisores 2 cuestionarlos 
Hotel :10. 20 10 Su~ervlaorcs 2 cuestionarlos 
Hotel tlo. 21 ' Supervisores 2 cuestionarlos 
Hotel no. 22 5 Supervisores 2 cuestionarlos 
!lote l 10 Su ervtsore!'I 2 cuostlona.rtos 

A u erv sores cuest onnr1os 
O Superv sorc:i cuest onar os 

aplicados 
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S.3 DISEílO DE LA ENTREVISTA 

Lns entrevistas se desarrollaron de ·unn maner.:1. 
estructurada, teniendo como base una guia previa.mente elaborada. 

Se aplicaron 6 entrevistas a los gerentes o encargados 
de cnpacitoci6n de dii'erenteo hoteles, con el !'in de ru:tplinr 
in!'ormoc16n sobro la po~lnci6n y obtener algún dato valioso para 
elaborar el programa. 

1:ª entrevista tuvo 2 momentos, el primero Ge reali%<6 
con el !'in de obtener un marco de rererencia m.6.a amplio y 
!'idedigno, respecto al trabajo del supervisor, preparación 
promedio, capacitación, runcionamiento de los hoteles y su 
opinión sobre el cuestionarlo que se aplicar!a en cuanto a au 
lcneuajc, calidad y cnn~idad de la.a preguntas. 

El segundo SS rec.liz6 una vez aplicados . los 
cuostionnrios, con el fin de comprobar, ampliar y comentar la 
información recibida. 

1.-
2.-
3.-
4.-

s.-··-7.-

8.-

··-10.-
11:-
12.-
13.-

GUIA DE LA ENTREVISTA 

llombrc <!el entrevistado, 
Puesto que ocupa y e~porioncin en el ramo. 
Tcn~encin económica y ~ol!tica del turismo actualmente. 
Contllciones b.6.sicas para pre&tar un buen servicio en los 
hotelea. 
Conocimiento acerca do los sistemas generales. 
Opinión que tiene sobro los sister.ias generales, ventaja& ";' 
desventajas. 
como suporaria las desvcntajns, si las hay, on la 
elaboración y on ln apllcac16n. 
Pos1bl1dnd de ca¡:incitnr a·su personal a tro.vés de: sister.ios 
gener:i.lcs. For;,1os de capacitar en su em?resa. 
Nómcro de supervisooos o jefes depnrtaraentales. 
Actividades que debe realizar un supervisor. 
Actitudes y conocir.iientos que debe tener un supervisor. 
Responsabilidades aeneralcs. 
Descripción del puesto, 
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l<.- Autonora!a del supervisor en el puesto, 
15,- Part1c1pnci6n del supervisor en las decisiones y cumbioa en 

su dep~rtnmento, 
16.- Participación del supervisor en las actividades de ln 

gerencia. 
17,- Form3 de evaluar el dcscrape~o del supervisor en el trabajo, 
13,- Preparación promedio del supervisor. 
19.- Edad promedio del supervisor. 
20,- Requisitos para ocupar este puesto, 
21,- Forma de seleccionar al aupirante a superviaor. 
2~.- Inducción que se da en ese puesto. 
23,- Tipo de entrenamiento que se pro~orciona, 
24,- Indices de rotación de pc1"sonal y causas m6.s problables o 

frecuentes, tanto del supervisor como de sus nubordinndou, 
25.- Opinión acerca del cuestionarlo que se aplicará a les 

supervisores: tipo de preguntas, calidad, cantidad, 
estructura, manejo de conceptos, presentación visual, 
representatividad, etc. 

26,- En cu.:i.les de loD siguientes temas croe neceaario la 
capac1taci6n del superviuor: 

A) Conocimiento de la empresa en que trabaja, elementos 
de que está compuesta y la importancia que tiene. 

B) El proceso administrativo en relación con el trabajo 
de supervisión, 

C) Principales tipos de organización. 
D) I~portancia del supervisor o jefe intermedio. 
E) Diversos problemas de supervisión y algunas ~6rmulns 

para solucionarlo. 
F) Comunicación en el trabajo. 
G) Capacitación de los subordinados. 
U) Importancia de las buenas relncionc:i en el trabajo. 
1) Como conocer y motivar a los seres humanos. 
J) Lidera:go. 
K) D1n6.micae de grupo. 
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5.4 RESULTADO DE LAS ENTREVISTAS nEALIZADAS 

En los siguiente~ puntos so resume la 1nror:noci6n 

obtenida de los cntreviotados, que se consider6 mlia relevante :¡ 

signiricativa para el anlilieis del ?rogrnma propuesto. 

1.- El nombre de los entrevistados no se menciona por 
cuestiones éticas que involucran el prcat!gio de la instituci6n. 

2.- Los puestos de loa cntrcvista~os son: 

3.

politica del 
existencia de 

pa!aes .:a una 

Gerente de cnpncitaci6n de un hotel de S 

estrellas. 3 anos de e~pcriencia en el puesto. 

Gerente do capacitación de una cadena hotelera de 4 

es~rellns. 7 anos de experiencia. 

Gerente de capacitnci6n de un hotel de 4 estrellas. 

4 afies de ex~erie~cia. 

Gerente del departamento de ?Crsonal do un hotel de 

5 estrellas. S nfton de experiencia. 

Auxiliar del departnmento de personal do un hotel 

de 3 estrellas. 3 afio~ de experiencia. 

Jere de capac1tnci6n de un hotel de 3 estrellas. 4 

años de experiencia. 

Con rclnci6n a la actual tendencia econ6r:iica y 

turismo su expresó que es por todos conocido, ln 

la crisis econ6m1ca mundial que ha llevado a muchos 

recesión, siendo una de sus consecuencias la 

disminución de la afluencia turístico. 

Por otro lado, nuestro pnis atraviesa por una situación 

económica crítica, requiriendo urgen temen to (entre otras cosas), 

de la captación de divisas y de'ca?itnl e~trnnJero. 

Es por esto que el Z::lbierno mexicano ha ostnblecido 

corno ·una de las principaler. ;>rioridn.:Jes, la ;Jror:ioc16r. y 

dcsnrrollo turintico corno medio .:te eni•iquecirnlento cultural y 

econ6rn1co. 
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r:6xico necesita recuperar la con:C'innza de sus 

ciudadanos y de los paises extranjeros, mostrado que es un pa!s 

trabajndor en vías i!ti desarrollo y ditundiendo una cultura rica 

en valoree y tradiciones. 

4,- Para prestar un buen servicio en loa hoteles, se 

necesita: 

- Am?lio presupueato y apoyo nacional. 

- Instalaciones de calidad. 

Personal capacitado y responsable: 
tanto conocimientos técnicos como 

personales positivas, tales 

amabilidad, atenc16n, etc. 

como 

que posea 

cualidades 

cortesia, 

- Una adecuada promocl6n de servicios por parte del 

personal que trabaja en el hotel, as! como de los 

medios de comuntcac16n y agencias de viajes. 

Lo menos a lo que se puede 

un personal capaz y esto depende 
tnstituc16n tenga con el pa!s, 

y debe aspirar, es a tener 

del compromiso que -cada 

s,- Referente al conocimiento que tienen sobre los 

sistemas generales: 

Las sets personas entrevistadas saben que los sistemas 

generales son aquellos que estfin destinados a capacitar el mayor 

nOmero posible ~e trab3jadores, sobre todo empresas que no poseen 

los medios necesarios; conocen algunos cursos que se imparten y 

ptensan que éstos pueden presentar elgOn ahorro de tiempo, dinero 

y trabajo, satlsfociendo nleuna neeestdad de capacitact6n. :10 

existe un folleto quo contenga esta infOllMC.16n sobre los aistenas gcncrnl.es; 

y su;rtercn la crcac16n de un ~tO do este tip:>, 

6.- Conolderon que las ventajas y desventajas de los 

ststemss generales son: 
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VEUTAJAS: Facilita el acceso a la cnpacit11ci6n a 

empresas que por su ta.mano o recursos, no pueden cubrirla. Tratan 

de !'ermar al mayor número de personas bajo un criterio uni!'orme. 

DESVENTAJAS: Pueden ser demasiado vagos y generales. Es 
muy probable que no puedan cubrir necesidades de capacitac16n 

especi!'icas, ni solucionar problemas particulares. 

De hecho casi cualquier progroma de capacito.c16n al que 

se acuda presentarA los m11Jmos problemas: sólo la capacitación 

interna, basada en una detecc16n de necesidades, podr6 resolver 

las -~tas·· especi!'icas. 

7 ,- En lo que respecta a como aolventar las 

desventajas, hubo direrentes opiniones: 

a) Ya que es di!'icil superarlas· con la elaborac16n del 
programa, cada 1nstituci6n debe resolverlas adOptando el programa 

a su situaci6n°en concreto. 

b) Disminuyen, si se realiza una adecuada detecoi6n de 

necesidades y el programa parte de los resultados obtenidos con 

ésta. 

8,- La probabilidad do capacitar con los siste~ss 

generales es alta, ya que ofrece alternativas a los hoteles que 

no. tienen su propio sistema de capacitaci6n, o no cuentan con 

recursos, proporcionAndolcs programas ya elaborados. Las cadenas 
hoteleras que ya tienen su sistema do capacitaci6n y' medios para 

hacerlo, también pueden tomar este tipo de cursos porqud pueden 

satisfacer alguna necesidad mediata .. inmediata, repentino, etc. 

La forma de capacitar en las empresas depende de lo 
establecido por cada inst1tuci6n. 
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9.- .El número de loo 

Cluctúa en relaCión. al 
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supervisores que trabajan en un 
tnmafto, número de cuartos y 

servicios que presta·- el" mismo, pero aproximadomente existe un 
supervisor por departomento. 

10.- Las actividades de un supervisor se pueden resumir 

en lo aiguiente: 

- Organ1zac16n de su departamento. 
Llenar los reportes pertinentes. 
Hacer que se cumplan las políticas y reglas de su 
empresa, 

- Contribuir a la dlsciplina y buen servicio, 
- Vigilar por la seguridad de personas y objetos do ou 

departamento. 
- Revisar la calidad del trabajo de sus subordinados, 
- Manejar la comunicación ascendente y descendente. 
- Tratar con el cliente-; quejas, pedidos especiales, 

etc, 
- Evaluar a su per3onal. 
- Tomar decisiones en situaciones imprevistas, 
- Crear un clima grupal adecuado. 
- Funciones específicas dadas por las cnractoríaticas 

especiales de cado hotel y departo.mento. 

11.- Alguna de las actitudes y conocimientos necesarios 

de un buen supervisor son: servicio al público, aptitudes y 

actitudes positiva.a como saber escuchar, observar, decidir, ser 

creativo. Ader.iás en cada caso concreto ae requiere que domine 

todo lo relativo al área específica en la que labora, 

12,- sus responsabilidades generales se engloban en: 

vigilar la seguridad de personas y cosas, prestar un servicio de 

calidad, lograr un buen ambiente grupal y tener una buena 
relac16n directivo-empleado, 

13,- La descripción del puesto está dada por cada 
insti tuci6n, aunque en gent!ral se puedt! decir que un supervisor 

es. la persona que se encuentra entre el trabajador y el patr6n 

(gerencia), encargd.ndose do coordinar, vigilar la realización de 

funciones de un departamento y encauzar los esfuerzos del 



personal, haciéndoles cumplir laB normas y pollticas de su 

inst1tuci6n, 

14,- La autonomla del supervisor depende de la 

orgenizaci6n y politicas de coda hotel y el. área en la que se 
desempei\a por l.o general. en l.os estnbl.ecimlentos más pequef\os, 

donde el director realiza la runci6n de supcrvisi6n, o en los que 

el supeI-vlsor ea el encaraado del hotel {como en los casos en que 

el director no asiste continuamente), 

puesto que rea.liza !'unciones de tipo 

existe mayor autonomla, 

directivo, Mientras 05.s 

crece en servicios la inst1tuc16n, hnbrá un :nayor número de 

puestos intermedios, sepnrllndose asl, ta gerencin gencr;,l del 

puesto de supervisor, donde en !'recuentos ocasiones disminuye la 

autonomia para tomar decisiones o realizar cambios, ya que su 

participaci6n se limitnrá a cumplir órdenes, elaborar inf'ormeB, 

etc. 

lS.- La part:ic ipaci6n dul supervisor en decisiones de 

su puesto, depende de lo mencionado en la respuesta anterior. En 
general se puede decir que del supervisor, en gran parte, depende 

de un buen o mal ruribiente grupal. Un al to o bajo grado do 

productividad y sus actitudes según scnn positivas o negativ&s, 

pueden limitar o favorecer cambios tanto en la direcc16n, como en 

los subordinados. 

16,- La part1cipac16n dul supervisor en las act:ivLdndcs 

de la gerencia, depende de las mismas circunstancias ';( 

caract:crlsticas mcncionadns en las respuestas 14 y 15. Como en 

toda empresa para lograr una adecuado partic1paci6n, es necesario 

que posca un alto grado de conocimientos, habilidades y actitudes 

positivas, ganando la con!ianza de los directivos, ~s importante 

para poder proponer algún cam~io, saber captar las necesidades 

existentes, asl como el comunicarlaa oportunar;entc a :ius 

superiores, 
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17,- La evaluac16n del desempei'io del supervisor se 

etectóa a través de los medios conocidos en .:i.drr.1nistrac16n de 

personal, bas6.ndose en el nnálisls del pueoto. 

Tambi!n se acude a evo.luaclones formales o informales 

que el jefe inmediato superior le aplica; de igual mnnero 
reportan datos valiosos los indices existentes de quejas, 

accidentes, calidad del trabajo, rotaci6n de personal, etc. 

lB.- La preparac16n promedlo del supervisor depende 

directamente de las polittcas de cada tnstttuct6n como del puesto 

o Arca en la que se actóa. Se puedL•n encontror personas que no 

tienen terminada. la primaria, as[ como otroo que tienen estudios 
de bachillerato, carrera técnica o licenciatura. 

19.- La edad promedio del supervisor, el igual que el 

caao anterior, depende de las politicns de le institución, 

Existen algunos departamentos (ama de llaves, por ejemplo), donde 

tienden e concontrnrse personan de edad mfls avanzo.da, asi como 

también existen otras !reas (botonce, por ejemplo), donde se 

concentra un mayor número de personas jóvenes. En realidad no hay 

regla o estadistica alguna al respecto. 

20,- Los requisitos para ocupar el puesto de supervisor 
depende tnmb16n de cada inntitucl6n y del 6rea en la que se vnye 

n laborar. En gener-al se pide que tengan un minimo de 

conocimientos t.!icnlcos (para saber mandar- se debe s.o.bcr hacer), 

de pr!):!'erencia que hayan tr-nbsjndo durante olgún tiempo en el 

puesto inmediato interior (como sucede muy frecuentemente), Que 

sus actitudes frente a las personas sean positivas: simpatia, 

creatividad, sociabilidad, servlcialldad, optimismo, etc, 

21,- La :ronnn para elegir .o.l o.spir-onte a supervisor, 
seleccionándolo de entre los demé.s generalmente •• 

compa.fleros, por 
poco todo.vio. no 

realiza 

ser el 

se le 
mñs capa~ o buen lider. Hasta hnce 

pr-eataba gran ntenc16n a este puesto, 
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actualmente es más cuidadosa la selección al aplicarse alg~n test 
psicológico y de actitudes. Se trata de conjuntar capacidad 
manual. carisma personal y aptitudes directivas, pues no siempre 
el trabajador mAs hábil toma las mejores decisiones. 

22.- t.a 1nducc16n que se da al puesto e& muy vat'.t.!i!ilt: ya 

que depende de la procedencia del cnndldato; si el supervisor se 
elige dentro de los trabajadores' del departftnlcnto no se le da una 

1nducc16n f"ormal sino que se limita a una pequei'ln enseílanz.a 

inicial~ Si el supervisor es totnlmente ajeno, se le propÓrciona 
un curso un poco m6s completo. 

23.- Respecto al tipo de entrenamiento o capaci tac16n 

que se proporciona, en la gran muyorla de los casos, no se da 

capacitoc16n técnica (sobre t:odo ai proceden del puesto inmediato. 
1nf'erior), pues ya la deben de poseer. Dependiendo de lns 

necesidndtUI que tenga, en a.lgunos casos so les imparte un curso 
administrativo o .~ relaciones humanas. 

24.- Respecto a los Indices de rotac16n de person~l. no 

se report6 ninguno in!'ormac16n s1gnit"icat1vn 1 ya que ha:.• 
diCerentes causas por los cuales sucede esto, Ea un problema muy 

carJlleja ,que no ne eatudinr4 en esta tesis. 

25.- La opinión del cuestionario que se aplicarla a los 

supervisores, en general Cue buena en todos los aspectos. El 

contenido ael cuestionario original se modit1c6 en base a la 
inConnac16n o'btenlda por este medio y por ln prueba previa del 

J.nstrumento. Alsunns preguntas tueron eliminadas por aer poco 
sisn1r1cativns, sug1ri~ndoDe en algunos cuestiones usar tér~inos 

mls sencillos. La presentaci6n lea parec16 muy llamativa, a.1 

objetivo lo consideraron moftvmnente, siendo m&s factible el 

obtener respuestas verdaderos eliminando el mJ.edo a 
compro:neterse. 
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26,- Respecto a los temas en los cuales creen que debo 

ser capacitado el supervisor, se dt6 la stguiente puntuación: 

VOTOS POR PREGUNTA 

5 de 6 personas 

2 de 6 personas 

2 de 6 personas 

4 de 6 personas 

s· de 6 personas 

6 de 6 personas 

6 de 6 personas 

6 de 6 personas 

6 de 6 personas 

6 de 6 personas 

6 de 6 personas 

l de 6 personoo 

A) Conocimiento de la empresa en que trabaja, 

elementos de los que estA. compuesto. y la 

importancia que tiene. 

D) El proceso admtnistrativo, en relación con 

el trabajo del supervisor, 

C) Principales tipos da organización 

empresarial, 

O) Importancia dol supervisor o Jerr. 
intermedio. 

E) Diversoa problemas do supervisión y 

algunas r6rniulns para solucionarlo, 

F) Comunicación en el trabajo. 

O) Capacitac16n de los subordinados. 

H) Importancia de l~s buenas relaciones en el 

trabajo. 

I) Como conocer y motivar a los seres 

huma.nos. 
J) Liderazgo. 

Je) Din6micas de grupo. 

L} Conocimientos bJisicos y tfcnicos sobre su 

trabajo. 

5.4,1 COMENTARIOS SOBRE LAS ENTREVISTAS REALIZADA!J A LOS 

DIRECTIVOS DE LOS HOTELES 

De los reau~tados do las entrevistas ~enlizadas 'podemos 
hacer las siguientes .obs~!"Va~iOnes: 

Es necesario .. prestar un buen .:Servicio· turístico, 

debidO a su imp'ortáncia.a~i:u~l".Y. rU~~;.~·-e~·:·i.16,x'lc.o~ para i.o cual, 



c) Se necesita contnr con instructoreo hábiles que 

sepan adaptar ol programo a la si~unción de cnC:a. 

cmprosn. 

Parn aupornr las dosventnjns so proponen los 

siguientes alternati~as: 

n) Partir de una detección prorunda do necesidades para 

la rormulnci6n del progrruna. 

b) Establecer los objotivoo n parti1• de las nocoaidndtHl 

repreaentatiVas. 

e) Que programo tensa un sistema de 

rotronlimentnci6n que permita on su realización, 

detectar nuevas carencias, replantear objetivos, 

evalu.::tr m~todos y t6cnicas. 

d) Propo1•cionar bases pnrr• que el instructor puc:dn 

adaptar el programn a las circunotaf'lcias 

particulares. 

Debido a que en las diferentes organizaciones 

hoteleras no resulto del todo clara ln delimitnc16n de algunos 

puestos, el procrnmn que so presenta en esta tesis puede 

nplicnrse a supervisores, jefes d~ 6.re.n o departar.utntnles o a 

cualquier persona que realice !'Unción de auporvisi6n. 

- Ya que las necesidades del supervisor oe enfocan ~As 

hacia actitudes y habilidades generales, que n conocimientos 

tl!cnicos espec!ficos, es posible ofoctunr una buena capncitaci6n 

a nivel cenernl. 

Toda lo informe.ei6n pertinente, obtenida a través d<! 

cato instrumento panarli. a formar parte del supraslstemn clel 
progrnma. 
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ca p:-1mord1nl contnr con un adecuado .::iistemc. de cflpac1 tnc16n ;:iara 

el personal que labora en un hotel. 

- Un supervisor desempc:'ia un tr.:ibaJo clave en el buen 
t'uncionamiento de au Arca, por lo que es indispensable que se lo 

capacite adecuadarnontc ya que sus actitudes, conoclr.ilentos y 

habilidades, repercuten :favorable o des.fa.vornblemcnte en todos 

los empleados del departamento n su carao. 

- Ya que los slctemns g!;!nerales prosentnn una gran 

alternativa para la capac1tac:l6n en los hoteles, es necesnrio 
darle una buena prescntac16n nl programa, proponer objetivos de 

calidad, clsritlod en los temas, mútodos originales y Cáciles de 

npltcnr, etcétc1•a 1 para conlltitu!1•lo a:ií en un producto vendible, 

- Los ~iatcmn~ ccneralco preoentnn como ventajas: 

a) f'ncil1 tnr a las empresas que no cuentan con 
recursos, el acceso a ln capacitación. 

b) Capacitar • un gran número •• personas, 

estableciendo un criterio uniformo. 

e) En virtud del crecimiento que se di! a igual ritmo 

entre los porticipnntes se irán proponiendo metas 

cnda ve~ mds ambiciosas que eleven el nivel cultural 

general. 

- Las desventajns que los oieter:ias generales puoden 

tener y e3 necesario tomar en cuenta son: 

a) Los programao pueden llegar 3. ser demasiado vagos o 

generales, 

b) no so diriaen a sa~isfacer necesidades de 
capacitación especificas ni a solucionar problemas 

particulares~ 



5 0 5 DISEflO DEL CUESTIOUARIO PARA DETECTAR 

NECESIDADES DE CAPACITACION 

14S 

Este cuestionario tiene una presentac16n especial, 
dise8ada para captar la atención del encuestado y evitar as! que 

.!isto se confunda con otros papeles. Este ronnato se divid16 en 

las siguientes áreas: 

·- OBJETIVO.- Aqui se trata 

participnntes, mencionando la 
apl1caci6n del cucationorlo, 

de motivar 
importancia 

también se 

a los 

de la 

pretende 
eliminar cualquier resistencia a contestarlo con 
veracidad, haciendo énfasis en que la 1nf'ormac16n 

eer6 confidoncial y para usos do conveniencia mutua. 

I PARTE,- DATOS CENERALES. Consta de preguntas 

concretas generales que oervir6n para la elo.boraci6n del porfi..,1 

del grupo. 

- Il PARTE.- Esta secc16n fue elaborada en base a una 
encala estimativa, entendiendo lista como el método que se 
utilizar6 para pronosticar 
dir!ciles de observar. 

caracter!sticas individuales, 

Estimar: cs.-asignar una categoría o cali!'icaci6n, ·a 
unas caractcr!sticas individuales. 

En este-punto se detectnn • • c~ales son los errores m6s 
comunes del supervisor en su trabajo• 
qu~ esp~cto se les debcr6 capacitar. 

con .el rin :de conocer en 

Con base en la 1ntormaci6n obtenida de _los. resultados 
de las entrevistas, asi como del· an6ltsts .del· pÜest~ dado por 
SECTUR, se dividió este i~ciso. en cuatro 6reas: 
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l) Producc16n. 
2) Ambionto grupal, 

3) Comunicac16n, 
4) Integración a la empr'esa y actualizac16n. 

Estos cuatro aapcctoo cuentan con un total de 24 
preguntas divididas proporcionalmente en cada área. Corresponden 

a las dos primeras, un total de ocho cuestiones, a la tercern 

seta preguntas y a la cuarta dos. 

Para evitar que el encuestado ae percatara de la 

1ntenc16n de laa preguntas, se asignó un número en orden 

progresivo del uno al veinticuatro, por cada cuestión de las 

cuatro áreas. Al azar se obtuv6 un nuevo orden, quedando las 

cuestiones de un mismo aspecto distribuidas en este inciso del 

cuestionario, 

(1) 
NUNCA 

En la escala estimativa se dan los siguientes grados: 

(2) 

CASI NUNCA 
(3) 

A VECES 

(4) 

CASI SIEMPRE 
es·> 

SIEllPRE 

Para evitar que la persona al contestar el cuestionario 

se polarice en un número, por considerarlo la mejor opci6n 

(ejemplo: siempre o nuncn), se diYidirAn las preguntas de cndn 

aspecto en dos partes; 

a) La primera: en donde las respuestas que sc 

encuentran entre los nú~eros 3 y S se refieren a la situaci6n que 

correiaponde a las circunstancias que deben presentarse en el 

trabajo para que Este sea satisfactorio {ideal). 

b) La segunda: en donde las respuestas que so locali:an 

entre los números 3 y l oorrospondon a la sltuac16n ideal o cor:io 

se debérA realizar el trabajo. 
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Quedando las veinticuatro Pregunt.as distribuidos c!e la 

atgutcnte manero~ 

Are a Aspecto Total do presuntas 3,4.5 (ideal) 1,2,3 (ideal) 

I Productividad 8 
II Ambi.,nte crupal 8 
III Con;untcact6n 6 

4 preguntas 
4 preguntan: 
3 preguntas 

4 preguntas 
4 preguntas 
3 preguntas 

IV tntegrac16n a la 
emprosn y actual!-
zec16n 2 preeunta 

GRAN TOTAL 24 
l prer;unta 
Humero de 
acuerdo a la 

preguntas de 
sttunc16n ido.al. 

Por ejemplo: 

- Ajusto y mejoro loa procedimientos de trabajo de mis 

subordinados. 

La aituac16n que se debería presentar en un trabajo 

bien realizado ee encuentra entre el 3 (a veces), 4 (casi 
siempre) y 5 (siempre). 

- Pienso que ea mejor lograr un buerÍ ~bfent'e que 

obtener un alto rendimiento y calidad en el trabajo .•. 

La a1tuac16n que se debor!a presentar en un traba.jo 

bien realizado se encuentra entre el 3 (a veces), 2 (casi nu.ncn) 
y 1 (nunca). 

Para la concentraci6n do datos en este punto, ee 

elabor6 una hoja de llenado (ver nnoxo I,. p.6.g 248.), 

Dicha concentrac16n se realtz6 de acuerdo· al nllmero de 
respuestas que hubo por pregunta y por cal1Cicaci6n, obteniendo 

as! un porcentaje que se analizó con base en la concentración más 
sign1t1cativa. 



- III PART~.- Esta se olnl>or6 con el objeto de conocer 

los puntos de mnyor prefcrcnc111, obteniendo el arado de 1nter6o 

que se podria toncr nnte los distlntoa temas. 

Este aspecto consta do doce prcguntus cada una de ellas 

engloba un posible tema, Ln concentrnci6n de los datos se efectuó 

ordennndo los temas de mayor n menor interés de acuerdo al número 

de personas que lo eligieron, 

IV PARTE.- En esta óltima socci6n del cuestionario s~ 

pide que anoten los tomas en los que han sido ca.pacitndos, Los 

datos oe concentra.rlln de ln mlsmn mnnern que en el pun~o 

anterior. 

La npl lea.e i6n del cueotionario •• efectuó 

individualmente, debido 11 la dificultad de reunir a supervisores 

que se encontraban en horas do trabajo, ya que el número 

promedio de cuestionarlos aplicados an coda hotel fue de dos. 

Por lo anterior, en la [!.plicnci6n se tuvo· lo 

oportunidad de nclnrnr dudas y complementar la informnci6n con 

los comcntnriD!l del participante, ast como tambii!in, de observn.r 

al supervisor en au ambiente de trabajo, procurnndo siempre ur. 

clim~ de nperturn y sinceridad. 

Ln totn.lidnd de cueationnrt.og í'ueron aplicados en un 

lnpso aproxirr.ado de un mes. El tiempo promedio de resoluci6n de 

los cucntionarios, fUc de veinte minutos, Cluctuando la' durnci6n 

de doce a treinta y et.neo minutos. 

5.5.l PRUEBA PREVIA DE INSTRUMENTOS. 

Para de:;ectar posibles Callas en el instrumento de l:l 

irivcstignc16n oc realizó une. prueba previa en ln: que, usandc 

m6todos convencionoles nl azar, so escogie_ron dos hoteies .de cada 

categorln, donde se aplic6 el cuostionario_8 una persOnn por ende 

hotel. En total se estudiaron a seis personan. 



,.. 
Una ve~ detectadas lns deficiencias del mismo, en 

contenido, presentación y rudacci6n (ver anéxo Il p6g. 2.49 ) ae 

disenó el cuestionario de~initivo. 

111ue1n:ra: 
A continuaci~n se presenta tal y como se aplicó a la 

1 - E•t• i:u••tlon.1.l"1D ti•n• por ob~•to, conoc1r cull.11a 111on laa 

;,,e1dda.S1:1 d• •:i•pllclt•=i6n 1 d1ntro di la funi:Un aap•;..,laldn 

.,, loa hot1l11, 1~ cual 111 b1blc:a p..,-a prop1>rclon1.r w:i 71Jor "••t 
•iclo al pilbUi:o, :Jll qu1 11 tun.11= i:obr• dia. con dia d• l111por

tano1a •n la Vida aoc10-1e1:1n6mica 1hl pafo, 

El f\&nl!uental c-ontar con au coopu·nci6n, pllt"ll pod1r ela':l~

r-.r \Ulo pTDtT~ ª"'c11a10, <¡ue <:til::ra l•• n1c11ldnd11 1 lni¡ul1tta. -

dea gnlfeatadaa a tri:.v•11 da 1Dtl ~u1atton=to. 

Toda la infor01.1ción recopu .. ~" 11ri de c1.ra.,ter l!OAU:l,;.'l::I"L T 

unl•a.-:ienu •ntltc•4o con ?l!'f<;S ESTñDlSTJ.:os, 

hch"r -----------
:lo=b:"e <!e 1.i 1'1sUt:lc!6n 4cn.1• 1-.bor•s------~---

Cl""º t.1rhuc' <1• I& 1.n~Ut11cldn d•n~• tr11b-1J• ( =':.r'·~ll• cc::i 
una;( l 1 

.·1:1co e .. u· .. n:i.11 o AA C"l.r• ( ·) 

~::~r:::~~~~~~ll= ~A ( e1pee1rio¡110 .:,a!~ 1 1 

l:l~~I :l•1:IOI -----...,---



.:.;tJ~lo.11 r.:.hE~:u ::...rq\H =on u::;a). I 1 

l'r¡;:..:.,-u., rr .. ca::;t.~rta. ( 
S•cll!'".d1rl.1. #1CH11:11~11r11.. ( 
C1rrtr• ~~C'r.J.:a, Otro11(•S:•:trio11•),( 

A!lo~• lo• i:ho::.1.11 '11.1• h.>Dla1 

.uintue.:la~ an i• 1nn1t•u,1~::; .l::i~a tr1C..J41 -----

.:11• lea '""ª.,.ºº 1.1H .. ru1r•1 ~.a. "'" o:·~;i•.:l:i dant1'D da"'"" 1:\1 
t.U\IC1011a1 hotahr:iu 

Ti•"-?" '111• tian• tn •::i• c".rt:c 

.1.:Hvid.,de1 q11a r•alua1 --------------

51 ~OJIH al,;wia &1'¡:•ritncia laborcl :&11tarior en 1a tunr:1611 
"""U"Vlai6" •neta tn 'llH :on1i1~td1 

----------------·· 
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..... -
.!1•1pUi• d• l••=" <'\11:U•:!.1>:•'ll~:;· •• ; .. ~._ ,,._ ... dt J.AC 11,;.1t•:::":.tl. 

">'l"tL.o..,-:.,.., .._,.01.• •n •:.. ;>=•r.\<"U:· dt l:>. du· .. =r.a, tll n.:~ ••• 

ro ru1 corr1s:iondt. ( st¡;in l.a c:.av• ¡ " la 111.a1.;1611 '<"' 
c:m :..:ror :r•=u•nC1• •• ;ir•1tr.t11 ero '" t.ra.'::;>.jo• 

:i.;.·1u t 1 l 

w~ 

111 lll l•) (5) 
CUl A l::UI 51~r.L 
~Vlr.:A Yl:CD 51~U 

:1 •• ro•t•r.d• º"" •l r.~"•rD :., .. ~l""-lfU1or.I ~"' r.-.::>~• ll~ 
ra.n • ''""º• 51 o''"" ol r.luro ~. ~ .... u~.•"• Ud ,.~ 
o• ll•••n a U•~~·· 5l ..... ,.., .: r.l.~uo 3 c:.1 .... hc• c11• • 
vo< .. Hopo • ,,.~,o, •l ,,!.,.re • c•u •u.~p"9, Y ol ...J. 
'"ro 51 ~."• •to~pro lh;•n • ''-º1"'• 

l..- ¡, ..!1.1u1~~ h"Lº :.i..-i\ o::~N"'"lé.'1 " .:.1• '"bor~1naic111 r•.! 

p1c\o a '"" 1.re.b=>.JO "'' 11!·"-~r...n 1' 

;?,. j,.\J<1s\o 7 :.•Joro 1011 proc1i1.a .. nt111 :S., \r<l·:,.Jo q\lt -

re11l11a.r. ""·º' 11 .. bor.!t.,udo~ ? 

3 •• ;:. •.:o l.nr<>r:o r•=p•<'to ,. t•cr!""• ava":"'"• •1.<:41.erll. 

...... ¡,~y rer .. r .. nt~~ ' .::.1 tr3b<.Jo T 

c.- ¡, :i'l.c"'"º ~'l" ''" ::ieJ:or l.o¡;r•r un ~"~" ... ~b~1tnte, que 

abt,r.er un nlto r•:l'!1":11<1nto y a'l:id1d ~n •l tr•Ln~"· 

!l.- ;. C\l•.,,d:o h1y :.l(."lln ; .. ::ilao ~ .. P'!!ttcar, n,r,..-'-'"• •t
~,;tn·.,, ~r:.10 de 'l):¡o:.1c"r"•l<>• ".:a,. a.1t-or<ll'1'1.d;>e. 

t1n11t;l •r,. lo .,,,,. :rcnJ~n T 

6 •• ¡, i.'.1• s 1bo>rJ1n•Joi:. t,1>bl11.n <:O ""'i!º :icerc.1. d• •·~a p.1n

to• d• vl•ote, prob:.""""'• !e:»•:1.1erda•, etQl\tra. 

7,- ¡, ;mHHco •l ret11!.t,....1un\o l l• :aUd~d ohl.. trilt.~:o 

do ,....t:o cut-ord1t1~<1os, por .::.~H.o 1c cr.:.t1c~s i.:. otro• 

uroc~d\,.,1nnt"o 1' 

1:i1 

J • 



( :. ) ( 2. J ( J) (.) 's) 
,.._.'11:.. CUl A t.UI SJDU'ai 

1;:; •. ~A v;=i:s =itD".la~ 

C,- ~ i':'O':.I:'<: d3.l" «~o &'-lilOr<!:On•·•cO l.O :Ua:oo q•H ~".S el',!, 

jof 'lu.ntu .. Ucid. 1 re1po:ic:ib1lid:a:1, 1:itcrol" en 11l ;r¡

t.a.Jc, c:.i.:pl1::.l•:ito <I• :.:.a ncr=~•• a:c't•ra.T 
9.-;.. ;tor-l:D atencidn •:> el tr.abijo 4• .:.J.• rucorJtnudoa, 

c:utda.-i:lo que •hta ••• d• 1:::..tns ca11d<t.:17 

10,- ¿ . .:i. .. au.,ordin3doa eop11:-an •notoaa::•n':• 111 !lera. dt 

,..udaT 
11,- ¿ O:urtndo va7 a to:o.a.r Unll iacSa14n o a eractu•r WI 

c.1~bio, "'' nlai:o a que oú.<t aLlb~rdin:ldoa "'º portlci• 

per. •u• idea•, racha1.1niola•T 

JO?,-¿ C'-lr.ndo ::oe 11noja pierdo .. :. control? 

l~.- ¿ :ua:ido 1n!:'rc~• U:> muvo c.<lµl•a.d<> bejo ::.1• ~rdl"' 
f'rocuro ~"rlic,.rla todo lo ref'crcnt• a aLI traba Of 

qui! ha.:ar, cd:.>o y p~r qui ttoccrlo, trot,.n:to qLla 11 

11enta ~n conf'l~""'ª' 

l(,- ¿ Ect1 . .,;1.lo y pre:uo u r:·~~"""ª so c2:11tran ;:1U'• f!UI •" 

tr.:ab1JO ••• <lllenoT 
15,- ¿ Cc:>atc!ero 1n.'HC••11r10 el•ucl'f<r y corc1ur procra<l•• 

c!1> tte·:;:oo y t:-"b1jo, n:&rll ol'1var la "11.lidad de loa 

c.Qr·,tcioc? 

16,- ~ i.: ... ntcneo lnf'ornda a la c~r•t1=l• 7 nandca 11u;1ar10-

:-e• :&otro loa re"u.ltfl:!oa e!• l• .. ao-iluldadois '1"'ª \a:ir;o 

a r:l c::>rco 1 '1if'icult"d11a, f'Uturoa pl:anta, etcolter"T 

17.w ¿ ;_-¡coitntro '1.1f'lcltnt",1 "yud& :t oooper .. ctd:> de ó!li• a!!, 

t:rJuu~oa ? 

!i!.~ ¿, la,.,¡;o ;ire>tle.::1a en •l ma."ajo dt "'1• ,;11l::~r•l1n,.di:to T 

---···-----·-----' 
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~= .. ••n• 
' ' ' ' J ' ' J ' • J ' ' ; /;:lll"C~ ;A:¡ ' ;.o.,U !11!.Q.U "M.::.;,o, \'J..:;:: s:c;,.u: 

15 .- L t'Ult'' ::::»a:r.a:: e~:. .. c:i.¡!~-'.:l :,¡ ru:.~1=.l .. nto en el 

u·.101.•: lt' .:..i.c t~::ord1r,,..1;c. 

:.t..- ,¡, .:.etoy O•••:ht:ne o.e c¡11.1 i::...11 ~;u1c.rou1 .. :oe cu:.;il.:i ¡q 

no=•• ••t-<•l•:td11s r,...:. prut-...- \lll ~Jor "•rvtcio T 

<'lo• ¿, :ti• s.1bor.1ln11dO• •e a:;u-,t.-"1 1>01" ca:1n.s 1nJustiCi

c•ds1 1' 

22.- 4 'J'e~o q:1e conellltiU" • =i jeCe rupeoto sl tunclo:w.

z:.ter.to J' orc..,,l:acll':n del notel donh tr•baJo. 

2J.- ¿ .; .. a...-.iSo lncr111a un n11.1Yo •o:;>leado, pion.so q11c •• zie

C•••rlo ou,. =:r .••tr!Cto C<>n 11, y d1:::<>•tr.:i.l1 q111 lo 

2'.- ¿ Ph:.:o 'lll• u :.1Jor locr-.r ""ª '1.lta 1111ld.1d ;r r1r.d!. 

z:.:.1nto en .. 1 trab•Jo, que <>bt1n'r un b"'" ~':111nt1 

111.-

. 

.. 

l:•r:11.1 ce>n un"' X le>s lll¡>cutoa en le>• q·.11 •1 'tUYlll"• -1. oport!!, 

nth:i dt ur c•.;1.1:ti•d1>, ;:ejor..,.!4 en ol d1101:;11no d1- "' tr!, 

"'""~' t ... :l.U> uno, 1'4rl:H, o la t<1t'1ld,,ll <Se l~~ 1l1~uito• r1' 

.. ,.e lo c.1n~Uorft r:tcl'111rlo1 

l.- 1.e c:.·.r•a• h~te!ur2 en 11 11c111&lldc.d.1 au• ~n:10.u•• 

ore~"'"· ',,~, ·~•:.1e:.i1>11 <11>11:;~r.•r:h·•· r•r•rct"ton1: •17.-
•1 ;;::.!.... '. 

:>.- in p:"<>:uo 11d-,1r.htr1Uvo ( pr1v!.:11d",i', -~l~~;i~idrt, llt 
r•:~tdn y r.ontr~l ), ~n I• t\it'IQlSn 111.1.,er.,lllidn. ( 



l.• il!:'•r•nt•• 1iDO• d• orc ... ">i:i:•c:i.dn •n wn. t.:.,r••• not•l.!. 
r11. ( 11.::1<·11, t"a::;lcn&l.,, ) 1 l•t Z't7'•rc11aion111 di au 

~ur, :1 or.a=J. trtt o, 

.:,- tt oa;.c:-vi1cz-¡ ckr•Cttr!.,t1c1t, 1\1.:1ciontt i::iDor\ ... .,:i. .. , 

c;u•Uc!s:Sirr •• , 

5,- Prcbl1:1ll !r1c1.1tntt1 dtl 11.1p1rv1s11r 7 ool\.IC1o::ica, 

6,- La co:r~nic:•cidn en tl \rCll't:&~o, co:o ;iit~ororla, lzpor

t~m:ta, f"er=•• 'it t:i.rtrlo,,, 

7.- C11.pac:itacldn dt lo• 111b.,rdtn•:Soa1 dtttcctdn dt ntOH1• 

d1uha, c:d~o i:&pAl'i\IU' 1 t111,ort11.'1=tt 0 

.P,,- Cd=io criar un cli=a D:!ffc:ua:So •n tl tr11b11Jo, p&T& obta-

ner 't:aer.a• rtlllc:1e>nta, 

9,. C•k.D co,,octr 7 i:otivar a los 111rea hu~'-"º'• 

lC',- A;>llc11ctdn :St din&01.1ca11 dt tTU:>oa. 

U .. - El Ud1ra1,;o. 

12,- Otrcia ( ttptcifiqu• ci¡:r.l11a }. 

IV,. . . 

51 ;,1·reci't:iC:D Cllpacttocidn tn 11lt:uno. da iDD ie::..11 ~1~1ri.!? 

res, "'el 1lt?;lllant1 110.c:io nnot• .•l. n;h:•r11.c,,rr11p11n!l•!! ... 
----------· 
Ciro• (a,-; .. ~;i.r al :u.=l:ra .:!11. o:.ar<10(4) ) 1' . 

. 
. 

1H 

... 

. 
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s.s.2 cna:21nw:1rn y CX!1DrrMICS rE LOO RF.SULTN:OS ci::t. 

a!ES'l'lrnNUO. 

-~ -
Dltos obtenidos• 

La no~r o:lOCP.ntruci6n do pers::mas se localiza cntrQ los 39 y 49 ores. 

H!biendo individuos desdo-24 a 65 oros. El. qt:UP:> es hcter'?91'!nco en edades. 

'l'Clial de cuestionarios aplÍCl\dCS • 56 

E\r.oa de frccuimcias - 2340 

M=do - 49 
~ia ~ ll!Q - 41. 79 • 42 

56 

- !!?E. -

entes obtimidos: 

62.5 \ 

31.S \ 

Js pcrR::n:ls 

21 ~f'Oll4S 

, Edad;' 

'"""'o""°'o=-o-o - 0 -1 "?.li-·-----=-i 
...... ., .. !1-1!<1- !¡! ~~ !1-• 

-1-- -1 F-t· -1-+ 
20 25 JO ·35 4C lS 50 ~5 6C 65 

[!]. 
63" : 37~ 

El p1"0C]Z'AINl se dirigirA a 'un gru¡:o mixto, en el cual preda'linar.1 cl
Scctor luseul.J.no. 

entes- obtenidas: 

rRI>W<TA lB. 75 \ 

""""""'""' SG.27 i 

Cl'JU?CM 'l'D:NlCT\ 10.40 ' 

PRC>i\M'lCR.Ill. 8,JJ \ 

LICEICIA'l\lRI\ 6.25 ' 

10 personas 
31 personas 

6 rcrf'.Of\.'ll' 
5 pcX'SOl'\45 

4 ¡:crsonas 
r.1cr;NCIA'tL•.lA 

szf, 

20~ 

10;4 

1 ,,. . " 



' 
156 

La m12y"r concontro.ci6n de personas so lOcnliz.n en el 
nivel medio bás1.co, existiendo una gran diaperaibn y desigualdo.d 

en el grado do estudios, yn que hoy individuos que ünicamcnte han 

cura.a.do la. primb.ria y otros que llegaron al erado de 

licenctatura. Existe heterogeneidad en este aspecto, 

flo se considera necean.rio anotar un requinito previo en 
este sentidt>. Tomando en cuento. que el curso debo ir básicamente· 
dirigido a persono.a con estudios de primnrin a secundaria., oc 
sunierc qUD loa tntcreaados que poseen mayor nivel ncadémico 

tomen en cuenta el alcance del mismo, Si deciden tngrcsnr, f.!l 

instructor deber& auxilio.roe de ellos ya que san pc.rr:onas con mayorc11 

estudios. 

-~ 
lngléo 
Francés 

32 personas 
6 personas 

SG, 25% 
10.40% 

El conocimiento de idiomas no tiene aparente relación 
con el nivel académico, se detectó que en algunoa caaos estoa 
conocimientos los han ido adquiriendo del trato con los turistnB. 

- ANTIGUEDAD EN LA INSTITUCION -

Datoa obtenidos: 

- menos de un ano 5 Personas 
12 personas 
14 Personas 
10 personas 
a personas 
'l personas 

•• 3 
l 

• 
• 

Persona 
W777.77?77''7777'1 
!L.<4LLL.!..t:..r:L.L::L<í~l4 5 aftos 

l.~ l> -del a3 al'\oa 
- de 3 n 5 anos 
- de S a 10 oftos 

5 • 10 10 
- de lO a 15 onos 10 • 15 

mfla de 15 aílos 
más de 15 
menos de l 

·se puede observnr q 1 1 1 uo 0 mayor concentración d 
nd Viduos, s~ cncucntrnn entre laQ poraonas e 

aftoa do antigüedad en lri. tnati tuctón El quo PO!utcn de - O a S 

8 

7 

5 

on la misma. se tocait•n ' promedio de permancncin 
... entn 5 y 6 anos. . 
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Esto nos hnce pensar en un grupo con experiencia y 

conocimientos en el sistema y t'uncionomicnto de ln cmprcoa dando 

trabo.ja. 

- PUESTO ANTERIOR-

Datos obtenidos: 

ya 
laboraban 

en la 
em?reoa 

;tocieuto 
i.Dareao 

a ln 
empreoa 

- un 78% de las personas de la niuestra, ocupaba un puesto dcnLro. 

del departamento que ahora supervisa. 

- un 22% respondió CIUEl era su pr:ir.:ier fllcsto dentro de la instituc16n. 

La mayoría cont'irm6 haber nscendido de' ser un 

trabajador especializo.do en su 6.rea a supervisor do ese 

departamento. 

De 
conocimientos 

lo anterior 

técnicos 

no plantea 

acerca de 

que 

lns 

el trnbBjndor tiene 

t'uncionea de $U 

depnrtrunento, pero posiblemente carezca de los conocimientos 

administrativos y directivos sut'icientes para el desempeilo de 

este puesto. 

- TIE~IPO QUE TIEf/E EN ESE CAROO - l-'ersona 

De 1 a J aftoa 
Datos obtenidos: 

menós do 1 
menos de un af'lo 17 personas 

J 5 de l a 3 af'los. 18 personas n 

- de 3 a s nf'lo-' 13 personas 5 a 10 - de s a 10 af'los 6 personas - de 10 a 15 m1os 2 personas "'10 Je 15 - m6.s de 15 af'loo o personns 

La mnyor! a de las personas tienen poco tiempo 

desempef'lando ese carso lo cual i~plica una corto cxpcr1encia en 

algunos cosos, 

Relacionando el tiempo que tiene uno persono en l !l 

inotituc16n con el que hn permnnecldo en el puesto do nupervitH'll' 

19 

17 

lJ 
2 

o 
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se obtuvo como concluai6n, que la mayor!a pasa mucho tiempo 
trabajando en su puesto¡ y hasta que no logra destacar en él, és 

ascendido, siendo elegido como supervisor el tr3bajador mAs 
hábil. Esto resulta motivante para los trabajadores, pero tamb16n 
implica que no toma el puesto de supervisor con la importancia 

que tiene, sobre todo en cuestiones directivas. 

- ACTIVIDADES QUE REALIZAN -

En este punto loa datos obtenidos se resumieron en les 
diferentes áreas de actividad del supervisor, comparándolas con 

lea capacidades que se necesitan, lo que se 1nterprot6 e 1n!'1r16 

a partir del dato, 



DATOS 

ACTIVIDAD 

l) Vigilancia del buen estado, 
presentación, funcionamien
to, suficiencia y manteni
miento de los objetos de su 
departamento. 

2) Coordinar, dirigir.asi8nar 
y evaluar actividades. 

159 

INFERENCIAS 

CAPACIDAD QUE NECESITA 

t Conocimlentoo: 
fecnicos y especializado"$ s2 
bre su área. 
Da las Uormas de calidad. 

tl Hnbilidndes: 
Agudezn visual, 
Captación global y detallada, 
Analizar y sintetizar. 
Sentido concreto y práctico. 
Memoria de detalles y normaa 
de calidad. 
Aplicaci6n de principios l~ 
gicos. 

III Actitudes: 
be responsabilidad para con 
los objetoo ajenos. 
Lealtad a su departamento y 
empresa, 

I Conocimientos: 
be [a responsnbilidad,runcio 
nes y situación de su depar 
tamonto dentro de la empreni', 
De lD división global del 
funcionnmiento y organiza
ción de su empresa, 
Del deber ser, en contrapea! 
ci6n con el oer de la empre
na, el puesto y la persona. 
De la peroonn, su naturaleza 
capacidades y problemas. 
De métodos de ovaluaci6n de 
actividades, objetivos y per 
sanas. -
De las funciones, activida
des, responsabilidades y 
características de su 
puesto. 
De estrategias administrati
vas, psicológicas y sociales 
para la solución de proble
mas. 



ACTIVIDAD 

3) Aumentar la calidad do 
los l!lervicios, 
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CAPACIDAD QUE NECESITA 

JI Habilidades~ 
Conocer a sus subordinados 
para aoi adecuar lo que se 
le exige a cada persona, 
Capacidad para comunicarse, 
dirigir, motivar, conocer, 
ayudar y desarrollar a los 
subordinados. 
Oar una adecuada inducci6n 
al ingresar una persona a un 
nuevo puesto. 
Detectar necesidades de cap~ 
citaci6n, 
Soluci6n de dudas y proble 
mas laborales, 
Continua y adecuada 1nstru~. 
ci6n. 
A través de una evnluaci6n, 
realizar rectificaci6n y/o 
ratificnci6n du objetivos y 
actividades, 
Ser objetivo, 

ili Actitudes: 
Actitud positiva con la e~ 
presa, subordinados y perso 
nas a las que se les presta 
un servicio. 
Respecto a las característi
cas, 11mitac1onQS y ritmo 
personal de trabajo de los 
subordinados, 
Interesarse por el desarro
llo personal y problemas de 
los subordinados, 
Objetividad. 

J conocimientos: 
Acerca del "paquete" de ser
vicios que brinda la empresa 
y del papel que desempcHa el 
departamento en esto. 
De métodos para aumentar la 
calidad. 
Del deber ser, contrastando 
con el ser de la empresa y 
ln persona, 
De suo responsabilidades, 
funciones, caracteristicns 
del puesto, etcétera, Saber 



ACTIVIDAD 

4) Comunicación. 

l 61 

CAPACIDAD QUE NECESITA 

que se espera da él en la 
empresa. 
De los objetivos: redacci6n, 
evaluación y replanteamiento 
de éstos. 
Interpretación de procedi
mientos de trabajo. 
Conocimientos sobre autor! 
dad y liderazgo. 
Evaluaci6n de personas, obje 
tivos y actividades; m~to = 
dos, técnicas y principios. 

II. Habilidades: 
Hábitos de orden, limpieza, 
puntualidad. 
Observación. 
comuni cae i 6n, 
Creatividad. 
Iniciativa., 
Toma de decisiones. 
Capacidad de resolver pr2 
blemas. 
Actual1zac16n e investiaa
ción constantes. 
Buen trato y sociabilidad. 

III Actitudes: 
Interés y amor por su tr! 
bajo. 
Que aprecia la importancia y 
aigni!'lcado de su trabajo. 
Que ::Je uienta integrado a la 
empresa. 
Que se preocupe por el desa
rrollo personal y de sus ::JU
bordinados, 
Que le interese desarrollar 
su empresa. 
Que esté convencido de que 
elevar la cnlidad de los se.e 
vicios Y de nu personal 
traerli bcne!'lcios para él ,sus 
suDordlnados, empresa y soci~ 
:!nd, 

I Conocimientos: 
ComunicacióOverbal y o:ucri 
ta; sus características. 
narrcrns y pclluros de ln co 
municac16n; cómo aupcrarloa7 



ACTIVIDAD 

5) MejOrar y conservar un 
un buen ambiente_ grupal, 
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CAPACIDAD QUE NECESITA 

Conocimiento del organigrama 
y jeraraqu!as de la empreoa. 
Conocimientos bésicos de la 
psicología y sociología d~ 
la comunicación (como se co
munica el ser humano en sus 
dos dimensionca), 
Conocimientos de las políti
cas de su empresa. 

II Habilidades: 
Manejo dei lengunJe: prople
dnd, claridad, fluidez, Ade
cuado, preciuo, concreto y 
con un tono conveniente. 
Establecer sistemas de comu
nicación correctos, en direc 
ci6n ascendente y deseen= 
dente. 
Formulnci6n apropiada de la 
comunicación formal a través 
de memorándums, reportes e 
informes. 
Eficaz comunicación informal 
en la que sin perderse el 
respeto y la autoridad, cxis 
ta confianza. -

III Actitudes: 
sinceridad con claridad. 
Interés por mejorar su comu
nicaci6n, 
Saber escuchar y respetar. 
Evitar aquello que produ~cu 
barreras de comunicnciOn; 
critica, autoritarismo, bur 
la, cinismo, amenazas ••• -
Oportunidad, prudencia y 
claridlld, 
Disposición de ayuda. 

I Conocimientos: 
Sobre los elementos y car6c 
ter!sticas del runbiente = 
grupal, 
Beneficios del ambiente cru 
pal sobre la producc16n Y 
viceversa, 
Autoridad y liderazgo. 
Hétodos y técnicas sobre co
mo reconocer, motivar y est! 



ACTIVIDAD 

6) Detección de necesidades 
de capacitación, induc
ci6n e inetrucc16n. 
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CAPACIDAD QUE NECESITA 

mulnr ndecuadlll!lente a aus 
subordinados. 
Como conocer, motivar y cnr.i
binr actitudeo en las perso
nas. 

II Habilidades: 
Observnción. 
Manejo ndccundo de ou autori 
dad y personalidad. 
Creatividad. 
Snber obtener la coopernci6n 
d11l grupo. 
Saber involucrar n sus subor 
dinados en la ompresn, -
contagiar ideales y motivos 
al grupo, 
Reconocimiento, 
Manejar los d1!erentes esti
mules sobre el grupo. 
Resolver problemas grupales. 
Que por medio del manejo de 
técnica de grupo, logre rom
per las tensiones, resisten
cias y otros problemas gru 
paleo, -

III Actitudce: 
Preocupnci6n e interés por 
l~ persona y su desarrollo. 
Evitar injusticias. 
Dar buen ejemplo. 
Disposic16n para ayudar, 
Disposición para escuchar y 
o.tender. 
Actitudes positivas hacia el 
grupo, respeto, interés, co~ 
prensi6n, cooperaci6n, etcé
tera. 

I Conocimientos: 
beteccl6n de necesidades; 
métodos y t6cnicns, 
Importancia e in~luencia de 
la detección de nccesidadeo 
en la producc16n, 
Métodos de inducci6n e ins
trucci6n en ol trabajo. 
Conocimiento de ou empreoa: 
politicaa, actividades.,, 



ACTIVIDAD 

7) Aumento de producci6n. 

II 
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CAPACIDAD QUE NECESITA 

Conocimiento sobre los prin 
cipion bbsicoa de npren= 
dizaje. 
Principios básicos de ill 
ducci6n. 

Habilidsdea: 
itud.accl6n de in!orrr.es de lno 
necesidades detectadas. 
Aprovechamiento de los auxi
liares didácticos e inatru
mentos utilizados en la de
tecci6n de necesidad.en, !ndi 
cea, quejas... -
Creatividad y observaci6n. 
·Rcsoluc16n de problemas lnbo 
rnles. . -

III Actitudes: 

t 

Paciencia, comprcnoión y 
humildad. 
Sincera preocupaci6n por el 
sentir del grupo y de cada 
uno de sus integrantes. 
rreocupnci6n por la educn
c i6n humana. 

Conocimientos: 
sobre motados 
Hombre-tiempo, 
capacitaci6n y 

y técnicas. 
evaluaci6n, 

desarrollo. 

II liabilidadea: 
Que sepa manejar adecuada
mente las técnicas y métodos 
para elevar la producción. 

III Actitudes: 
N&o slstematizac16n en su 
trabajo. 
Actitud cient!!ica. 
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EXPERIEflCIA LABORAL· EN LA FUNCIOfl DE SUPERVISION 

Datos obtenidos: 

a) ReSpondieron no tener experiencia. 40 personas ?·O, 84,; 
b) Respondieron sí tener experiencia. 

En otros hoteles de la misma cadenn. __ __.,,_..~~""'-=-"~ 
16 personas 29.16!;i • personas so. óó 

En otros hoteles. 
En restaurantes, rñbricas y otras 
instituciones. 

Bicperiencins 

70 " 

4 perso11as 21.42~ 

4 personas 28. 58% 

En otros hoteles de 
la misma cadena. 

En .otros trabnjou • 
- otros hoteles 

En los datos nn"teriorcs se observa que .son pocas las 
personas con experiencia en supervisión. 

En términos generales se elige a los su;iervisc:>rcs de 

entre los trabajadores 11115.s cali:t'lcados de Su departnmentO.' 

Por lo·anterior es necesertO capacitar. al personal que 
ocupe el nuevo puesto ya qua ti·ene af.arideÍs résPosabili.dades, 
capacidades, conocimientos y ac-titudes nu~vas, otc6tera. 

Se ·requiere que el instructor dol. progr::ima qua ne 
propone en esta tos.is como p8rte ·da la -e~aluaci6n diagn6stica; · 
realice un· registro que la permito ·obtener un per.fil de erupo 
eS?ecí.fico 1 qua contensa ·1os sicuientcs datos: edad, sexo, 
ostudJ os realizados, aftos do on_ti3Uedad. on ~~-- Ín~f1.tuC.ián, puca Lo 
que ocupa y experiencia on el mismo~ 

PARTE 11 DEL 'cuEs'Í'IOtlARIO 

Los reaul tndo:i astfn rcpronl!ntados por los p.orccntajcs, 

Si os ncccnario scauJdnrncnte sa rcali?.nr4 U':' corncntar1o, 
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Se seftalará con una flecha el porcentaje donde se 

encuentra la mayor concentración de individuos, So encerraré en 

un cuadro el porcentaje que representa la situaci6n que se 
deberla presentar en un trabajo correctnmentc realizado. 

El número de la pregunta correaponde al lugar que ocupa 

en el cuestionar10. 

AREA 

PRODUCCION 

- Pregunta No, 2.- Ajusto y mejoro procedimientos de trabajo que 

realizan mis subordinados, 

__., 45, 83S' casi nunca y nunca, 
31,25% a veces, 

1 22,9% jeas! siempre y siempre. 

La mayor!a no rcaliz.n un ajuste y· mejor.amiento_ continuo· 
de los procedimientos de trabajo, lo que probablemente se. deba a 
que no saben hacerlo, no leo interesa .º no. ·lo··. consicÍeran -

1 mportan te, 

_--' ___ .'. __ -. ::'::· - ,:-.'· .. :_ ... 
- Pregunta No. 7.- Califico el rendilniento· ,_·y-~_-la-· c.iilJ.dad _del 

trabajo de mis subordinados, por medio de• ar:~ri~as ·. u otros 
procedimientos, 

_....,. 56, 25" ca1Ji nunca y nunca. 
18,75% a veces, 

j 2s.00% 1 siempre y caa,1 siempre~·-::· 

La mayor!a de los _supervtsOrOa_,-no. 81aUen procedimiento's 

sistem6.ticoa en -la cal11"1cación del rendimiéinto. 
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- Presunta No. 9.- Pongo atención en el trabajo de mis 
subordinados cuidando que éoto sea de buena calidad. 

20.a~ casi nunca y nunca 
14.S" a veces. 

--Jl-f 64.5a%fcos1 siempre Y siempre. 

En la mayor!a existe interés porque el trabajo sea de 
buena cal id ad. 

- Pregunta No. 20.- Estoy pendiente de que mio subordinados 
cumplan las normas establecidas pera prestar un mejor servicio. 

16.6% casi nunca y nunca. 
27.08% a veces. 

__,. f 56 .2sn! casi siempre y siempre. 

En la mayoría existe una preocupact6n para que se 
cumplan las normas y el servicio sea bueno. 

- Pregunta No, 4,- Pienso que es mejor lograr un buen nmbiente, 
que obtener un alto rendimiento y calidad en el trabajo, 

-.+- 54.16" casi nunca y nunca. 
l14.Se%fa veces. 
at.25% casi siempre y siempra. 

La mayoría de las personas, piensan que es mejor lograr 
más c~lidad en el trabajo que un buen ambiente. 

Pregunta No. 10.~_Mis subordinados espéra.n anaioaamente la hora 
de salida. 



J20.s3~(casi nunca y nunca. 
14.58% a veces . 

.... 64,5~ casi siempre y siempre. 
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El hecho de que el personal de la mayor.la do 

supervisores esperen ansiosamente la hora de salida, repercute en 
un mol servicio, baja de atención y calidad en las horas próximas 
al momento de la salida, 

- Pregunta r:o. 15.- Considero innecesario elaborar y seguir 
programas de tiempo y trabajo, para elevar la calidad de· los 

aorvtcios, 

-+fS0.331tfcas1 nunca y nunca. 
16.6% o. veces 
25,0% casi siempre y siempre. 

La mayoría considera necesario. Clabor8r es:te tipo _de 
programan. 

- Preaunl:tt :·:o. ·1~.- Tengo problemas-. con· el ·rendimiento y 

calidad del trabajo de mio subordinados. 

l29,16~lcas1 nunca y nunca. 
20,83~ a veces, 

-t 56, 25% casi siempre~ y_ s~e_m?r,e·~ "._· 
-.. _:;,' 

La mayor1a tiene problemas con el :re11dimi.Ónto y co.lidad 
del trabajo, 

- - . ·:;-~:·:: 
'·."\. : . -

Por un lado co~~i·~-~-~~n--:~:q~~-,<~~·:: ~~j--o~- ·1~~rn~ un- alto 
. ·-' '---... ¡ •. ·-

nivel de calidad, que un: buen ._-ambiente.-. por -otro, tratan de dar 
un buen ejemplo - y· eatimuÍ~r . a· ·suB ·a~boí-dinB~os 1 - lo qua implica 
una adecuada disposición -Y buena· voluntad hacia loa miamos, 
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Poaiblc~ente lo que hace ra1tn, es reconocer la importancia· 
acercrt de l'ormar un ambiente arupnl conveniente ':/ obtener los 
medios te6r1co--pr-e.'c.t1cos para modt!'1carlo. 

COMatlTARIOS. s0BRE EL AREA DE PROOUCCION.-

De las ocho preguntas anteriorea, ae infiere que existe 
una preocupa.ci6n por cuidar la producción, poniendo atención eri 
el crabajo. La moyoria no emplea medios s1stemAt1cos para 
calificar el rendimiento ni ajustan los proced1~1ontos de 
_trabajo, posiblemente· debido o la Ca.lta de instrumentos y 

conocimientos para hlleerlo; 
d1apoa1c16n. 

todo se reduce a uno buena 

Se preocupan mis por la producc16n que por et ambiente, 
sin embargo, tienen problema.a con la misma, de ah! q1.1e ae :!e'tla 
considerar un equilibrio entre ambas. 

El hecha de que el peraona1 espere ansiosamente la hara· 
de so.lidn es causa de problem11a, Las re.:i.ones eon milltiples, 
nlgunas de ellas pu!!dc!n ser la !'nlta de i.tn buen ambiente grupal, 
y/o rnotJ.vac16tl, interés en ellos corno personas y no coma 
trabajadores. etcéter~. 
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AREA 

AMBIENTE CRUPAL 

- Pregunt11 flo, 6,- Mis ::Jubordlni:ulos hablan conmigo acerca de sus 

puntos de vlst •• , problemas, desacuerdos, etcétera, 

~ 56, 25% casi nunca y nunca. 

22,91" a vece~. 
!20.B3%lcas1 siempre y siempre, 

En este sentido existe poc11 comun1cac16n, y 
probablemente no hay muchn con!'lanza con la mayoría. de ·loa 

subordlnadoa, 

- Presunta No, a.- Procuro .dar a mis aubord~rladO.~:,-_ io- i:i1smo. que 
lea exijo: puntualidad, responsabilidad~'c: ~ump;tmiento de 

normas, ctcetera. 

;--

16,667' casi nunca o nunca,_·,;; 
25,00",: a veces, - · . 

.... ISB,33%fcas1 sie~Pi_'º Y. siemp~~~-, 

Implicia .buena dispos.i.!;:16n el. hechO de que la mayor!a 

procure dar un buen ejemplo a _sus subordinados. 

- Pregunta No, 14,- Eat!mula y premio a quienes se esmeran para 
que su trabajo sea bueno • 

... 35,41" casi nunca y nunca. 

16.75" a veces • 
.... -+J45,03"lcasi siempre y siempre. 
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La mayor concentrnc ión de individuos, los que casi 

siempre y siempre estiman y premit.m o quienes stt esmero.n, 

sntis!'ocen los necesidades de reconocimiento de las personas. 

Motivándolos no sólo por los reaultados sino también por el 

esf'uerzo. 

Es importar¡.te notar lo elevada concentración de 

individuos (un 10% menos que el anterior) que no lo hacen. En 

otra11 preguntas se ha podido observar por los resultados, que 

los supervisores se procupnn más por el aspecto de producción,y 
es probable que lo ostlmulnción y preminción en el trabajo se 

dirija e este aspecto, limitándose a las normas y p::il!ticas

estnblocidns por la emprcsu, o simplemente no consideren 

importante esto punto. 

Pregunta No. 17.- Encuentro suficiente ayudo y coopcraci6n 

con rnis subordinados, 

_,. 60.41% casi nunca y nunca, 

18.75% a V'=.CCJS, 

l20.e3%lcasi siempre y siempre. 

De acuerdo a estos resultados, ln msyoría de los 

aupervisoros se enCrentan al problema de In falta de co:JpC.rB.c::.16n. 

- Pregunta No, 1, - Cuando hago una observnc16n a mis 

subordinados respecto a su trabajo me isnoran. 

l1e. 75%(cas1 nunca y nunca, 

1B.75Y, n vect?s. 
_.,,. 62. 50% casi siempre y· siempre. 

La mayor pnrte dol grupo respondió que su personal no 

les hÓce cauo. 
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- Pregunta no. 
subordinados. 

18,- Tengo problemas per1.1onales con mis 

ha.7s"lcasi nunca y nunca. 
20.63" a veces. 

_., 60,41" casi siempre y siempre. 

La mayo ria tiene 
subordinados, 

problemas persono.les con euo. 

- Pregunta tlo. 21,- Mis subordinados se auaeritan por. causas 

lnjustif'icadas. 

J39,se~lcaa1 nunca y nunca. 
--f'47,90" a veces. 

12.SO~ casi Siempre y siempre, 

La mayoria a veces. se ausenta por causo.a 
1njust1!'1cadas, una de ellas puede ser por fal.ta de un b.Jcn mnbiente

de trnlnjo. 

- Pregunta No, 24.- Pienso que os mejor lograr una alta calidad y 
rendimiento en el trabajo que obtener un buen ai:nbientc. 

131.2s"lcasi nunca y nunca.· 
14.50" a veces, 

-+. 54.16" casi siempre y siempre. 

A lo. mayoria los importa m6.s la calidad que el 

ntnbiente, Esto puede ser una actitud negativa pues el descuido de 
un buen IUllbientc puede repercutir negativrunente_.en· lo. producci6n'. 
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COMENTARIOS SOBRE AMBIENTE GRUPAL 

En la mayoría de los casos, aparentemente no o:tiete un 

adecuado ambiente grupal, EGto inmediatamente reporta problemas 

tales como impuntualidad, baja productividad, desacuerdos con la 

autoridad, ausentismos, sabotajes, intolerancia, !alta de ayuda y 

cooperac16n, etcétera, 

Se detecta un bloqueo en la comunicaci6n in!ormal, 

impidiendo un intercambio adecuado de puntos de vista, probleman, 

etcétera,que ponen en peligro la autoridad, 
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AREA 

COMUrltCACION' 

... Pretl.ln'ta no, s.- Cuando hay ala:ún cnmb1Ó de pol!ticas, nornras. 
etc •• trato do oxpllciri:iclos a mis subordinados, hast~ que. _lo 
ecomprondon. 

-+ 43,SS% casi nunca y nunca, 
23.83~ a "'ec~s. 

j31.oe~lcasi atcmpre y siempre. 

La mayoria c~sl nunca trata do eXpt1car loe cnml>los 
a sus subordinados, lo que puede ¡enorar tnconrormldad. 

- Pregunta ilP. l.l.- cuando ingresa un nuevo empleado bajo mis 
Ór~enen, procuro exp1tcnrle todo lo reter~nte a su trabajo: qu~ 
hacer, cómo y por~ hacerlo, tratando de qué se Dienta en 
cont'S.anzn, 

31,2~~ cani nunca y nunca. 
-+41,66% a veces. 

121.oar.lcasl siempre y siempre. 

llo cbstante que la induce16n y lo. -ttml:JientacS.6n laboral 
son C"espona.abllidades de toa o e.upervlsoC", sola.mento un 

porcentaje inferior a la mitad las rea11~nn. posil:Jlemente 
del:Jido .a que do3cono2ean au 1mportanc1n o ignoren como hac~rlo, 

- Pregunta tlo. 16 .... Mantengo informada a lo. gerencia y i:iand~ 

superiores, sobre los reaultadoB da lo.a actividades que tengo 
a mi cargo, dlt'icultades, futuroa planes. etc. 

¡ 
f 

1 
' 



_., 56.25~ casi nunca y nunca. 
27, 08% a veces. 

l· 16, sor.I casi siempre y siempre. 

17~ 

La mayoría casi nunca Be comunica_ con la gerencia, 
siendo que ésta es uno de sua nctividadcs importantes; ser el 
puente de comunicación entre los trabajadoreB y la gerencia, Las 
causas de incomunicación pueden ser atribuidas al desconocimiento 
de su importancia, viéndose agravada por 111alaB relaciones con la 
gerencia o porque éBta no propicie una comunicación adecuada, 

- Pregunta Uo. 11.- Cuando voy a torr.ar ur,,, ,!ccisi6n, o efectuar 
un cambio, me niego a que mis subordinados me participen sus 
ideas, rechazAndolas. 

~casi nunca y nunca. 
18,75% a veces, 

~ 52.08% casi siempre o sie:nprc. 

La mayor!n de las personas rechazan la participación de 
ideas que posiblemente sco.n buenas, importantes y dignas de 
tomarse en cuenta, El supervisor hasta cierto punto deber ser un 
líder que sepa l":lnnejar nl grupal sin miedo a que la part1clp.:i.ci6n 
le cause problemas o pierdan autoridad, 

- Pregunta Uo. 12.- Cuando me enojo pierdo el control. 

-..la1.so~~lcasi nunca y nunca. 
20.08% a. veces. 

--., .....,. 41, 66% ca.a1 :1-iempre y aiempre. 

En los dos extre:no!l .utteriores podemos observal' ln 
mnyor concentración de in~ividuos, habiendo un 4% m's que ad~!:en 
que cuando se enojan pierden el control. Es importa.nte considerar 
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a estos individuos ya c¡ue la pérdida del control trae e~rtns 

consecuencias en la comunicación y ~~bionte grupal. 

- Presunta !lo, 23.- Cuando 111,Jresn un !luovo empleado, pienso 4ue 

es necesario ser muy estricto con él, y demostrarle que lo sé 
todo ?Ora quo respete mi autoridad, 

le,33%lcas1 nunca y nuncn, 

14.505' a veces, 

__.77.08% casi siempre y eiernpre. 

La mayoría considera que la autoridad se ejerce a base 

de demostrar que lo so.be torto, y esto puede constituir ura 
actitud pedante que inhibe la comunicaci6n. 

COMENTARIOS SOBRE LOS ASPECTOS DE COMUNlCACION 

Lo anterior permite pensar que no existe un adecun.do 

proceso de información informal y formal. 

El hecho de permitir una comunicación más abierta no 

implica que la autoritlad se p1erda. Los 'nct1tudos nesat1vas C!e 
rechazo de 1deas, perder el control, npnrontar saberlo todo y la 
1m~oslc16n, son cons1derables barreras do la comunicaci6n. 

inducc16n 
Las 

y 

actividades 
ar:1bientac16n, 

do comunicac16n con 
las deben realizar 

sistcm6t1cnmente, ya que son parte de su trobnjo. 

la seroncin, 
siempr~ y 

por lo tanto es importante para ellos· conocer el 
proceso de comunicaci6n, sus barreras, ea! como pose~r 

instrumento~ para comunic.3rse mejor y do esto forma desarrollar 
su lObor s1stem6t!ca.~ente logrando ca.~biar loa actitudes. 
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AREA 

ItlTEORACIOfl A LA EMPRESA Y ACTUALIZACIOtl: 

- Pregunta No. 3.- lle tnrormo respecto n teorios o ayances que 

hay rcferente3 a m1 trabajo. 

__., 33,33~ casi nunca y nunca, 
41,66% a vccea. 

l2s.00%lcas1 siempre y siempre. 

En esta nf1rmac16n, aC observa "qÜe la- mayor!a de las 

personan no se mantienen en 
s6lo n veces o nunca, se 
:rab.:.jo. 

una actuol1zac16n- constante, 
informan do nuevos ; aspectos 

• 
ya Q';Iº 
en su 

- Pregunta No. 22,- Tengo que consultar a mi jefe, respecto al 

funcionamiento y organ1zac16n del hotel donde trabajo. 

20.63% a voces, 
-+ --'1>45,SJ¡; casi siempre y siempre. 

En esto pnrtc aunque los porcentajes están más o menos 

equlllbr11dos, existe un predominio en el casi siempre y siempre, 

lo ciJal es ::iuy signl!'lcativo, ya que es b.Ssico que un stiperviaor 
conozca la orgnnizaci6n donde trabaja, para ns! poder orientar a 
sus subordinados. 

A travén de estas dos preauntas, se deduce la necesidad 
Lnmlnente do motivar a los supervisores a interesarne m6a por su 
empresa y por su puesto. 
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PARTES III Y IV DEL CUESTIONARIO 

En cuanto a ous intereses y capoc1tac16n recibida, el or~en en 
quo so presentan los temaa, correaponde al número de leccionea 
que tuvo. 

Datos obtenidos: 

5 Problemas frocuentos del 
supervisor y forma de so 
lución. -

a Como crear un clima ade 
cuado en el trabajo
para obtener buenas re
laciones, 

10 Aplicación de dinámicas 
de grupo, 

6 La comunlcnc16n en el 
trabajo: como mejorarla, 
importancia, diferentes 
maneras de comunicarse. 

ll Lider'3:go. 

l La empresa hotelera en 
la actualidad, sua fun
cionea, organlzactón, 
coraponcntes y repercu
siones en el pals. 

7 Capacitación de lo~ su
bordinados¡ detección de 
necesidades, có~o capa 
citar o importancia, -

9 Cómo conocer y rnotivar 
a los seres humanos. 

4 El supervisor; caractc- · 
rlsticas, funciones, im 
portnncia y cualidadeS 
de un buen supervisor. 

Parte III del 
cuestionario 

INTERESES DE 
CAPACITACIO!l 

r10, 
PERSONAS 

50 

49 

46 

44 

34 

27 

20 

,. 
7 

31.25 

22.s· 

Parte IV del 
Cuestionario 

CAPACITACIOH 
RECIBIDA 

1 

39,58 



Datos Obtenidos 

TEJ.IA: 

2 El proceso administrativo, 
(previai6n, planenci6n, d! 
recci6n y control), en la. 
runci6n supervisi6n. 

3 Diferentes tipos de organi 
zaci6n en una empresa hote 
lera {lineal, func1onal,.7) 
y laa repercusiones en su 
funcionamiento. 

12 Conocimientos b~sicos y 
técnicos sobre mi trabajo, 

Parte III del 
Cuestionario 

IUTERESES DE 
CAPACITACION 

No. • PERSONAS 

• 10.41 

2 4,16 

l 2.a 
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Pnrte IV del 
cuer,;tionnrio 

CAPACITACIOU 
RECIBIDA 

Ho, % 
PERSONAS 

2 4.16 

o o 

2 4.16 



"º 
cor~ENTARIOS EN LA PARTE III y IV DEL CUES'l'IONAHIO 

Se puede observar que: 

Les intercuan mús los nsp~ct·n; práctico -conC%'<Jtor,; y 

humru:i!sticos, que las cuestiones admintstrativ~s. 

Uo les interesa lo que y.'.l s'3ben o crc::on oabcr 

(cnracter!sticas y :rUncioneo del .-.u¡icrvt,..or, conocimtentou 

técnicos, etc), lo que no conoc<:n o no aaben en que consiste, y lo 

que piensan que no pueden aplicar. 

Un 63~ de las personas cncuustndas, no comprendieron el 

término do dinámicas de grupo y tipon de orcnnizac16n do ln 

empresa, as! que ac les de:t'inieron de la siguiente manera: 

DirlAMICA DE GRUPO: Es una técnica aplicada a un grupo para lograr 
de ~l, algún objetivo como unión, comunicac16n, etc. 

FUNCIONAMIENTO DE LA EMPRESA: Cada empresa de acuerdo a su 

octructura y f'orma de ser (reglas y pol!ticas), permito o no, 
ciertas AOCionos soqtln sea el C<:UlO. 

El eBtucjio de carnpo real 1zndo aport6 los datos reales 

necesarios para f'undnmentar debidamente la elaboraci6n del 
programa, el cual será propuesto en el siguiente capitulo. 



CAPITULO VI 

PROGRAMA DE CAPACITACION PARA LOS SUPERVISORES DE 
LOS UOTELES DE. 3, 4, y 5 ESTRELLAS EN 

EL DISTRITO FEDERAL 



1.- DESCRIPCIOU DEL SUPRASISTEMA 
CONCEPTO COUTEXTO- AMBIE?ITAL 

1.1 GENERALIDADES DE LA INSTITUCIO!t 

151 

Un hotel eo onte todo una institución de servicio, yo 

que los bienes que produce o vende son intangibles,. pues ~l 

cliente se llevo ónic11111ente los ef'ectos que_ la buena o. mnla. 
atención recibid~ le produjo. 

El paquete que un hotel vendo es tunda.mentalmente: 
comodidad, conCort, descenso, atenci6n, d-:i.Vei-Üi6n, sCgurided y 
limpieza. 

' . - ·- ... 

Lo principal pr.eoc~paci6n de :u~. ho~ei: 'debe'. ir dirisida 
a lograr que el cliente so sienta bien,·. y_.e1·,-elomento rnás 
valioso con el que se cuenta para log&rO.r· __ 0.Ste · ·r'1n, es. el 

humano, o aen todos los empletido"s que ah! 18.borBn. 

Todas las funciones que en uri.- tÍote1 ·se desarrollnn 
requieren: 



lC!~ 

- De cooperación y coordinación entre los diversos 

deporto.mentes. 
- Conuntcae16n entre lns diferente 6rcns. 

- Un buen ambiente de trnbGjo. 

Las relaciones hWrJanas non factor pr1111ordinl en un 
hotel, ya que el trabajo que ah! se realiza es eminentemente 

hum.ano. 

1.1.l UECESIDAD SOCIAL Y EDUCATIVA QUE SATISFACE: 

-Necesidad social~ 

El trabajo de un hotel cumple con una f'unci6n 

eminentemente social, ya que los servicios que en eate se 

prestan von dirigidos a satis!'oeer neceoidadoa de la sociedad, 

lo cual reclama una. buena atención y servicio. Se requiere que 

personal capncitado aepo dirigir a sus emploados para mejorar el 

desempeno de su trabajo. 

Por otra parte, como empresa, los hoteles desempeHon 

una !'unción educativa, de dif'ueión cultural y tradicional para 

loa clienteo, y de desarrollo y capocitoci6n poro su personal, 

elevando as! el nivel económico-social del pa!s. 

La industrio hotelera posee una gran r!lsponsobilidad 

en la trnnsmis16n de vu~ores y tradiciones culturales tanto para 
el usuario como para el propio personal. 

Loa sistemas generales de capnc1taci6n deben lo.qrar 

una et'icaz promoci6n a tra•.rés de .folletoa 1nformntivos 
adecuados, ya que en este caso están dirigidos a satie!'ocer las 

necesidades educativas del sector hotelero, capncitn.ndo al 
supervii:;or para que 

conveniente servicio 
con .sus dem6.s cor.ipaileros, 
y promoción cultural. 

:ie preste un 
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- Descr1pci6n y detallado de la tnrca (ocupac16n). 

El supervteor por lo a~~eral ce aquella persona que ee 

cncuen':r::. cr.tre el t:-at>ajac!or :r el patr6n (ge:-cnct:::.~, 

encargAndose de coordinar, regular la calidad en 111. rcalizaci6n 

de laa runciones de un departamento y encauzar los es~uerzoe ~e 

los subordinados haciéndoles cumplir las normas y pollticae de 

la 1nstituci6n donde trabajan. 

Un supervisor deaempei'la un trabajo clave en el buer. 

runcionarniento de RU .irea, por lo que es indispensable que ee le 

capacite adecuada.11ente, ya que sus actitudes, conoci:r.ticntos y 

habilidades repercuten ravorable o desravorablcmente en la gran 

cantidad de personal a su cargo. 

A continuación se exponen los criterios pera el 

llenado de la hoja de ln descripci6n de la tarea, de acuerdo al 

rormato y principios establecidos en el capitulo III, página 53. 

Cada supervisor de &rea realiza direrentes 1'unciones .. 

según el .irea a la que se dedique: cuartos,· calderas, 

alimentos ••• 

En la descripción que so expondr6 a ·continuación se 
incluyen tlnicamente las tareas comunes, que un ·Supervisor 

realiza, sin mencionar las que deeempeflan especf.!'icamente en -

cada una de sus oreas. 

Loe criterios que oe ernplea~An ~~·r~ oi" ·llenado del 

!'ormato de la descripción detallada do la- tarea,· eon los 

s1cutentes: 

1.-
2.-
3.-
4.-

Importancia; 

lle importnntc. 
Importante. 
Importante; necesario. -. 
Huy irnportnnte; impreoc1ndibl'7-.• 

DÍf'iCÜ1 t'ad : 

1.-, r.Í~~ t'Acil. 
2~- F6.cil. 
3 • .:.. Di!'f.cil. 

··-i.-· Huy di!'f.cil. 



Uecenidod. do capac1tnc16n: 

Alta. 
Hedio. 
Do.ja. 

Posibles clases de rea11znc16n: 

Conocimientos: 

l.- Conocimiento. 

Inter6s: 

Alto. 
Medio, 
Bnjo. 

- 1·1omorla de detalles, ideos y norma.a. 
- Reloc16n de datos. 
- Transcribir. 

184 

2.- Comprender. 
- Dlagn6st1co, descr1pc16n, nn611s1s, computar, 

ldentlficor. 
3.- Aplicar. 

- Solución de problemas cotidiunos, construir, 
disc"or, d1stin3uir, 

4,- Anoliznr. 
- Debatir, diferencier, relocionor, inferir. 

s.- Sintetizar. 
- Deducir, aplicar, integrar, generar. 

6.- Evnluar. 
Rosoluc16n de p:-oblemos, creatividad, juicio 
16gico, colitlcar, 

Habilidades: 

1,- Comunicativas. 
- Alienta, prescribo, asesora. 
- rlcgocin, gestiona, acuerda, persuade, 
- Instruye, copocitn, 
~ Sirvo. Ornl y escrita. 

2.- Rolac16n con personal. 
3.- Trato al público. 
4.- Sociabilidad. 
s.- Lideroz.so. 

Actitudeo: 

l.-

2.-

3.-

4.-

··-

Recepción. 
- Atiende, observo, otorgo. 
Rcapuentn. 
- So comproaete, nsisto 1 ejecuta, participa. 
Valoración. 
- Annlizn, critica, acepta el valor. 
Ora:nniz.a. 
- Defiendo, inteara, aodiíicn, orgnnizn. 
Caractortz.ac16n. 
- Toma decisiones, actúo, cuestiona, intluye. 

Detallado do lo taro& según formato: 
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PASOS PUA SU 
P.lALllACIOli 

- CMt1c.ua J c,J .. eua~-i 
ln(Of":\.ldG<l. -

- 1nron::.1n6n 11 ~11~or 
dlr.c•lo• y r.er.,,,ctJ7 

- EHoblecl:olento de
aht•"'-': <le ccr.unl
c:ic1~n fcl"!O~l ¡.,~ 

r.ind.,..al e Jntor _: 
~ .. 

CLASEli 

" RUl.JlAClllV 

- Cot>Oo;i~.i.-r.to' 

An~l!o!a y ~fnle • 
ala. 

·- !Lit!Udod: reln -
ct6n con rcrsonal, 
e""Unlc:icll<l cul-
7 c•er!u. 

- Actitud: valorn -
el6n de h c=I· 
c:iel6n ind!-.ldu:il. 

.; Juicio critico. 

- Vlr,1l11r In pu:itual.I Jognoacitiva Ju! -
dad, ntfoteneh, ca el<>. ev:iluacl&n, -
11<!.ld del trabaja y Wll111!, dnt<1 -
cualquier r:ictor QU• sl•· 
baje la pl'C>duclhl - llabltld.od: aaneJO-
dnd y rcndl11!ento. de tkntcn de pro-

- c.,11ricac16n 1 en ducct~n. 
lu11eic5n. - ActlluJ: ce<1prad· 

- llMeJo de le• dato• •C con la ""¡'lreu, 
nntu "cnc:Jonadc1, • tu trcbaJo y el de 
11.-nado de rc1>11rte e 1u11 suberdlnado:i. 
lnfer»acl6n a 11 ce 
rench. 

- lta11C1JO d<1 tEcnh:.111 7 
aetol!oa, que deven 
prcductlvid:td. 

- tntrodudrlo a la e~ 
presa. 

- Introducirlo d ¡n.i
¡>O de tr1b1Jo. 

- Sul"'rvlHr y eantre 
lar al reden ln¡re: 

""'" 

- Llcnodo de ronou de 
ev•luaci6n. 

- Coaentor In C1Vd11.1 -
Cl6n can el ~ujcto. 

- Ew11luac:t6n del trohll 
jo. -

- EY•luacl4n del lndl
wldua en 1115 nctl tu
dcs ••• 
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- Actitud: 
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- Ccnocl:ilento: 
J11lcl11 7 ~ria. 

- IL>bllld.ld: .,_,nejo 
do ew11IU11clGn. 

- ,1.ctltu~: nlor11 -
cl6n. 

lfJCULtA. 
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ln:CUITAN 

:Clltlfl'AAIOS ....................... l' ........................................ .1 
CCWOC:lHltllTOS HAB1LIDADts 

- Oel proce,.e de ce11.unlca -- - Del proc:c..,, dr. ~""'11r, 1 ca --
cJ6n. c!l'ln; 11r11I 1 c~trlte. 

- ll"11loracl6n de la lnto'"""" - - llaneJo y adecuaclln a lu
cl6o; '"""• c111111do '/ que - clrcuns~cla:i. 
d~c!r. - llcnejo adeeu~dc ~e al Ol!li-

- De J.n Jcr.,rr¡ufcs de la e!,! ""'· 
pre,~. 

- lle sus rcspons:ibllJ~adca,
aleaoccs, lJ:ilt.ocloncs, -
nd COl>O le' de ¡.,, pue!l -
tos de le~ soilicr~ln.odeG. 

- Pulcol.:;ela 1 l<DClelCf!IC .Je 
J:¡ C"'1Ut!IC~ct6o. 

- PeUtlc.u tic h enprelllo 

ACTlTUC[~ 

- lnler{5 en el ~ubor~Jn.:i
dc:i '/ ricJnr.i'."licnto d~ J:i• 
espre:la. 

- n11;poalel6n tldra e~e" __ 
eh.:ir. 

- 51neerllla~ '/ cl •• rt<l.i~. 
- fü•s¡icle. 
- hitar aquellas e<mas _ 

que l'n>plel'"n bnrrer~s _ 
en In eo.wik.:ic16n: cr[
llc:i, burla, nut .. rharh 
''"" eJniu.o, ~"cn:i:.:i~ •• 7 

- DISJ>C~lcl6n, c¡u<~•• 

- ,"
1
bre lns pnlttteu de In· _ 11.:incj-o de grupo 1 dlrec -
Rclpllnc, "6todoa 1 Gfo· cl6n. - Honrad<": 1 ""racl~~·•· 

~:i'.~ de cnntnil de pcr:;o - - Aulorld.ld 1 lldernz¡:o. 

- r.,..tr;i~ rellul - Sobro les fl<lllllcu. ®Je - Obserw11et6n. 
tan, ¡irubl< Uves '/ Junclon..>ftlentc de - AnAllsia 1 dntnh1. 
naa •"J e"! h ~r~:.a Y tr.~~nJo de · - R...;elud6n pr:5ttlca de P~ 
ph•Jos, nu; los •ubor~Jnados. blcaai<. 
que d ::u - C.:.nceplo de pl"OduccU1n, Ir - Tl:lncjo de aHQda!i y t6cnl-
pervher '" part.nn.:l.i y t6cnlcu. ce,. de cw;,l11.1cl6n y •pltc:i 
!na pue<L1 • - Produccl6n - tipo de 1ut<1 cl6n de pr-ocluccJ6n. -
r-eaoher - rldad. 
del todo, 
11 po.dr.6 -
cocpenrr e 
... 110111 - -
ct6n. 

. --
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1.1. 2 OBJETIVOS CEU~RALES EH f·lATERIA EDUCATIVA 

Dado que la runc16n de un hotel no es propiamente la 

de educar, sino la do proporcionar servicios, so puede decir lo 

siguiente respecto a su rosponsabllidnd laboral: 

Un hotel pretende dnr un buen servicio al cliente que 

lo oolicite, para ello se requiere tener un personal altamente 

calif'icado. 

El supervisor como mando intermedio -ocupa _un puesto 

clave entre el trabajador y el patrón do ah! que· la empresa 

hotelera pretende que este: 

l.- Auxilie a la gerencia, detectando necesidades, problemas e 
intereses, as! como el manejo adec~ado de sú -pers.onal·~ 

2.- Establezca un sistema adecuado _de comunicai;:t6n, . :formal e 
inf'ormal, ascendente y descendente. 

3.- Conozca sus responsabilidades y las lleve a Cabo. 

4.- Sepa resolver problemas y tomar de-cis.iDnes- e'ri.ausenciD. de nu 
jerc inmediato superior, 

s.- Preste un excelente servicio, 

1.1.3 REGLAS Y POLITICAS 

Primero- consideraremos, l_as,. reglas y, pol!ticas de la 
institución cnpacitftdorá. 

1.- Los cursos no se deberlln pro.mover y realizar en época alta 
de turismo en los hoteles~ 



2.- El costo dol curoo deber aer inferior, al gasto que 

implicarla utilizar recursos del propio hotel. 

3.- Los cursos debortin indicar claramente sus objativos, 

contenido, alcances y limitaciones. 

4.- Se podrá contar con todo el material did6.ctivo y recursos 

que se estimen necesarios, procurando resulte un gasto 

moderado. En cnso do qua este resulte demnsisdo elevado, 

deberá ser aprobado directamente por el director de los· 

progro.mas do capacitación. 

5,- Que se considere un cupo no mayor n 40 personas por curso. 

6,- Para realizar un curso so deberán tomar en cuenta los 

diferentes horarios (segOn los distintos cursos) y 

temporadas del o.no. Cualquier horario diferente al de 

Oficinas: de 7:00 D 14:00 horas y de 16:00 O. ?.1:00 horas, 

deberá ser aprobado por el director. 

7,- Los cursos incluyen Por lo menos cnré, galletas, material.de 

trabajo y bib~iográrico. 

B.- Se dnrl un diploma con valor ·a curriculum. Ademlls se les 

otorgarlm a cada uno u~n ~~nstoncin detallada del curso. 

En 
generales de 

. •'• ·. . .. 
. ' .. :.-, ·>.~:.i:,. ,: ::·· ' .. 

~Ogundo_:,,1Us~_r.'·: ~~-- to~ar6.n en 

los hoteles::; 

cuenta los politicna 

1.- tia se p~dr~ tomar ·cursos. de , capnci tnci6n en temporada al ta 
de turismo~ 
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A) Factor HUm.not 

ta J.nst.ibJci6n capacitadora cuenta con un equ.t¡:o de instructores 

reconocidos y altamente ~ificaidos y e<:ipaci\:ados. 

J\lJnquo un Instru:tor s;e encuentre t:6:niclmento prepar<ldo, no se
le pa.z:mit1r4 .fttpartir un curm, si no ha sido capacitado d!Mcticamentc. 

El c¡rupo de trabajo que Unparte los curoos conirt.a de 42 pr:ra:mas 

-te. 

trate, 

El instructor se encuentra capacitada en las siguientes 4.reast 

- Proparaci6n en el 4rca dcccnto1 

.Psicol..ogta del aprerdiza.je • 

• 'Maticas qn.ipalcs, 

Elabonlci6n do objetivos y guias de wst::rucci6n. 

Q:irducc16n de la C!JlSef.anza y cr.plco do mxlios auxiliares. 

Fomns de evaluac16n y a:introl, ctoGtcra. 

fur otra parto es l'loXl!sar1o ta..-.u- en cuenta que no se crn:icen -

las c:aractcr1st1cas pere:inales de los instructores ( personalidad, actitu

des, cte. ) , las C\.lillcs p.lOden oer dctcrm1.nantes a favor o en oontra ade

~ de la.s preoedcntas en el de~lo del cura::>. 

El trurtruc::tor c:cm:i cualquier dx.'ente, debo contar con cual~s

necesarias p.:ira el cjerc1cio del mag1starioJ c..:l.p!le.idad de adapt.ae:16n, eqW.

librio erctivo, capacid.00. intuitiva, sentirlo da1. deber, capac.i&ld de cordlJ2. 

c16n ••• 
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B) Recursos materiales: 

- Se cuenta c:on tres aulas-auditorio; en buenas condiciones de 

iluminaci6n, acústica, ventilación.,., las que tienen un cupo 

máximo de 50 personas cada una. 

- Si se requiere, es posible contratar aulas más pequci'las o 

grandes de acuerdo con las necesidades, por lo regular se 

utilizan los salones que para ente efecto rentan los hoteles. 

- Existe material dlddctlco disponible, suficiente y en buen 

estado; 

3 pizarrones. 
4 rotafolios. 
6 proyectores de transparencias, películas y cuerpos 
opacos. 
4 video caseteras. 
2 rranel6graros. 

Es posible 

autorizaci6n. 

rentar apara toa especiales, previa 

Varias tnstituetones especializadas en la elaboración 
de material dldActivo apoynn la elaboración de programas. Además 

de que la institución capacitadora posee un depñrtruncnto interno 

encargado de éste aspecto, 

variar, 

requiere 

Como el aula l!ln la que se imparte el curso puede 

se deberá especificar detalladnmente que 

para el curso (papelería, cuadernos 
material se 

de trnbo.jo, 
ceniceros, aquel que las técnicas y m4todos requieran.,,), 

lo 2 COllTEXTO CURRICULAR 

En el plan de trabnjo de ln institución capacitadora 

se incluyen 25 programas generales da capacitación, todos ellos 



dirigidos a puestos claves del sector comerc10, no teniendo 

entre si relaci6n de secuencia. 

El p~ograma objeto de estudio de la presente tests, no 

tiene nl antecedentes nl consecuentes, es un programa alelado 

béeico, que como todos los sistemas generales prentendc: 

1.- Auxiliar a los empresas del sector comercio que no poseen 

departamento de cnpacitaclón p~oplo y no cuentan con los 

elementos humanos y recursos materiales odeucados, 

de contenidos bli.sicos, 2.- Como programa 

participante realice, por lo menos, su 

mlnima 1ndtsponsable~ para ef'iciencia 

sattsf'actorio. 

pretende que 

trabajo con 

que éste 

el 

la 

••• 

Una vez que logre lo anterior, podr6. aspirar a tomar cursos 

superiores que lo desarrollen, permitiéndole desempel'lar

mejor su trabajo en su puesto o cnpaciténdolo para ocupar 

otros m6.s elevados, 

3.- EstA dirlgido o un puesto clave del sector comercio: 

tratando con esto, elevar la producción y calidad en el 

sector tur!Stl"code m11T1era global y notable. 

'3e conaidera que una de las principales limitaciones 

de los sistemas generales radica principalmente en que no 

satisf'ace necesidades espec!Ctcas o técnicas de coda puesto, 

Para solventnr esta desventaja ,;<,< decidió hacer lo 

siguiente; 

l.- Como requisitos de ir :reso a loe cursos, la institución 

(hotel) que solicite el prog·ramn de capacitación deberá: 

a) Ll•nar un cuestionario por solicitante que contenga los 

· dntos 1ndispensabltss para detectar sus principales 
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necesidades y razonas por lo que requiere· la capacitact6n. 

en aste curao,completando con esta 1ntormaci6n el perfil 
de grup~. 

b) La misma 1natituc16n deberli. comprometerse Q 

retroallm11ntar el proqrama, llenando un cuestionario por 
participante que permita detector loa logros y las fallas 

programáticos, comparando la conducta del personal antes 

de ingresar al curso y después do haberlo tomado, •• Este 

documento deber! ser remitido a la institución 
capacitadora un mes después de torr.ado el curso. 

Toda la 1nformaci6n obtenida por este medio será tratacla 
por el equipo peda136gico que exinta para aste efecto. 

?..- La habtlldad del instructor juega, un papel prtrr.ordial, ya 

que deberá. adaptar un programa general a necesidades 

concretas de los particippntea de cada curso, Por esto ae 

elaborará una eula para el instructor. lo más detallada 

posible: que lo ubique en cuanto a fallas y sus fundamentos, 

presentdndole alternativas de actuación. 

1,3 CONTEXTO tlACIONAL Y MUNDIAL 

La importancia del turismo para H6xlco es una 
real idad1 por la captación ·,de·' dilÍisaa, difusión y 
enriquec1111iento de_ ~~ cu~_tUra. :·v11:lorea y trad1C1onea que esto 
implica.· 

DBdo_ que_-el._-.. ~~Ct_~-r econ.6mi~o ea en ln actUP11dad, un 

problemR que 11mlti;t las -~posibilidades para lograr atraer ul 



turista, lo único que en muchas ocasiones puede hacerse es 

prestar un excelente.servicio, con personal altamente capacitado 
y consciente, Un supervisor corr.o ya se ha indicado, desempef'la un 

trabajo clave en un hotel, en el que repercuten favorable o 

dest"avorablerr.ente sus actitudes, 

debido a que coordina una a.ran 

conocimientos y habilidades, 

cantidad de personal, tiene 

contacto directo con el cliente y toma decisiones trr.portantes, 

1.4 ArlTECEOErlTES 

1,4,l Csracter!sticss de los alumnos. 

- Edad,-

- sexo.-

Nos enfrentaremos a un grupo hi!!terogéneo cuyas 

edades fluctúan entre los 24 y 65 af'loa, 

El grupo ea mixto, predominando un poco más el 

número de varones, 

- Estudios.- El promedio se localiza en~re las pers~nas_.que hari 

cursado primaria y secundaria,_ pero_ ta~bión_ podrán 
ingreaar individuos con carrera técnica y estudios 

- Experiencia 
laboral,-

unt.verst torios, 

Se enfrentará a _un srupo cOn-~·éX:PerlenCiá:: en· su 
área de trabajo, pues ·¡eneralrnente'.--&on ::e-Si:oatdOs 

corno supervisores, los trabaJ&dOres-·n;,9 'C8Pa"Ce~ -"." 
su ramo, ,,'.·. ' .. ~: 

.. ' .... _ _. ,'._)": -.-,, .,, ·:--
Los eupervtsores proVH!nen.:_de ;_difer_ent_es_ .6.reaa de 

trabajo, experienc18 _que_,._d_ebe: __ -Biu". __ aprovechada para 
el enriquecimiento -~_ult:úr-al-_ ~':'tuo·~·.· · -



o.) Contenido: 

De o.cuerdo con lo anterior, el contenido del programa 

debe ser estructurado en forma modular, estableciendo las 

unidades por tema que cubrtrAn cnda actividad y 6rea de trabajo. 

Como el instructor se enfrentar& a un grupo heterogéneo en 

cuanto a la experiencia laboral y nivel de estudios, se puede 

presentar el caso de que algún(oa) tema(al ya sean conocidos por 

los participantes, si estos son estructurados dt: forma modular 
se evitarla que las personas queden desmotivadas a lo lnrgo del 

programa. 

El establecimiento de dicho orden permitir6 manejar 

mAs fll.cllm~nte el contenido de acuerdo a las necesidades del 
grupo. 

b) M6todos y técnicas; 

Do acuerdo a las caracterlsticas del grupo hot.erog6n~o 
y sorpresivo, los m6todos deber6.n: 

- Ser individuali:z::ados, sociabili:z::ante, analógico, .16gico, 

semirigido, activo, participativo, diagnóstico, ·realista e 

interrogatorio. Esto implica •que el instructor se auxilie de 

los mil.a capacitados, con mayor experiencia y de. ideas 

novedooas. 

- Las técnicas deben ser participativas; r8alistas y 
vivencia.les: que permitan al participante resolver -problemas 

concretos que se presentan en su trabajo. 

La aplicación del programa requiere· de mucho trabajo 

por parte del instructor, el cual estA ~1rigido b6si_camente e. 

supervisores de hoteles con categoría de 3 a.S estrellas.· 

El nivel social y cultural del ·grupo .en. el que se 

implementarll. es medio bajo. 



A los supervisores les interesa ser capacitados en 

aquellou temas que les permitan solucionar sus problemas en 

relaci6n a sus subordinados y en la mejora de su trabajo, 

inclin6ndose m6s por los temas humontsticos, que por los 
administrativos. 

El lenguaje que se utilizar! deber6 ser claro y 
sencillo, 

Se deber6 acentuar la motivaci6n en loe temas· 

administrativos de ln empresa. 

1.4.2 .CONDICIOHES PREVIAS. 

1,- Que la.empres~ solicitante.entregue: 

a.- Previo . al inicio : del c~rso, un cuestionario que la 
instituci6n capacitadora presentar6 para realizar su 

detección de necesidades. 

b,- Transcurrido un mes a partir de haber finalizado el 

curso, deber.\ llenar un breve cuestionario que permite 

retroelimentar el programa, en donde se evnluar6 lo que 

el supervisor aprendi6 y si el curso fue eficaz:, 

2.- Que loa supervisores: 

a.- Personal autorizado con cerrera t~cnica o profeaional, 

estudien los alca.nces del programa y decidan si ~ate 

satisface sus necesidades, pues est6 dirigido 

b.6.sicamente a participan.tes con estudios -de. nivel medio 

y primaria. 

b,- Contesten los cuestlonarioe de ingreso 'consistentes en: 

- Ficha de datos pesonales y_ de la'.'empre'aa'. 
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- Cuestionario de detecct6n de necesidades, que pennitirl 
realizar los ajustes 
rectificando y adoptando 
grupo solicitante. 

necesarios, 
el programa 

ratit'icando, 
propuesto al 

c.- Se exige que para asistir a cada módulo se cuente con el 
cuaderno de trabajo, que finalmente integrado como 
documento de consulta, le ayudo a realizar mejor su 

trabajo. 

d.- Que se cuente con puntualidad-oatstenc.ia. 

e.- Se esté dispuesto a seguir la metodologla participativa. 

3.- Se sugiero que el cupo del curso ·no sea mayor a un promedio 
de 20 a 25 personas, pues se requiere do una metodologla 
individualizada y de mucho trabajo, que en un grupo mayor se 

dit'icultaria, 

1.5 RESULTADOS DE LA DETECCIOH DE UECESIDADES, 

Las necesidades que se requieren satisfacer son las 

siguientes: 

En el lrea de producción; 

- Ajustar y mejorar procedimientos de trabajo, 
- Calit'icar adecuadamente el rendimiento. 
- Elevar la producción y prestar mejor servicio. 

Los supervisores estAn interesados en elevar la 
producción aunque se Observ6 poca motivac16n en ·estudiar los 

temas que podrían cubrir este aspecto. 



En el Area de relaciones interpersonales (ambiente grupal): 

- Conocer el proceso de la comunicación formal e informal. 
- Mnnejar odecuadamente la autoridad y llderazso, partiendo 

do un conocimiento objetivo do ai mismo. 
- Conocimiento de los subord1nadon. 
- Aprender métodos, normas y técnicas para el manejo de ;rupos. 
- Evaluar objetivamente al personal a su car13.o. 
- Manejar et proceso do motivación, premioo-casti;os. 
- Manejo do si mismo y actitudes profesionales. 
- Valorar la importancia de las relacionen interperaonales, sin 

lo cual no se podr!o lograr elevar la producción a la que el 
superviaor le da más importancia, 

En el 6reo de corr.untcac16n: 

- Manejo del proceso de comunicoctón. 
- Conocimiento e irr,plementación de formas para inducir 

correctamente a un nuevo subordinado a su puesto, y a los 
cambios de disposiciones y pol!ticas de la _empresa. 

En el 6rea de integración a lo empresa y actualización: 

- Integrarse a lo empresa y actualizarse. 

Dado que el supervisor por lo regular es elegido entre 
los empleados mAs capacea en su trabajo, pero al no tener alguna 
o muy poca experiencia y conocimientos sobre su nuevo puesto, 
que ahora es de cÓordinador, se requiere que sea capacitado en 
sus nuevas reaponsabilldades y runclones especificas. 

Adem6s- de tomar en cuenta estos aspActos, detectados 
básicamente ·a trav~s _del-cuestionarlo, se deberltn considerar las 
habilldades, conocimientos y actttudea que aa requieren para 
raallT.ar adecuadamente' su trabajo, obtenidos dal, análisis d" 
puesto. 



En los capítulos Ir y III, eo prosent6 un m::delo educativo para 

desarrollar ol progrmna da CAplcitacidn gcnern1 para los supervisores, el 

cual. scrS desarmllado en este capitulo, aonst4 de las siguientes etapas: 

1.- Descripc"i6n del suprasistena. 

2.- rurdanent:ac1.6n del progrn::!ll. 

3.- Pl.M de roalizaci6n. 

4.- rl.M de CVZ11luac16n. 

As1 m1mn ta::bién fuei:on utilizados cOOa UM de loa fol::iM.t.os -

present:adcs en el capitulo Ill para el.aborctt el progrmn!l de capacit:aci&

"'°"""ota. 
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PROCiRAMA .DE CAPACITACIOH PARA LOS SUPERVISORES Y l>W-IDOS 

INTERl~EDIOS OE·LA RAMA HOTELERA. 

OBJETIVO GENERAL: 

A través de este programa se pretende capacitar -al 
participante para que sea capaz de realizar sus .runoiones 
bAsicas, comunes a todos los supervisores del aren hotelera, con 
los conocimientos, habilidades y actitudes minimas para 

desempeftar su trabajo con e~lciencia. 

El programa completo consta de 5 módulos secuenciales: 

Módulo ,, Introducci6n al curso. 20 horas 
El supervisor y QU hotel. 28 horas 

Módulo II: El supervisor y lo productividad, 32 horas. 
- Módulo III: El supervisor y . , ambiente grupal • 28 horas. 

MÓdulo IV: El supervisor y lo adm1nistracl6n 

•• personal • 28 horas, 
f.tÓdulo ., El supervisor en el proceso de lo 

comun1cac16n. 24 horas. 
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REQUISITOS PREVIOS DEL CURSO: 

Es indispensnblo que: 

1.- El participante tenga estudios minimos de primar13. y en el 
caso de que algOn solicitante posea estudios superiores 

t6cntcoa o pro:resionalea, se aometerli. a su cons1derac16n ol 
contenido del curso y por lo tanto su ingresos al.mismo. 

2.- El participante llene loa 
requeridos { ver p4q. 196 ) • 

cuoatinarios •• ingres_o 

3.- El participante eat6 dispuesto a cumplir -con· el:- as" de 
asistencia, pnrt1cipaci6n, metodolog!a, é1abO~Bci6~' de 

trabajos y lecturas, asi como someterse .a '.iaa.e·V~iuaCi60e~ 
rieceaariaa. - "·": ,·, º< .;_\··"" 

4.- La empresa soli.cl_tante ~~ c~~P'ro~e·¡~:::-·;·~--~-~::~~¡.'~i~~~'ta'i- .el 

programa y a llenar 'los -doc~m~·n.tO~-:-'~e;C"8a'á~i~~-~-·cve;.Yp6g·1~~-;.- 196 ., - ·- _. ' .. 
y 197 ). .:-, __ , ::-·.-:,.<: <_-:·· ·'.''" .:~-.~,, ·.;.:.,:.-

:.::·_-_-:>-:\'_:;'., -,- ·.:.i_.;/·.~,_-, ~·','.'.•.\> 

5.- Para ingresar' a, C8.da, m'ódU1;;:i. eÍ·:·.~-:-~-~~-~-:;~tP:";".~~~·;-___ Po_e_ea.-. su 

cuaderno_- de t'ro.bajci~ ·, ,:·:~: '·:;::,\-~_;.. .,~-;·, -:-~ 

un diPl~ma detállado.de 
las 6reiis_. qu~. ·c·ub~t6 ·.·Y·-: aU'.:._desen:ip,eri.·o _-, ct:n Í~~ lnialn~e - con_: V0.1or a 
eurriculum y.- . reconocido Pºf'. las. :. a~t~i-1d~d~s lBboro.lea 
competentes; 

El curso incluyei 

M~terial de trabajo para el participo.nte y el 
instructor. 

- Cate y galletas diariamente. 
- Coctel do clausura. 

Diploma. 
Asesoria en cualquier problema o duda que tenga el 
participnnte, ho.sta un mee después de hn.ber 
terminado. 
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GENERALIDADES SOBRE EL CONTENIDO DEL PROGRAMA 

El curao !\Je penando en !arma modular por la extens16n 
del contenido y por lo. di:C'icul.tad del supervisor de inscribirse 

en un curso demasiado_ largo. 

Cada m6dulo corresponde a una unidad estructurada y 

Progresiva completa en si- misma. Incluye todos las fases del 

aprendizaje: métodos, técnicas y material necesario.· 

Cada_ m6dulo, aunque es individual debe cursarse, ya 

que ea requisito indispensable para ingresar al siguiente, de 
tal manera que para completar el curso se requiere haber 
participado y aprobado los 5 m6duloa. 

El participante contarA con un cuaderno de trabajo por 
módulo, que incluye: 

l.- Temario general. 
2.- Temario detallado del m6dulo. 
3.- Material do lectura. 
4.- Ejercicios y trabajos (Are& de aplicación y de 

compromisos personales). 
S.- Evaluaciones. 

Al .finalizar el· curso, . contarla con· un cunde.rnc;>" ¡uf.a 
bien estructurado y con aur1ciente\--co.~i:e,~1~ó.·_. para·, que el 
participante pueda . orientarse' en la reso~uci6n,; de'.;' Pr:ob.~c:mas 
concretos en su trab~jo •. · · '·1·:.·1 :. ·~· .. • .--"-, 

. • ·.: ,'.·, ;~ ¡,'..:'.- :' 

Die.he cuaderno ·a"erta ···elábor~d~:; ~e ;,:-~~-~~a :'interesante y 

srArica (dibujos, cuadros, -~-~~~~ot-as-,_::~·~_t;~.:-"-~:\:~(\ ,_,,- -)· 

Loa scsi~nea ~~~dr~· una' 
0 du·~~~i6n a~·;~~,~~ada de. dos 

horas, sc¡uidas por 10 ·minUtos de·~ ~-:.·tan:u;'éafcs-Y. doS hons -
mS.a da tnbajo. ; .. ; \° 



Coda m6dulo cuento con: 

l.- l.ntroducc16n genernl. 
2.- l.ntroducci6n especifica. 

21....::. 

3.- Repnno de conceptos clavea de otroe m6~uloa. 
4.- Contenido tem6.tico, metodologia general, técnico.e 

especificas y material didActico. 
s.- Detallado de tiempo. 
6.- l.nducci6n, 1ntegraci6n y f1jaci6n del aprendizaje .• 
1.- Evnlunct6n: prop6aitos, momentos y técnicos. 
a.- Formas para lo. evaluac16n del instructor y para 

cada elemento del programa que servir6.n para la 
retroalimentact6n del miemo. 

EXPERIENCIAS DEL APRENDIZAJE 

(gula del instructor) 

El instructor contará con un cuaderno guia de trabajo 

detallado que constará de: 

l.- Progr&ma general y·modular. 
2.- Desglose por sesi6n del contenido. 
3.- Guia detallado por ses16n de indicaciones para· el 

desarrollo de su curso. 
4.- Explicaci6n y manejo detallado do técnicas, 

materiales ••• si asi so requiere. 
s.- Bibliografia para 61 y para los participantes. 
6.- Contenido temático desarrollado. 
1.- Guia de evaluaciones. 
e.- Formato que debcr6 ir requisita.do para ln 

retroalimentaci6n del programa. 

METODOLOGIA UTILIZADA EN EL CURSO 

Do cont'ormidad con . la int'ormaci6n contenida del 

suprasistema, se decidi6 _aplicar, un método on016gico, lógico, 

semi-rlgido, activo, partlcipntivo, socializante, · i1:'divualizado·, 
diagn6stico y realista. -Esto· implic&. quei 
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IDs alU!n)s Mbiles y los quo tecn1ncn pr.tm:lro ayu:lllr4n a sus 

~s y profesor. 

ta 1nfonnac16n o ocntenid::I tratará de obtenerso a tra\'Gs de -

pro¡unbs d1r1qidas al gn¡¡:o en fontlll. oral y ~t1ca, el 

reato, lo expondrá o encaW1Ar4 el p:rcfescr. 

Al cambúar de tara, objetivo.,,, se del:cr4 ubiccir al partici

PMte en el nuevo o:nt:c.uúdo pid!óni::lle que nru:que, subraye o -

identifique l.o que ya se vi6, 

ru. inicil1r el d!a, siaiipre se har4 una recnpitulaci6n de lo -

visto y si es ¡:osihlc o pertinente, al finalizar la sc!l.16n se -

hará un :t"eSllOOll o rccapitul.ac-J.6n p:ir dif'OJ:entes ¡:ert1cipantes. 

El alumo ~á :caJ izar px¡uc.ñas lect\lma tlcntzo de las ho

raa do elasu, sobre las cual.es se le harán ~tas. 

El contenido tcm.Stico del curso ser4 proporcionado en matc

rUtl. i:!p:rcso, el cual tendrá cicrt.4s caract.er1sticaa en su pre

scntaci6n, pira que el participante 6Ubraye, a:zit:ilcte fra!les:, -

ct:c6tcra. 

Es l!llY ~to quo el :lJ'lstructor explique ~to al -

puticipante las "reglas del juego", y las refucrco amstanto

nci.te. El part..icipanto debe aoost:L:nbrarse a trabajnr desdo un -

prindpio de acuc.rtb a la meb:dol.og!a establ.cc:ida p:ir el progr!_ 

lll!l, ya que ést.a es nuy ir.p:Jrtante pu-a lograr los fines ¡::ircp.lC!, 

tos JXlr el curso. 

El altm10 dcbc.r4 tratar de l!UTOrizar y aprerdar el c:ontcn,i 

Go vist:o denb:o do 1as h:iras de trabajo 001 curso, y,:i que difl

cihrentc tendrá t1Blp:I de estuilar desp.ll!s. Esto se rea.liza a -

tzavés do una irducc16n ndecuada a la mel:odolcq!a donde se le 

irdicar4 que se harán preguntas const:ant:c!s, evnluac1oncs ~ 

sa, reparos, c~tera. 
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- Ia .n!t:o:blog.ta. pro¡::uesta trata do qua ei Al.Utn:J ,Wp!rd Ja IJCl10-

rai1dad o yaguedad de un curso de este t.i[l:I, a travd.s do ejerci

cJos pdctieoa, apl.1.eadoe a los problaM.s da su hotel. 

Iaa t&nícas ser.ID descritas dcntru del programa, y si regu..ioren

JM~ ~1cac:f4\ se harti px se¡nrado en la guía de trabajo del instructor. 

las t&:niCAS rn..'is Wlada.s son: lluvia da ideas, di&cUD16n en px:¡ueñ:is gnJpOS, 

pra:ctiC<!s en su cuadern.':> de trabajo, pclfc:ulas, t6::nicas vivcncialcs y l"CS2_ 

lUci& de casos pr&:tia:>s. 

Evaluaciones P.?U"eiales: 

l.- EVllluacicnes inte.rmod.ias p:>r rrcdio de ~tas orales (día~ 

rdstiCas, in~s y fijaci6n del apr~zaje) • 
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2.- Cumplimiento de loo ejercicios en el cuaderno de tro.bajo, 

3.- Part1ctP,nc16n, 1nter6s y aCtitudcS (n través. de encalas 
estimativas). 

··- Evaluaciones de loe di!'erentes elementós del curao. 

Evalunci6n Cinal: 

i.- Estaré. constituldn.por· lo deáC:rti:O anteriormente y un examen 
eser! to con preguntas abtert'áa·: -y-,. -cerradas según el 
contenido, 

' 
2.- Evaluación Cinal de los eleme~tos del curso. 

requiere 
Para que el pnrticipante pase de un m6dulo . a otro, 

a.- S.?l.tisf.acer la asistencia requerida, (85") • 
b.- Puntualidad. 
e,- Cumplimiento de los ejercicios pr6.cttcos en su 

cuaderno de trabajo, 
d,- Aprobar la evaluac16n tinal de conocimientos, 
e.- Cumplir con la participación e interés requerido. 
c.- Seril evaluado por medio de un pequefto reporte en 

sus actividades positivas o negativas hacia el 
curso. 

Al iniciar el curso, tanto como en los dit'erentes 

m6duloe y temas, se realiz:ar6.n evaluaciones dingn6sticas para 

conocer el· nivel académico de los participantes, sus 

caracter!aticaa, necesidades, etc6tera, permitiendo esto 

realizar los ajus.tes necesarios al contenido temático, t6cnicas, 
tiempo, objetivos y dem4a elementos prosram4ticos, 
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Se real tzarAn reportes sobre cada uno de los 
part1c1pantcs acerca de sus· actitudes, interés .frente al curDO, 
ctc6tera. 

a)·-

_-Puwm~. 

Los ins-tructorea llenarán .formas duranta el desarrollo 
dal curso· sobré · 1os ·'objet1voá, m~ todos·, técnicas; 

tiempo, instrum~ntoa,· técnicas y ' mDme~-i:os de 

evaluac16n, ·matc~ial . didtictico o cu~l<iut-~r __ observa~16n 
que se -consid_era _Pertinente para; cor;..~air--'~i_"-_ proar"ftma. _ · 

b).- 'Que la empresa entregue'.: 

Antes de iniciar el Curso; prese"n~ar_6 un :-~~-~-~-~-~ona·r¡o 
o..¡ue pretende detectar de manera sencillii. las 
necesidades o causas espec!rtcas _d~-- ~~P_~·C_i ta.~f6.; __ qui:!_ l~ 
lleva a requerir.del curáo. 

Al concJ~.{r un me~. de :finalizado ·e1: proS:rama · 1a empresa 
solicitante deberá entregar otro · cuaíi:ttoriario que 

permito rotroelirncntat- ol. progrl:ma, donde.ª.º: evaluará 
si el supervisor aprendió y el ·curso,t"ue ot'cctivo en· 
tocias sus Arcas en ~l desarrollo d_e_.s.u· trabtljo_. 

e).- Dlrant:o to3o al c:urm los altm10s y el in~r roal.Uar&l las -
cvaluac!oncs r-art!nantes -sobro loa di!crontcs olatent:DS y ~tos
dal curso. 
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MODULO I 

FUNDAMENTACION PREVIA 'AL PROClRAHA DEFIHTIVO DEL MODULO I 

Primero se, trabaja co~ los contenidos tem&ticao y 

objetivos generales,. roalii0.'1do_ un an6lisis aeg\'.ln los principios 

de' organización --l~si'Ca, -luego se pasa al detalle. Cuando se 

cuenta con· un _borrador. mas o nienos_ dei'inido, se procede a 

~rebajar seádn e1-ror~ato que se presentó en el capitulo III. 

Equivalencias; 1.- Huy 1'tcil 

2.- Flcil 

3.- Di:C!cil 
4,- Muy dii'icil 

no importante. 

importante. 

importante 1 neces'aria. 

muy impqrtante, 

imp~eacindible. 



DESGLOSE DE .OBJETIVOS GENERALES• 

PARTICULARES y ESP~CIFICOS 
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lNS'I'RLMENl'O DE ~ PARA !A Pl.NIFAC:ICN DE C11M HXU.O: 

La. pre¡nrni:i16n de este p.rogr<ima resulta de qran o:::nplejidad, por 

ello se requiere contar con un 1nst.rurcnto de trnhajo perllOS'\D.l adcc\lado, que 

incluya y JX:tDll.Íta ~ a la vista cada uno do los o::irponentes del. cur~ -

(para ~izar las molificaciones oeccaa.rias y o::ordinar todos los olemln -

tos) para olakcrar el programa definitivo. 

El inst:nirronto sugerido p:ira roalizar la Dlar.eac16n adecuada dc

c.:sda tr6dulo, so cbl:.ora en una h:>ja da rotafolio ( s.1h3na l a J::nsa de colun
na.e 1 qua eorrcsp:n:li:n ñ cada uno de lJ.,s elcrrent"s del progranaJ darivndaa

do los fOD'l\?l.tos present.J.dos en al cap!tulo m. 

El dc.cl..mmto daber-4 presentar una Vis16n de conjunto, rcsult.a -

~ l!.llOt.ar la J.nfornaci6n a. l.1piz ya que esto ~t.e in~ar y recti

ficar c:u.11X1o sea necesario. 

Dl el tr6dulo I se presenta a mme.ra do ojerrplo el uoo da la mis .. 
~. 

Posteriormmte so doscribit4n los objetivos, m1bxioa, t&rdcas y 

ti~ de los n6hllos rest:ant:es. 

Tm!. 
08. PARl'• 
h. 
CI!. ESP. 
N>lr. 
K\T. DIDAC. 
~t:M. tE IA f:V. 
PRP. IE IA JN. 
tM. lEL E. FN. 
'IE:. tE IA FY. 

ti'""' 
objetivo ~uticular 
mras 

·• objetivo cspoc!fico 
nat:urnlez.a 
rMterial ~ctiOJ 
J?Dtt!Jlto de la evalu.:icil5n 
prq::6sito da la cvaluac16n 
naturaleza del elerento evaluado 
tl!c\ica de la evaluaci6n 
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DETALLADO DEL TEMARIO N O D u· L O I 

Introducci6n nl pronramn y nl módulo l. (Técnicns 1 y 
2). 

Introducci6n al funcionamiento del proarama. 

a) Lectura del plan de trabajo del cu reo: requiai tos 
previos, objetivos generales, contenido' 
metodolog!a y técnica de este curso y 
m6d.ulo. 

temático, 
de cada 

Forma de evnluaci6n, runcionarniento y estructura de 
su cuaderno de trabajo. 

b) El trabajo por objetivoa.: valor, importnncin y 
funcionamiento. 

c) Evaluaci6n del 
implicaciones. 

curso; 

Introducci6n al m6dulo I. 

vDlor, .importancia e 

1.- La empresa hotelera: 

1.1 

1.1.1 

1.1.2 

1.1.4 

De.finJ.ci6n de empresa . hotelera, estructura, 
tuncionamientO y organiarama. 

·- -~ 

Concepto y caracter.tsticas de Una· empres'a hotelera. 
De.finici6n de servicio: 1mpliéac1ones·. e; importancia 
para ol pa!s~ la empresa,· ·el>" superv1.aor· y los 
subordinado&. (Técnié:a 3). 
La CUnc16n de la empresa_ hote_léra' en la ·sociedad ·y en 
el pa!s. Importancia. 
Organiz:aci6n de una empresa ho~oler~,, J>'equefta~ ·:nedinna 
y· grande. 

a) Delimi tac16n de las di.ferent.Cá áreas de :t~Íib,;._jO. 
b)· Los organigramas, Caraét~~.1S-tica8 e __ ÍmportBncia. 
o) Los .funcioarmnns, Caracter~sticas e·t~portancia. 

1 

1 
J 
J 

1 
' 



2. 

l.2 

¡, 2.1 

1.2.2 

2.1 

2.1.1 
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Lns pol!ticaa y normns de unn empresa hotelera. 

DeC1n1c16n do p611tlcn y norma, 

Caractoriot1cas, rinalldnd e importanct~ (Tócnica 4), 

El supervt.aor y la empresa t1otelera: 

El puesto del supet•visor. 

Descripción del puesto del supervisor y de cada una de 

sus funciones, 

n) Vigilar el buen estado, presentación, 

runctonrunlento, iou!'1ctenc1a y mantcnlmlonto de los 

objetos de su departamento, 
La memoria: concepto, principios, tipos y métodos 

para mejorar la memoria, ntenctón y observnct6n. 

Sentido estético. como r,1eJorarlo, implicaciones. 

LLcnado de reportes, forma e ilnportancin. 

b) Coordinar, dirigir y asignar actividades de su 
departamento. 

e) Renoluci6n de problemas, imprevistoa, situaciones 
delicadas y de alto riesgo. 

d) Aumentar la calidad de los servicios. 

e) Manejo de informac16n ascendente y descendente. 

f) Cumpliiniento de las políticns de la empresa. 
g) Aumento de la producc16n. 

h) Inducción del aubordinado al pueato. 

1) Peaarrollo de aus aubordina~oa. 

JJ Evalu~c16n del personal a ou careo. 

k) Propiciar y conservar un buen a~~icnte grupal. 

1) Vigilar la seguridad, tranquilidad y confort, as! 
como el buen servicio para loa huéspedes. 

m) Detectar neceaidades de capacitac16n. 

n) Otras actividade~ no incluidas aportadas por ol 
p.:irticipante. 

(Túcnica!I 5 y 6) 



216 

2,2 Cualidadl!IS de un buen supervisor y la í'orrna de 

adquirirlas, lTécnicas 7 y B), 

2.2.1 

2.2.2 

2.3 

2,3,l 

2,3,2 

Cualidados de un buen suporvisor, forma de adquirirlas, 

importancia e 1mpllcac1onea au cada una: 

a) lnterés por servir, 

b) Comprori1ilo con su trabajo, 1nst1tuci6n y pa!s. 
e) Interés por sus subordinados como: persónas, sujetos 

de desarrollo y capacitac16n, como individuos con 

lirnitac1onell y como miembros de un grupo. 
d) In1cintiva y espíritu critico, 

e) Valorac16n y acc¡Jtac16n derl orden, 11mp1e:u y 

sentido estético, 

r) Valorac16n e interé:; por la alta calidad y 

productividad. 

g) Valoración ¿e la c~~unlcnci6n, respeto, dlscrec16n y 
buen ejemplo, 

h) Deseo de :>upcrac16n, actuali:a::16n y 

profesionnlis~o. 

1) Otras aportaUas por el participante. 

Qué es una actitud, forma de modificarla o retorz:arla. 

&l sU?ervisor como lider, 

conceptos sobre llder y 

princlpioa e implicaciones, 

lideraz:so. laportancia, 

La autoridad y el lideraz:go. Conceptos, prinCipio&; 

manejo e import3ncla, 

Tipos de supervisión en ralnci6n con la 
productividad-ambiente srupnl. 

Tomn de decisiones, Conceptos, mftodos e l1nplicaciones. 

Solución de problemas srupnl.cs por la deficiencia y i:ial 

ma.nejo en ln a.utoridad y lidern=so. lTécn1cas ll, l~ y 
13) •. 
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TECUICAS /IODULO l 

l.- T6cnicn motivncionnl: a través de prc.luntna o casos 
~encillos, el instructor har6 despertar la necesidad al 
participante de conocer el contenido del curso, 
(Introducción al programa). 

2.- Los participante1J anotarti.n en su cuad~rno de ~raba.Jo 

cu6l ea la importancia do cada tema. (Introducción al 
procrama), 

3.- El participante anotará en su cuaderno do trabnJo l3s 
implicaciones de lo visto. (Subte:na 1.1.2) 

4.- Aplicación práctica del tema en su cuaderno de trabajo. 
Manera de iroplomentarlos y consecuencias. (S:J~tc~n 

1.2.2). 

s.- Nemotécnica, El instructor dará ~na lista Ce 20 
palabras al participante, que deberti. rnc:norizar y c:,uc 

posteriormente se le pedirá que las recuer<;I:), (S:J'.:itc:nn 
2.1.1). 

6.- Aplicaci6n pr6.ctica del tema en su cuaderno de tratl.?.Jo 
(terna 2,1). Evaluará.si se realiza o no dic!l!l !'u:-.ci6n, 
:forma do hacerlo, posibles mejorns en t'or::-.c.::. .:le 
realizarlas, implicaciones de ca~n una de ellas, 
etc6tora. Se austera trabnjo en pequci'ioa 3rur>os para 
comentar este punto. (Subtomo 2.1,l), 

7.- Elaboraci6n del trabajo f'inal: organigrama, runcio3rn.~a 

e implicaciones. (Sub tema 2. 2). 

e.- Aplicso16n práctico del temo en su cuaderno de trab3jo: 
cualidades, importancia e implicncioncs. Anotnr6 
compromisos personales en cuanto al cru:ibio do actltudoa 
Y un proyecto personal para losrnrlo. (Subtcmn 2,2), 
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9,- 01ocuo16n on pequeftoe grupos sobre la pol!cula "Que .t:l.n 

buena es unn buena o mala persona". (Subte:na 2.3.1). 
Esta presenta. dif'ercntes estilos de liderazgo. 

io.-

11.-

12.-

13.-

D1scua16n en pequeftcs grupos sobre la pel!cula. "!.11 

teorla X y Y, parte uno". (Subtema 2.3.3). 

neaoluc16n de peque;,os casos pr&cticos. 
2.3.s); 

(Sub tema 

D1acus16n del tema en peque"ºª srupoa, (Subtcmn 2.3,5), 

Lluvia de ideas. (Subtema-2,3,5), 
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ODJ'ETIVOS 

Cll?l'IEJIALES, PARTICUI.AnES Y ESPECIF'ICOS, 

MODULO II 

Tiempo: 28 hora11. (7 dlaa, 4 horae dtortoa, de lunc11 a olbadO y un luno8 
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TEMARIO MODULO II 

- Introducc16n al módulo II y repaso del módulo I. 

1.- Lo. productividad. 

lol La productividad en un hotel. 

2.2 Conceptos, 
1.3 Principios básicos. 
1.4 Diterencia entre una adecuada • inadecuada 

productividad. 

Importancia e tmpltcacionea, e t6cn1ca 1). 

2,- El control de calidad. 

2,1 Conceptea, 
2,2 Fijación y control de nonuas de calidad, 
2,3 Las normas de calidad y la producción, 
2,4 H6todos bAsicos para el control de calidad. 
2,5 Importancia e 1mpl1cac1onea. (t6cnica 2). 

3,- Satiat'acc16n personal y productividad. 

3,1 Las necesidades del ser humano y su satiafacc16n. 
3,1.1 Como podrá el supervisor aumentar y controlar la 

productividad· a través de la sat1st'acc16n de 

necesidades, 

3,1,2 Teoría de Maslow sobre la sat1stacci6n de necesidades 
aplicada a la productividad, 

3,2 Satistac'c:i6n personal y grupal. concepto. métodos e 
implicaciones, 

3,3 El trabajo en grupo y la productividad. 
Implicaciones, técnicas y métodos (técnica 3), 
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4,- Ln motivación. 

s.-

4.1 Concepto. 
4.2 Principios. 
4.3 - · T6cnicas, -

••• como · e1·evar la 
motivaci6Ó·· p~o-PiO. 

prod~ctividad a· travás de la 
y de los subordinados. (técnica 4), 

Liis -dtferenc).~~ 'i'~~i.vidualca. y-· grupales 
productividad.: 

-:.-_ '-' " . .-; : " . 
s.1 El·_·v~lci~. del '.1ndividUo." 
s.2 Ef valor -de1'· 'grup-~~-. 
5 .3 Di tOrentOs· . _tipos de 

prod~cti".~dacÍ• 
grupos con 

..... :· ·. .• 

'-· .... -· . -
corÍ-_ritlacJ.6n a ·1a 

relación • i.: 

6,- Otras causas.y soluci~nes para la baja productividad. 

6.1 Autoridad y iide.raz:go. 
6.2 Monotonía y problemas del hotel~ 
6,3 Las actitudes, 
6,4 Lá disciplina-productivida~-autorida_d, 
6,S_Comunicación. (técnica 5),· 

6,6 Otras citadas por el pOrtiCipante. 
6, 7 Otras t6cnica~ y m6todos bÁSicOs' · para elevar la 

productividad: trabajo por' :·Objotiyou:, · ~rganizac16n ••• 

( t6cn1ca 6 J. 

·-1--: 
7.- El servicto, y la:~ro·~~

7

cti_vi·d~·d· ~técnicas 7 )';e). 

8.- Introducción ·al módulo III. 



TECHICAS 

l.- Trabajo pr.\ctico: de alta y bajo. productividad en su hotel, 
el participante describiré las coracter!sticas de la 

productividad en su hotel, en los áreas que le corresponden. 

(subtema 1,4). 

2.- Aplicación práctico en su cuaderno de trabajo, estableciendo 

las normas de calidad do su empresa y los métodos m.6.s 
adecuados para mantenerlas y elevarlas. (Bubtema 2.S), 

3.- Trabajo práctico sobre los problemas de productividad por 

motivo de la insatie!'acción personal o de grupo. Causas y 

soluciones. {subtemo 3.3), 

Discusión en pequeffos grupos y lluvia de ideos. 

4.- Trabajos prácticos sobre problemas de productividad debidos 
a causa de ta !alta de motivación, soluciones. (subtema 
4,4), 

Discusión en pequeffos grupos y lluvia de ideos, 

5,- "Construcción de la torre". Los participantes construir{ln en 

pequeffos grupos una torre que cumpla con determinadas 

runcionea. Cada subgrupo deC'enderA su trabajo como el mejor. 

Este ejercicio servirá para medir la competencia, liderazgo, 
trabajo individual y en equipo, motivaciones, satieC'acción 

de necesidades, creatividad, etc. 

Lluvia de ideas (subtema 6,5) 

6.- Pelicu1a"Como aumentar la productividad~ Esta presenta los 

problemas de la ral ta de productividad en 2 partes, siendo 
de ostilo c6mico. {subtema 6,7), 

Lluvia de ideas sobre ls película. 

7.- Trabajo prActivo donde el participante propondrA un programa 

detinitivo para resolver los problemas mAs importantes de la 

productividad deC'lnidoa por 61. 
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0D.1tTIVOS 

CEllERAI.e:>, PARTICULARES Y ESPECIFICOS 

T1e111pa: 32 hor11a (e d!t1.11, 4 horBD dio.riaa, do lunes a onbado, 11dC111411 dal 
lunea y al 111art1111 11iguJent1111). 

11 -•ld-•o •I tl-.lh .. ol -lo 
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TEMARIO HODULO III 

- Repaso del módulo II e 1ntroducc16n al módulo III. 

1.- Teorln de grupos. (t6cn1ca l) 

1.1 Concepto de grupo. 
1.2 Car3cter1sticae y comportamiento del grupo. 
1.3 El grupo en mi hotel. 

224 

1.4 Pr~ncipioa sobre el mancJ~ de. grupos. Direrentea tipos 

de grupos. 

1.5 Importuncin e implicaciones del adecuado manejo de 
grupos. 

1.6 Problemas principales por el inadecuado manejo de 
grupos. 

1.7 El ambiente grupal y BU relac16n con el 

liderazgo-autoridad, productividad, actitudes, 

sat1sracci6n de nocc~i~adds, mottvac16n y cqrnunicac16n. 
1.8 Estrategias psicol6g1cas y ndministrat1vaa para la 

soluci6n de problemas grupales •• 

1,9 Técnicas y din!micaa para mejorar el ambiente srupal. 
1,10 Como evitar que los pequcílos problemas oc.conviertan en 

un gran problema. 
1.11 Relnci6n ambiente grupal-productividad. 

· 1,12 Cómo desarrollar a los individuos de un grupo. Técnicas 
y métodos paro lo detecci6n de ncccaidndes y desarrollo 
del subordinado, (técnica 2) 

2.- Psicologia del comportamiento, 

2.1 Hotivaciones básicas del comportamiento humano. 
2.2 Estructura del comportamiento, Lo que se es y lo que se 

aparento ser, ,. 
2,3 Problemas 1nls comunes del comportamiento humano y 

soluciones básicos aplicadas al trabajo. 
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2,3,l La neurosis, psicosis, complejos, ngros1vidod, 
malos tratos, cnCermednd, conceptos di!'erentcs, 

prejuicios, mecanismos de defensa, presiones 
CamilinrcH1, personales o econ6mtcas, depresión, 

vicios, resistencia al cambio, 

2.3.2 AUscntismo, nerviosismo, excesivas quejas, 
tortugutamo, indolencia, mano do obra detectuoaa, 
exceso de accidentes, talta do co~perac16n, 

ausencia de lealtad, etc6tero. (téc~tca-~). 

3.- Automottvact6n, 

3,1 Manejo de la 1nteltgenc1a y voluntad, 
3,2 Madurez emocional, 
3,3 Los va.lores del ser humano (t6cnico .4) o 

3,4 La automottvactón y el 6xito. (técnica.S}~ 
3,5 Conceptos, 

lograrlos. 

implicacion11s 1 impói-tanc:ta ._·· y ·. ro'rnia de 

4.- El trabajo proresional,,Concepto a· implicaciones. 

TECHICAS •:OOULO III 

1.- Ronda: se divido-al Erupo en 3 partes, la primero. consto. de 
2 individuos (de preferencia con estilos de mando opuestos) 
a loe cuales ae les pedir6 den una pequena plática de grupo. 
A la segunda compuesta por 5 6 9 sujetos se les pedirá a 
cada uno que representen el papel de un sujeto con 
determinado comportamiento dentro del grupo (si- es posible 
dicho papel dober.6. de correl!lponder a su manero. de actunr 
dentro dol grupo). La toreara actuar.6. normalmente. Esta 
t-écntca pOrmitir.6.' enfrentar a los sujetos a la dificultnd 
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dal mnnejo adecuado de grupos, los serios problemas que se 

pueden producir, el melestnr que esto produce en el 
supervisor y para identificar los diferentes grupos y 
papeles. (tema 1) 

Lluvia de ideas. 

2.- Trabajo prActlco: El participante elaborará un plan de 
desarrollo individual y grupal b6slco para sus subordinados, 
según los lineamientos del instructor. (subtema 1.12). 

3.- Trabajo práctico: el partlclpnnte descrlbir6 los problemns 

más importantes que se le presentan n cnusa del inadecuado 

manejo de los grupos y posibles ooluciones (subtema 2,3,2). 

Discust6n en pequeffos grupos. 

Supervts16n directa del instructor. 

4,- La última bato.lle.: Se presente la sobrevlvencin 

importancia de los valores en el ~ndividuo. 

El grupo se divide en pequeftos erupcs. 
Lluvia de ideos, (subtcmn 3,4). 

s.- Lluvia de ideas sobre lo película "El gran juego". 

• 

Permite vlsualiznr lo importancia de la motivación en la 

vida y el trabajo en grupo para el éxito. (oubtemn 3.S) 
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OD.JETIVOS GEfltRALY.S, PARTICULARES 

Y ESPECIFICOS, 
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TEMARIO MODULO IV 

- Repaso del módulo III e 1ntroducc16n al módulo IV. 

1.- El proceso administrativo y al trabajo de1 supervisor. 

1.1 Concepto y pasos del proceso adm1nh1tr-ativo. 

1 •• 2 La administración de personal y el trabajo del 

supervisor. (técnica l) 

2.- Ingreso y salida del personal a su carso. (técnica .2) 

2,1 Conceptos. 
2.2 Inducc16n al puesto. 

2.2.1 En qua consisto. 
2,2,2 Importancia e implicaciones. 
2.2,3 Técnicas y d1n6mlnas grupales. 

2,3 Salida del personal. 
2,3,l Detección do causas. Métodos e lmport11.ncta. 
2,3,2 Llen.ndo de f'ot"mas y reportes, Importanci.a, 
2.3.3 Como cubrir la vacante provisionalmente. 

2.4 Integración del individuo al grupo y a la empresa. 
(t6cn1ca 3 y 4) 

3.- Capac1tac16n y desarrollo. (t6cnicn 5) 

3.1 El individuo como aujoto de capacitación y desarrollo. 
3.2 Conceptos, 

3.3 ~rincipios del aprendizaje. (técnica 6) 

3.3,l En que consiste el proceso enaeftanza-aprendizOje, 

3.3.2 Qu6 ensenar, 

3.3.3 Principios b4stcos psicológicos y didácticos del 
aprendizaje. 

3.3.4 El supervisor como capacitador .formal e ~in.formal. 
3.3.S Dt.ferontes tipos de capacitaci6n segOn la 

naturaleza del aprendizaje. 

3.3.6 M6todos y técnicas básicas para. ensenar .f'onnal e 
in.formal mento. 



3~4 Dotecc16n do necesidades de copoc1tac16n. 

3.4.1 Conceptos e implicac1onos. 
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3,4,2 Conocimiento del individuo y el grupo que serán 

evaluados, 
3.4,3 M6todos y técnicas bAsicas para detectar 

necesidades, 
3,4,4 Coractertsticas de un instrumento de ~od1c16n. 

3.5 Programas do desarrollo individual y srupal, 
3.5,1 Conceptos, 

3,5,2 Técnicas y métodos básicos, (técnicas 7 y' e) 

4,- El pracoso do evaluac16n. 
4.1 Conceptos. 

4,2 Importancia e implicaciones. 

4,3 Principios básicos de lo evaluación oral y escrita,, 
4,4 Elementos sujetos a evaluación. t-ldtodoa. 
4,5 Técnicas b6aicas de evaluación oral.Y escrita, 

4.6 Lo evaluación y la detocc16n de necesidades. 

s.- Introducción al módulo V. 

TECNICAS: 1-tOOULO IV 

1.- Trnbajo práctico: el partlcipp.nto derinirA su&. !'unciones 
dentro dol Arca administrativa dol hotel donde trnbaja. 

2,- Desorientado: se diVlde a los partfcipantes: se somete a 4 

sujetos al ingreso a un gn.1po que realiza una actividad. ,\ 

dos se les dan inotrucctones precisas y a los dos reatnntea 

nada se les explica, 'e"sto permite valorar la importancia de 
la inducción adecuada, 

Discusión en pequeffos grupos. 

Lluvia de ideas. (tema 2) 

3.""'. Trabajo práctico: eÍaborará un programa adecuado a DU 

empresa para la inducción y salida correcta del per~onal, 

Dfseusfón en pequeftoa grupos. 
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Lluvia de ideas. (subtema 2.4.) 

4.- El participante rusolver& un caso pr6ct1co sobre como 
integrar al individuo al grupo de trabajo. 

Discua16n en peque"ºº grupos. 
Lluvia de ideas (subtema 2.4) 

S.- Exito: so divide el grupo. Se escogen 4 individuos de loa 

cuales a dos lle les capacita para realizar un trabajo 

mientras que a los otros no. 
Aqu! se analiza la 1mportnnc1n y prlnc~Pios·. de 

capaci tac16n. 

Lluvia de ideas. 

6.- Lluvia de ideas sobre la pol!cula "Asi se apre~d~ 11 ,:'·~on la 

que se pretende interesar al participante en el arte' de 
enael"lar y aprender, aprovechnndo cualquier a·pa-~tUn1dQ~, 

Lluvia de ideas. 

7.- Trabajo práctico: propondrá un plan·. de .·déa¡r~o~lo. y 

capacitación para su empresa, con base_ - en algWÍos 

necesidades deserttas por 61, a mediano·y_'lorgo plazo, de 

acuerdo n los lineamientos dados por ei -~n-at~c-tor.· 
Supervisi6n del instructor. 

Discusi6n en pequeftoa grupos. 

8.- Casos prActicos. Aplicación de .los pri~cipto~,·-d~,.~p;endtiaJa 
a ln cnpacitnc16n. 
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MODULO V 

, ODJETIVOS CEllERALES, PARTICULARES 

Y ESPf:CIFICOS. 
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TEMARIO llODULO V 

- Repaso del módulo IV e 1ntroducc16n ~l módulo.V. 

l.- El supervisor y el proceso de Ck.,rurliai.ci6n. 

1.1 Conceptos. 
1.2 Elementos del proceso de la comun1csci6n. {técnica 1). 
l."3 Principios b6sicos de eomun1cnc16n. 

1,4 Implicaciones e importnncin. 
1.S Tipon de comunicnc16n. (t6cnicn 2) 

1.5.l Ascendente y descendente, 

1.5.2 Grupal e individual. 

1,5,3 Formal e inronnnl. 
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1,5,4 Ln comun1cac16n y el tipo do orgmt1zac16n 
hotelera. 

1,6 Grados de cornunicac16n, 

1.7 Las barreras de la comunicac16n. 
1,7,l conceptos. 
1,7.2 Forma de evitarlas, 

1.8 T6cnicas para comunicarse adecuadamente 
dirercntes tipos de comunicnc16n. 

segOn los 

l.B,l Loo programas de superación en el área de 

comunicación. 

1,9 El proceso de comunicaci6n, la productividad y el 

ambiente grupa.l (técnicas 3 y 4). 

2.- Integroci6n y rijoci6n del contenido del curso. 

:OECftICAS MODULO V 

1.- "La historia". El po.rticipanto demostrará como •• 
distorsionan los mensajes y la.dtrerencio entre suposiciones 

y hechos, subjetividad-y objetividad. 
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Lluvia de ideas. 

2.- Lluvia de ideas y d1scus16n en pequef'los grupos sobre la 

pel1cula "El arte de la comun1cac16n en 2 sentidos", que 

sef\ala que el cornunica.r no es hablur sino 

actitudes pueden ser cambiadas por este 
principales 

0

barreras y también evitar que 
comun1cac16n. 

mostrar. Las 

medio las 

se rompa la 

3.- Trabajo pr6.ctico. El participante enumerarlL los pro.blemae de 

comunicaci6n m&s importantes para su empresa según los 
d11"erentea tipos· que de ésta existen, los relacionarlL con la 
productividad y nmbiente grupal. Causas y soluciones más 

viables. 

4.- Trabajo pr6ct1co. Elaborar& un programa de superac16n, en el 
6rea de comunicac16n según sus d11"erentes tipos y grados, 
para 61 y la empresa. 

s.- En pequeftos grupos y segón las indicaciones del instructor, 

se repasar6.n los temas b~sicos del curso, obteniéndose 

conclusiones generales particulares y concretas por cada 

m6dulo, subray6ndoae los puntos importantes a recordar. 
Lluvia de ideas. 
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El procrwna para efectos de esto tesia 1H! propuso en 

.sus elemcntoa básicos. Su presentoc16n variará sub.itancialmente, 
dependiendo a quien vaya dirigido, 

l.- EMPRESAS SOL!CITAUTES, 

El programa será expuesto o través de un folleto 

llnmativo de presentación seria que contunga básicamente los 
siguientes elemer.tos: 

Objetivos generales. 
Contenido básico, 
Tiempo. 
f.!etodoloa!a. 
Técnicas. 
Formaa de evaluación, 
Requisitos. 
Costo, 

El rollete mostrará a la emp1·esa sol1c1tn.."tte de una 
manera claro, conv.enlente y raz.onnble, el porqué el ·curso para 

supervisores ofrecido, os di!'erente y de mayor eficiencin en 

comparac16n con los impartidos por otras instituciones 
ce;>acitñdoras, 

Para ello hará én!'asie en les puntoo relevruites que 
carncterizan al prcgrnmo, t~l•9 cc~c: 

a) su furdmnento oc:rro sistema gcncrnl de capac1ta.c16n. 

b) i::star orientado espcctficmrcnte al GCCtor turisrrc. 
e) Estar estructurado ecn OOse en la dctccci6n de necesidades. 

d) Utilizar una nct:odologta distintiva. 

e) Real.12able a un costo ncccsible. 
f) Estar basado en un rrcdolc para disci'.ar ~s que permite 

m::xlificac~o, adnpbciooos y ln ecnst:Mta rct:roa11ncnt:acit\n, 
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:?.- Et•jPRESA CAPACITADORA. 

Ln presentación reviste grandes dl!'icultades, debido n 
que contiene todn ln 1n!'ormaci6n que perraite !'undamontnr y 

elaborar el progre.na {aibanas terminadas, detecc16n de 

neceoidades, evaluaciones, etcétera), y que ae nrchiva 
acu.'llulativamcnte, 013:regúndoselo los datos obtenidos en los 

diversos cursos impartidos, lográndose de esta manera, una 
permanente act:ualizo.ci6n que coadyuva el mcjora.":liento de cada 
nuevo pro¡¡;rama, 

3,- INSTRUCTOR DEL CURSO, 

Se le presentar& el programa a través do un documento 

de trabajo llamado "cuaderno para el instructor", que contendr6. 
para cada sesión: 

a) Objetivos generales, particulares y espe~-i!'ic;oS~ 
b) Te~ario y contenido desglosado. 
e) Tiempos., 

d) aula dotalladn de metodologla, técnicas y material 

didActico. 

e) aula de las experiencias de aprendizaje y recordatorios 

al instructor. 

f) Gula c!e loe proP6si tos, momentos y técnicas de 

ovalunci6n y correcci6n de las mismas. 

El instructor contarli con la ayuda de un asistente que 

le racilitarli todo lo necesario para el correcto desarrollo del 

curoo: obtener mnter.:.n1 didActico, llenado de fomn:i, 

callflcaci6n de¡ o.lur.. . .,os, eva.lu1clones y elementos del curso, 

etcétera. 

4.- PAATICIPANTI:. 

Se le presontar6 el programa mediante un cuaderno de 

trabajo, cuyo::1 elo;!mentos de estudio se desprenden, de lou 
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objetivos, técnicas motlvacionales, metodol6gicae y de evaluac16n 

de cad3 cco16n. 

Al. terminar ol curao, su cuaderno de trabajo deberá 

contene:- !:!= un:i. manera detallada. y explicita los siguientes 
elementos: 

Objetivos generales, particulares y espec!ficoo. 

Lineamientos de la metodoloc!a y t6cn1cas. 
Contenido im~reso. 
Trabajos, casos pr6ct1cos y ejercicios realizados. 

Indicaciones generales sobre la forma de evaluar y el 
tipo de evaluac16n. 

Requisitos para recibir el diploma del curso. 

Lo expuesto anteriormente se presentó, para et'ectoa de 
esta tesis, de forma reou~lda, 

Lo importante es que presente la vis16n clara sobre la 
ubicaci6n y local1zac16n de cada elemento, pormltiendn· realiza" 

las correcciones y observaciones necesarias. 

Después d,. trcbojar l!lohre un documento de este ti;lO se 

realiza ~l detallado de los elementos necesarios: 

Experiencjo do aprendi:aje por aosi6n. 

Guia metodol6¡ica. 

Guia de las técnicas. 

Guia del material didáctico. 

Guia de la evoluncl6n, 

Estos serán presentados al alu.~no y nl instructor según 

la conveniencla citada anteriormente. 
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CO?ICLUSIOilES 

1.- Lo abstracto de los sistemas generales de capacitación se 

:supera, en la medida de lo postblc, prtncip.:>.lmente a t!"avés 

de las prActicas que el alumno deberá. llevnr a cabo en su 

manual de prácticos, qui? es parte 

prosrnma, la que está d.triglda. 11 

de la metodolog.(a del 

satisfacer necesidades 
reales de capncitac16n y a resolver problemas concretos de 

trabajo. 

2,- El número de los objet1vo6 acti tudtn.:>.les propuestos por el 

programa no puede 5er ampliado, ni aquelloa pro!'undizados, 

debido a las características de los sistemas generales; no 

obstante, en razón de su importancia y para superar tal· 

do!'iciencla, se sugiere qun las personan que hayan tomado 

este curso, so inscriban en otro, de desarrollo personal, 

con!'onne. a sus intereses, necesidades y aspiraciones. 

3.- El modelo utilizado como fundamento para elaborar el 

presente trabajo resultó apropiado, por lo que se recomienda 

para la oatructuraci6n do sistemfla generales da 

capacitación, aiempre quo so tengan en cuenta los elementos 

que hemos incorporado. 

4,- La elaboración del modelo en que se !'undamenta el programo., 

puedo resultar excesivamente laborioso para otros trabajos 

dirigidos a capacitar, en este caso puede servir de base 

para desnrrollar otroa cursos de los sistemas genera.lea de 

capnc1taci6n, esto so juati!'1ca si se toman en cuenta los 

alcances y caracter!sticas de los miamos. 

s.- Todo programa de capo.el tnci6n general del sector hotelero 

deberá partir de un mo~elo que considere la descripci6n del 

puesto al que se dirige, ln naturaleza del hotel y las 

necesidades de capac1t3ci6n que el mismo posee. 
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6.- Debido a loe alcances y limitncioncs ccncrales del ;:ironra1.1a 

de capacitación, reviste gran lntcr6s la retrot:illrnentnc!6n 
que so pueda hoccr al mismo, ya que toda pla.nea.c16n nl ser 

implementada, nccesarlornantc, en lo realidad, perml te, 

primero, la ratif'icnción de los aciertos y, segundo, 

dotoctar poaiblcs errores y dcficicncinn, rcctificá.ndolo!I 

porn realizar los ajunten neccsarlos. 

?,- 1:1 progromn nqut ¡1rcucntndo podr¡\ ucr reolJiendo y evaluado -

por toda aquello peruano con conocimientou didócticOo y cuo

lidodns nccuoorina. Adcmfui, el programo puodo oorvir de --

booo poro elaborar foltct.on de promoci6n y vento del ninmo,

cundernoB para el pnrticlpant.tt y el inotructor, documcntoo -

qua permitan ou rclrualimcntuci6n ctc6tcra. 

B.- Por las peculiuridadcs inherentes n los 3lste~ns genernlct'I 

de cnpacilnción, ln r.wtorlolo¿;!n propucntn ¡:inra el dcsnrrollo 

exitoso de lo pl;1ncndo, c.:::lquicrc sin¡::ulnr irnporLuucln; ='º:" 
este hecho, el purtlclpn11te debe ser introducido y 

eapncitodo pnrn que se desenvuelva ndccuada~cnte cñ ln3 

oplicnciones mctodológicns. 

9,,: El participante que apruebe el curso está c:i;:iacitado, 

tc6ricnr.ientc, para real iz.:lr de formn i:u.!ccuadn su trnbnjo 

b6stco, no obstnntc se enfrenta con el ?roblo1na de 1:-. 

orgon1znci6n du su hotel, que en oc aniones no le brinda .:-1 

apoyo y conLir.uirJad neces.::u·tos para el dcs"Cnvulvimlcnto 

apro;.lado en su puesto. Es por ello que se sugiere a lno 

empr1Jsns hoteleras tomar en cuenta las obscrvncloncs que 

provJcncn del reGultnC:o de ln inveztianc16n, de acuerdo ~11 

anAlisia de puesto y detocc16n de noceuidnde~ quo so 

renl1z6. 
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J.O,- Para. quo c1 supervisor ejecute debidamente sus funciones en 

la empro so. donde trabajo es ncccsnrlo que: 

o) Se le proporciono una adecuo.da 1ntlucc16n y capocltnci6n 

en su puesto, ya que lo naturaleza de su trabajo rcoul ta 

totalmente diferente a la del "Trabajador más 

Calificado", 

b) Sea. consider'='do y aprovechado su puesto como clavo, por 

su calidad de mnndo intermedio y loa !'unciones que en el 

desempenn. 

e) Lo informen oportunDJTicnte de cualquier cambio O dcc1Bi6n 

que se tome que afecte o se refiera n sus funcionca. 

d) Conozca con claridad las no:-mas y pol! tic.as de su 

ompreoa. 

e) Se propicie una adecuada y constante cornunlcocl6n con él, 
por parte de sus superiores y subordinados. 

C') Tenca oportunidad de actuo.li:tarse. 

&) Sea integrado a la empresa, h11cicndo suyos loa objetivos 
do la misma, para transmitirlos 11 sus subordinados y de 
esta manera se puedan alcanzar. 
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ANEXO 1 

RESULTADOS DEL CUESTIONARIO 
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I PRODUJl.:ION 

r. IT 
l 2 ' 4 ' ' • ' o • 

2 10 12 15 o· 3 ' 14 12 ., 7 B 
7 l? " " 

, 11 4 b. ., 1-5 16 
9 2 B 7 13 , o o b 

20 ·1 1 13 la u 19 o Q 10 14 1-3 

II ALIBIENTE GRUPAL 

Ir T 
l 2 3 4 5 5 • 3 • !!. 

. " • o • " " 
K 2 ,, ie 16 i2 lH 2 ., 10 Q 20 
'4 " 9 " 12 10 21 4 1-5 23 6 o 
1 15 14 9 4 6 24 o 1 7 1-2 1-4 

IIJ:. i.;OL.'UHICA\JlON 

:;-- • ' 2 ' •• . ' " ' ¿ ' < Q 10 10 B ll n <i H 9 '-" 9 
11 5 '-º 20 10 12 o 10 10 1-2 H 

16 B l~ 13 6 2 23 2 2 1 u 23 

lV INTEGRACION"I.. LA EMPRESA Y ACi'UALIZA\JIOfl 

~I 
./.:..crCIJ e~~ le l :--

;,., ¡'--



AlíEXO I:l 

'dODIPICACIOtlES DEJ._J_U~T..!Q.!~ 



249 

MODIFICACIOHES DEL CUESTIONARIO 

Se camb16 la parte inferior de la primera hoja del 

cuestionario: llEstudioa eobre hotoleria o turl.'9mo. 

otros lespeci~ique): " 
Dado qua todas las personas sujetas a la prueba previa 

respondieron de manera muy variada.y el objetivo de esta cuest16n 
era detectar en que 6.rao se habla recibido c11pacitaci6n para 

elegir los temas del programa , se pre!'ir!o lnt; luir al rtnal del 

cuestionario un apartado por separado¡ que detectará de mnnera m6s 
directa y explicita lo propuesto, pudiendo cotejar loa resultados 
con los temas que se proponen en el programa y con la 1n!'ormac16n 
obtenida a través de la escala estimativa. 

Se agreg6 en la parte interior de la primera hoja: 

"Idiomas que habla ---------------

Con el objeto de nm;:illar la v1s16n sobre el aspecto 

acad6m1co.• ea c:m:-.bi6 la Sl!gUnda puii;unta de 1..11 .b:>:la n0ztem· 2. 

1'Pueato anterior------'---'-------- .. 
Por la da~ 

. ·.:··-
."Puestos ant"e~1~r~~ ·dentro· de la 1nst1 tuci6n ------.. 
La -·primera,-" nos repo~taba 1nt'onnac16n 

recorrido· laboral de una persona, dentro de 
hotelera. 

vaga sobre el 
lo. 1nst1 tuci6n 
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