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INTRODUCCION

’

Al detecinr que los conacimientos de 103 trabnjadorno
en nuestro pais, no eran satisfactories, as!i como la necosidod
inperante de elevar la calidad de la produceldn y .e)l nilvel
oducativo, 8e orlginé la reforma del  Articule 123 de 1o
Conatitucidn, reglamenténdose en el Articulo 153 de 1o Lay
Federnl del Trabajo, el derecho a la capacitaclién,
eatableciéndose anf la obligaclén por parte de 1ln emprean, de
capacltar & sus empleados.

Desde que estaz nuevas disposiclones entraron en viger
en 1989, en industrias y comercios Jda cunljguler sector y tamailo,
sc comenzd a estudiar la forma de llevar a cabo la capacitacidn
da acuerdo a sus necesidades y peslbilidades, Algunas de lus
empresas ya tenfsn uh Area dedicada a le capacitacién, otras, al
verse en 1a necesidad, crearon su prople Jepartanente, [l
problema se prosentd an las inatituclones en donde no 38 contaba
con los clementos hunanes y reeursos materialea, tenlendo qua
recurrir a la capacitacién externa «que s[Se  impartes en
corporaciones espacializadas,



Estas instituclones cnpacltadoras diseiiun todo tipo de
programnas, satisfaciendo 1las necesidades pqrt]cu:urun de  ¢ada
ampresa, pore el casto resulta muy ¢levado, 10 que repreficntu un
problema para las migmas, que no cuenkan coll Trecursos

prave
momentos de crianls, Para

suficientes, sobre tode en estos
resolver ssta dficultad, una cmprega capacitadora propone planes

de capacitacién general pora los pucsStos mds represcntatives del
sector comercial, industrial y turistico.

Un siotema gencoral de capacltacién, on ante todo, un
programn de contonidos de aprendizafe bfislicoa, gue nbarcn loo-
conocimienton, habllidadesa y actltudes gue codn puecsteo roqujo-
ro come mIRimo para ser reallxzande en forma correcta .y natisrog
torfn. Con ellnn se copackitn a un gran ndmoro do perscnag homg
goneirando el nlvel educativo nacional. Son do gran aleanco ~ .
y deben mer el reaultado de un trabnjn rigurcoo ¥ n[ntnnaLinn.
¥a qua ostdn dirigidos m loa puenton clavnu del soctor conor--
glo, .y chorran tiempo, dinero y anruurzn., : L

Eate traano prﬂtunde estructurnr an nu plancaniento el
curso dirigide a los supervlsoren de hctolea da 3; a s’ estrcllas
an ol Distrito Fedarnl. [ R

. s “E1 supcrvlnor ucupn un pueato lavc.en una empruaa. yd_
_que es - el cannl por medio del cu patron s:yltrnbnjndores 1]

"Los
_.turisma, por lo ue L
i primordlulea en su netuncién.

m;amn.

En’ snaundo lugnr sg’ procodcrd A reallznr un estudio de
las cnrnctcrIuLic1n dnl nupcrvisor dnl aoctor .hoteloro, gienda




énte ol sujoto que recibirid los beneflclos del prugénpi}3

voi

rar

dol

‘1en

En tnrcnr lugar ac estudiarin algunes modﬁldh'hducnbl--'

can el fin da pPropoOner unc quo nlrvn conu hnnn pnrn autructu-f

prunrannn de capacitacién genornl.

En oste punto ce tomard eon cuenta.la Teorl' du alutﬂﬂ—q
dundo quodo monificotn lo relocién de cndn monontu y alnnentn.
procnso onscfianza aprondizaje.

O

Por los alcances ¢ importancis de loa Sistemns . Bunﬁrh-;.
da Cnpacitncibn, l1la ompresa encargado de su rcnlizncién. FO=

guiore de uns plapcacién ¥y estructuracidn uducundn. pcr_lq quec an "

la prenontn te¢pis se pretonde 1o mipulente:

1.;

N

A través de los conocimlentos y basen dldﬁcticnv.ﬁflnclhion -
¥ expericonclas ncdngéglcun. npf como al sogulmionte de un ===
modelio splicaoble & lo estructurncién de programon, oo slobpe-
ra ¢nh au planeamiento nl'pronrnmu do capsicitacién dirlgldo ne

" supervinores do la romn hotolerns del Dlatrito federal, gue, -

padapbgica en €1,

sotitfaga nocensidades reanles ¥ cumpla con los propdalitos gquow

_pretenden nleanzar lon Sistemns Genarales do Capacitnclén., =

El modelo cducntive que repulte de catm investlgeeldn, podri-
servier como punto de portida para otros Sistombs ganerales --

dirigldos a otros pucstos deol sector holoclero (y comercio cne

gnncrul’comn_rccopcionlatn. maaeros, dircctoron,ctedtera.

Mootrapr un panoramn nenbrul gobre ¢l funcionomicnto del sce--
tor hoteleroe, estondo en poaibilidad de ejecer una funclidon --

Para 1§ﬁrnr lo prophasto, ln invostigoclén pe reallxd -

de 1la siguionte forma:

A} INVESTIOACION nocuusurnn.'
Se racopilaron loa- dntos a- Lrnv&u de librns. fulle
ton y eutndiutlcns.‘




.

'B) - INVESTIGACION DE CAMPO.

" La ‘informac{én_ rue obtonldn "odlentu dos untrnvlu-ﬁ
tan dlrlaldaa a dlroctlvun dol mactor hotulnra. un
. ewastlonario nplicndo o loa nuporvluorca ¥. ohnervnj 

__eiﬁn dlrocta.

lnn hatolel de lnn cntngorfan wenclonndnn.

Len princlpluu tuﬂr:cn~prdctl:nﬂ enun:iadon aorvlrﬁn -
" para 1a elaborzcidn del programn goheral’ dirigido pora antlnrncar'
las nocoaldades do cnpncltnciﬁn de ‘los supurvluuren lubornn on -

e



CAPITULDO I

CONTEXTO DE LA DIDACTICA COKO DISCIPLINA PEDAGOCICA



.

1.1 UBICACION DE LA DIDACTICA DENTRO DE LA PEDAGOGIA.

1.1.1 DEFINICION DE PEDAGOGCIA.

La Pedagopfa es una ciencin tedrico-~Dractlca, que tienc
cono objeto de estudlo el hecho educativo.

- COWO CIENCIA TEQORICA O ESPECULATIVA: Se dedica a contomplar ¥y
reflaxionar sobpre la realidad educativa, apoyada de clenciaes
como 1a Filosofia v 1a Historim,

“Eate tlpo de conocimiento no denota alge aislado, un

Juicio dnice, sine un cenjunto de conacimientos que se refieren

al nisme objJete y esthn  entrelazados en  rolactén  de

‘fundamentacian, (1}

La Pedagogla adquiere su carlceter tedrico tte 1a:

1.=- "Clencia descoriprivo-histdérica, pues explicn lo, que eatd
implicito e¢n la realldad educativa presenty y paosada", (2)

1} - BRUGGER, ¥nlter. Diccionario de filosofia. T.1. Pds. 33,
2) GARCIA HOZ, Victor. Principios dec Pedagogpia Sistemitlea,
P4g  39.




Desde epte Bun:a de vista, la Pedugopla describe el prasonte y al
pagado, 1¢ que ha sido ¥y 1o que es ln aducacién.

&, Por otro lede su carficter teérico surge “cuando la Pedapgogin
reflexiona con ayuda de la Filoseofia, sobre el hecho aducative,
que descubre rcalidades sobre 3u naturaleza, Cines, causéa.
stcdrern, que proporcionan diferontes teorins de acuerde a Ia
doctrina filosdrican que sipa®. (3)

) Taodos los hombrey por el hecho de serlo, tienen algo en
comin, esto permite indagar y reflexionar sobre ellos, ‘como
sujetos de educacidn, obteniendo principios generales gue pundan
aplicnr-e # cualquier hombre,

Las cifenclas normativas, rlundamentadsa por principioa
metarisicos y [i1loséficeos, proporcionan normas de - conducta
obligatoria, que encausan, dirigen y orientan la conducta
pricetica, La noraa es una regla de conducta que sirve papa
controlar los medios mas adecundos pasa llegar a un rin propuaato
sujetando las acclones para la conservacién do un orden,

Por estc 1a didActica coms disciplina pedagégica, cebe-
aer encundrada en estes marco tefrico-cient{fico que fundamenta y
‘aistematiza su naturaleza, reglas, princlples, stcétepa. - e ;

—~ COHO CIENCIA = PRACTICA LA PEDAGOGIA: éxiku Ainj;'
‘aducntivn. por la tanto, debe efectuarse y- comn tal: aa tiene 1a.
‘necesidad de un cuerpo de preceptos y . un conJunto .de’ detallea'
“que’ dan  como resultado una aabidurln‘ técnlca ¥ art[sttcn
Pnrticulnr..(A) g -

" 3) Ibidqm. Pﬂg. c1 _ - ; e e
4) - etr. SIACCA rqder 0. .El problemn dela educacién. Pdg 57,




Dasde  eote punto de vista, la Pedogogl{a también
proporeieona reglas préacticas para ser ejecutadas en un momento
dat!a; como tales, 3on flexibles ¥ no tienen carficter obligatario,
a diferencia de la normatividad, qua 2o deaprande de la reflexidn
filoséfrica del hecho educativo,

Su practicidad se Juatifica desde que existée el hecho
educativa, del que se refloxiona para llevar a la realidad, un
mejor término. Ea decir, al dober ser, (5)

La teorfia y la préctica en la clencia pedagégica son
inseparables:

ST e
I_(_DEBgR san)s * I

(conocmzsﬂ'ros wacurcns
(HACER) _ -

NORMAS ODLIGATORIAS . NORIMS PHACTICAS
l-‘undamnntnclbn

En  funcién sl cnrﬁctor tobrlco-précticn 3_ de . ‘1a)
Pedagogfa, han surglde diaeiplinns coma : f didﬁcticu qua Be
pusden emmarcar dentro de algunos du eatos dou aapnc:os e

1.1.2  DIVISION DE u\-éanmocm. o

La Padagogia ‘se ha dlvidldo de varias rnanerus ¥y en
funcién a diversos  criterios, A continuacién L nxpnnon dos.
formas en las gquo se muestra la localizaclén c¢e la didfctlca
dentro dal conglomerade de ¢isciplinns pedagdgicas: . - -

¥] ofr. Dr. OARGIA HOZ, Victos. Ob. ecit. sfx, 43



[} Pedagopint

C TEORICA
(Debo vor)

"Ilumnine’ A{Normntiva) cOrienta
- Teleologfa educativa; -~ - Ontologfn cducobiva.

- Ethloglnreducativn. . - Anlulng!n aducntiva.
: R T Pllnaorin do ln educnclﬁn.

) - PRAGTIGA
[Ser, rcnliznclbn ﬂducntlvn)

~ Didlcticn,

- Orientacién.

= Leginlncién-

= Orientacién-

~ Administacién.

Madios o lnatrumcntou para llegur a.los thetivos. fin 'y deber~
sar de la educocidn. :

EDUCANDO © -

(base) -

.Aapoqto bio-psico-soclal

R C "Filosofia, Polcologla, bBloloaia,
CIENCIAS AUXILIARES - . .- Soclolopia, mistoria, Matemfitlcas..

.'ﬁn 1 rigura . antorlor se nucstrn ln. divialun
tebrico»prﬁctlca da 1a Pedngogla. 1n quo nos permlte ubicar a la
'dld&cticn duntrn de oste &mbito, - : i

&) crr.\LAhnan,




Los principlos tedricoy dodos por clenclas tales como
1a Teleolopin educativa, Etiologin educativa, Onﬁologta
cducativa, Axiolegia educativa y Filosofia de la:_éducaciﬁn.
versan sobre 1n realidad educativa y prfctica, 1a cual es 1a
razén de ser de dichos principloes. ' . ‘

Los fundamentos aeduwéuicns marcan el debEr sur de la
practica educativa (mer).

El cducando con suUs cnracteristicna repruscnta ln bacc“
de donde parten los principioa teﬁricos ¥ dnnde recae 1la praxis
educativa. o

B),Considerando a la Pedapogia d&nn aenafnl o diferencial:
CUADRD ORGAIICO DEL SISTENA DE LAS C;EHCIAS DE LA EDUCACION

a- ESTUDIO ANALITICG DE LA EDUCACION: Pedngogla gencral,
(desglosa ¢l proceso educativo enh sus paries },

« FILOSOFIA DE LA EDUCACIOH: Eatudia el
procegso aducative a la lux de los prineros
) B ~ principios.

Anhlisis formal. - -HISTORIA DE LA EDUCACION: Zstudia a 1
’ . . educncidén como renlidad pasada y presentoe.
- CIENCIA EXPERIMENTAL DE LA EbUcACIO!:;

Estudia a 1la educacidn cemo objeto de
expericencia o través de sus nanifestoclonos

k__senutblus.

Elenentos que Intervienen on el preccso
educativo:

1.- ELEMENTOS PERSONALES: {educando-cducantor)
- ptilicolopia de la ecducacidn,
- biolopla de la educasidn.
2,- ELEMENTQS SOCIALES: {situnctin v
condicidn socianl).
- Bociologfa do ln cducncién,
Anflisis moterial.< 3,.- ELEMENTOS TECHICOS O CULTURALES: Julhuen
. diferentes asgpectes de la perfeecidn del
hombre) intclectunles, morales..,
v : Es un ecnjunto de diferentus procuson
parcinles, ecudan uno de leos cuanlas tiene




5]

contenide propio. En 1n actualidad, Ia
conslderacién de los aspectos cducativon
tienen vigencla denteo de lag disciplinas
pedagdgicay, cuyos objetos estin
constituidos por diferentey contenidos ¥
técnleas da actividad educativa; 3
9 - Ln didicticn;: objeto en el proceso
de la enseilanze-aprendizaje.
- Lo orientacidéni cuyo objeto es la
capacitaclén para nutodirigirse.
- Lo organizacidni cuye objouto es 1o
utilizacidén adecuada de clepentos.
La psicologia y socivleogin, preporcionan
bases cientificas para presupucstos
técnicos ¥y artisticos cuyns diferentes
manifestaciones son estudiandas por las
. tres primeras.
—

b= ?EDAGOGIA DIFERENCIAL: Estudie sintético de 1la realidind
. educativa comv un todo.

Elementos pe;aonnlca: Sexo; fementino ¥ masculino,
’ : edad; preescolar, primario...
ambiente; Industria, fumilia..,
nermalidad; normal o especinl...

' ﬁlemuhtoﬁ Buciﬁlea:' Educacién familiar.
o L inatitueional,
nmblcntnl: (7)

“Eael nnﬁlknlu rorunl dc ln uducaciﬁn me conslderan lan.

dluclpllnuu rundanentun eon’ uun prinniploa tuérlcon n lu pnrto -
prictica'* : N

A- cnmo ul B lon cowplunnntnrinn y noo-

Tantu ul unfoqnu

7

" efr.. GARCIA 110z, Victor. Ob,




El anAlisola nrnoterial presenta las clencias ¥
disciplinas que proporcionan principios pricticos y elemencos
materinlos que intervienen en el proceso cducutlvn', La didactica
pertenece a Astasn, ’

En tercer lugar aparece la Pedpngogia diferencial, donde

intervienen clementos persunalns ¥ sociales, perteneclentes a una
renlidad que hay que modificap.

1.2 AMBITO DE LA DIDACTICA COMO DISCIPLINA PEDAGODCGICA.

1.2.1 ANTECERENTES ¥ DEFINICIOHN.

Con la aparicidn del ser humano nace la posibilidad de
educnyr y ser educado, os decir, el heche educative. Coen el paso
dul tiempo y la sistematizacidn del procesc educativo, surge el
término educacién. Posterioraente oparece la diddctica, entendida
came el conjunte de reglas parea fgue el profesor ensefle mejor.
Desples de un largo proc=so de evolucién y conquista, aparece 1a
ciencin de la educncidn ¢ Pecdagonfa, término que ariginalmento se
linitoba a la conduecidn de nifios.

Cuandas se empezd n uvaar el concepte de "DidActica',
tenin signtricado muy amplio, refiridndese a cualquier proceso o
nopecto  educative, 1incluso constitula wun cuerpo de doctrina
autdnano, independiente de 1a clencia de la  educacidn que
empeznha a aurgfr; muchas veges sc llegaron a confundir ambaa. En
la actunlidad, ol contrario de la evolucién del significudo
conceptanl e lu Pedagogla uw 8e @splid, el término de 1la
bidicticn se limitd, tenlendo por objeto de astudic ol proceso de
enseflanzn-aprendizaje {elemente parcial ¢e la clencia de 1la
educacionj. ’

El concepto ¥ aplicacién de ln diddctica © el énfanis
que se haga un olguno de sus elcmentos, dependerd del enfoque



hiatbrtco-aoelowt‘uosﬁt‘ico qne sG tenga anbru cducac!ﬁn y horr.bre'
si se parte de que la educaclén dabe’ ger’ lntegrnl y el honbrc e
libre,,la didictica se nplicara pnra conduclr-al cducando a ln
blisqueda voluntaria. de un perracclnnnmlento an -

hnbllidades 4 uctitudaa.

‘Bl:concepbc_de didéc;lca, pﬁdvléhd;ﬁér

.- Didascoo: snacRar o tnstruir.
didascalos: maestro. ;
- didaxis: lecelsn.

¥ del latin: 2
- didic: aprendf, disc!pulo k'3 diaciplinn.
- doceo: ensefic. . (B} :

I

Los expertos en la mntefia'han.85&6 mhchaé'dérinicloﬁeh'aobre ia

didActica; a continuacién Bg exponen algunas:

- “Es una progresiva nyuda prestada a las capacidades
intelectivas, degpleglndolar una a ., una ¥ t'avorec_iendo_au
colaboracién®. (9)

~ "La dldictica es una disciplina orientada hacia la préctica,
porque su cbjeto primordialmente es la enseflanza". (10) .

- "La didActica en la disciplina pedagégica de cardcter prictico
¥y normatlive nue tiene por objeto capegifico 1la técnlca de
cnsefianza, eslo es, la técnica de incentivar y orientar
eficazmente a loa alumnos en  3u  aprendizaje... Esta
derinicién nos sirve para diatinguir a 1la didéctica da 1las
demés diaciplinaa que componen el cuadro de la Pedagogla
moderna®. (11)

8) Cfr. LARROYO, Franclsco. 0b, ¢€it. pdg. *54,

9) SIACCA, Federico. np. clt. Pdz. 73 .

10) HERICCI,Imideo. Haglp una didéctica general dlnémtca.Pﬁg 54 .
11) HATTOS, Luis A. Gomnendio de didictica peneral, PAE.. 25,



- "5 el conjunto slstemftico de principios, normas, recursos ¥
procedimicentoa especificos gque todo profesor debe saber
orientar con seguridad enlos alumnos en el gprendizaje de las
miaterias da los programns, teniendo en vista sus ohjutivas
oducatives", (12)

~ La diddctica es la doctrina de ln wnieAnnza, o sea &l coanjunto
de principlos que explican ¥y Justifican las nornas conforme a
las cuales ha Jde sey llpvada a cabo por el maestro la tarea
sistembtica e intencionada del aprendizaje'. (13)

- '"La didictica es aquella parte de la Pedagogia que deseriba,
explica y fundamenta los métodos mis adecuados y eficnces hara
conducir al educandc a la progresiva adquisleidédn de habitos,
téenicas, conocimientos, en suma, a su adecuada e integeral
tormaci&n", {(14)

De lo anterior st pucde conclulir que lag cidicticpu ec
una discipling peangbgica sistembtica, de carfcter
teérico-normativo y practico, que tlene por objeto de esatudio
los métodes (caminos) para llegar a aumentar nl mlximo 1u
eficiencia ¥ la eficacin del proceso da ensefianzo — aprendiznje,
como procesc integral.

1.2.2  NATURALEZA DE LA DIDACTICA.-

La - Podngogin :cuuo ciencla, " mistemotiza las cononi--
nluntnl n:unuladun nnbre el renénuno aducu:lvo llnnlurendo a ln -
'didﬂcticn), por ucdlo de la rtﬂ‘lcxlén I‘!lcséf!cn.,lnvu-tiga:l&n -
clent!flcn y t&cnicn. cvnlunndn uun reauttndns y nu:illﬂnJSnc du= -
otrns clenclns. De: elta ‘forma’ ll dldﬁcticn cono dlnclplinn'-—---'.

) pndngéglcn ‘sork 1a’ orientnclﬁn ‘sogura’ dol- nprcndl:nje.:_;

12) - rbiae:i:.
S 1Ay LAunDYD Frun tsco
14) Ibidem. S

Ob. cit, P4z, 253
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1a’ ‘que dlcn eo-:o ue dobu proecdcr,n nn de’ hacur Iu shaefiznzn mAs
provechoaa parn cl educnnco que uprcnde" : : : :

na rorna de siatenntiznr un ‘procesc
yn retlcrionadn Y .

. l.on- ndtodoa aon
cducnuvo. r:uoa nnn Ldan: una,rutn n Becuir.
nlnnggqn._j

"A) LA DIDACTICA ES TEORICA Y NORMATIVA,

El Wecho de nue la Didéctica se echacuentroe enmarcada
duntrq'dc loo principles pedagSgicoa universales, evita quo éata
incurra en serias aberraclionea educativas, olvidando el vurdadurd.
siznificado de 1la educacidn, Illogande a conaiderar. ciertos
rétodos oducativos, cono descubrimiontoan y conguistas gque oe
pucdaen aplicar en donde se requiera. '

hnu! 1la tdeniea zducztiva, gue cone tal no es clencia
de la odueacidn, asimila o ‘ta Pedagopf{a formande. hombres en
aorie. Los métcdos y técnicaa nadagdsicos, deben nyudi- a que loas
hombres co fermen por s mimoa =zin anularles el ennl’.ritu."_

Los principios tué “{eos, clentificos y sistomdticosn da
1a PeJdasogia, fundosentan, Juul:t"'lcnn y erplican. lan neraan 'y
princizioa de la Didictiea y é3ta en ou parte tedrica inVustira ¥
exne=imanta con la ayuda ¢e otras dinelplinnn y clcncina. :

La Didactica llean. o un conJunto— de - rnglgd'-' pr&ct_!caa;
siendo medlos y principlon orientadores e 1luninadores dﬁé se han
ce cgantzr o caca educpndo ain- rigidez, usl:ns normas no son de
earficter universal, En ou pa-tu tcﬁricu-nor'ﬂntzvn. lu Dldﬁct:cn:
debo sor formativa, o

) En. . w . chJuh.a; _ordnnndo y slatonatizado -..do_
.conoeinientos -todricos,  la Dld&ctlca fona lo™ que’ S se .11a.'r|n )
wtignica cducativan, ' o S
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B) LA DIDACTICA ES PRACTICA.

Lo partd practica de la Didictica se refiers por un
lade al conjunto de normas téchnico-pricticos que seradn aplicadas
en la realidad, por cotro lodo y muy importante, pues es la razén
de ger y exiotir de 1la Pedagogia como cglencia, 3¢ refiere al
"hecho educativo"; acto didictico, cuande una persona o educador
ensefla ¥ otra se¢ educa o aprende,

En el sentido préctice, la DidActica es técnica y arte
de educar.

~ ES TECNICA: Etimolégicamente lp técnica provicne del Griege;

Téchne: Arte, habilidad para lo necesario y para lo
bello... Indicn las reglas comunicables de la
realizacién auténtica..,. Dirige la utilizacidén de loa
tesores y fuerzas naturales a au aprovechamiento para
ponerla al serviclo ¥y satisfacer 1las necesidades
humanas", {15)

"La téchne no ge refiere a cualquier habilidad,
sine a una gue Bigue clertas reglas y por medio de la
cual se consligue algo", (16)

La Didictica desde el punto de wvista técnico
proporciaona reglas préecticas que puoden ser comunicadns
a los educadores, ayudéndoles a conducir . nds
adecuadamente el aprendizaje del alumno, Estas reglas
técnicas de la Didictica ss deben poner al servicio del
hombre y no nl contrario. )

15) BRUGGER, Uulter.ob cie, Dug. 373. o
" 16) FERRATER MDRA. Josﬁ. Diccionario de filosofin. Pég. 40.




= E8 ARTE:
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Fn la reteroeducacidn o educncidn de una peraono
a otra, los principlos ¥ normas técnico= non conocides
y aplicades per un educador, entonces podremos hablar
del arte de educar.

Etimoldplenmente, arte viene de "Ars. Artis (en par
con el género artyein; arreglar o &I;Loner); manera de
aer o de obrar. Toleato, <don, instinto, destreza,
gracia, gustn... Coleczidn de Ilns reglas necesarins
parna aprender o hacer algund ¢oso. El arte manifiesta
un estilo personal. Lo prople del arte g8 dar formm n
ese mundo de posibilidades que llevanos en ¢l fonde de
nuestra rconcicncin, en este sentido tode arte es
llamade creador*, (17)

"Arte, en el sentido pedagépico, significa clerta
virtud o habilidod para hacer o producir algo. El arte
pucde mar tamblén tomade en ¢l gentido estético y 5e
Juzga si s¢ ha nroducldo algo artistico en base a la
estética, rama de la filosorfa™. (18)

"La wversidn alenana de este términe (Bunts) ge
deriva del Xinnen: ser capaz de. Significa habllidad,
pericia y szbildurfa. E1 arte no es sbdlo presentacidn y
capla fiel, el arte debe hacer brillar las ideas oo
profundidad y vigor enteramente nuevos, El artisio o
pesar de los limites lmpuestos por tiempo ¥ persona,
s¢ remonta sabre s{ misme, erea'. (19)

"La actividad no se puede transmitir con
preceptos, €3 una <ohquista personal. Arte como
actividad indivicdual es inconunicable". (20)

17) FOQULQUIE, Paul, Biccionaric del lenpuaje filosdfico. Pdg. 40,
18) MORA FERRATER, José. Dlecionario de filosofia abreviado,
Pde 40.

19) BRUGGER, Walter, gb. cit, Pdg 35 .

20) SIACCA, Federico. Ob, ctc. PS5, 39. - .
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£1° arte se difarencia de la técnicam, porgue eg una
adquisicién personal incomunicable, La técnica si se puede
_‘comunicar, :

La ecducaciébn come - arte, ne es unoh  mera practica
afertunada del educar y una mera expresidn de la oubjetividad,
sino que estfi enmarcada en los principioa cientificos de la
educacidn, Artes y técnica son necesatrios pura poder educar, de
noda servirh un conjunto de reglas cécnicas i cunndo se es5th
educando, el profesor n¢ sabe aplicarlas., Un buen profeser, ne es
el que conoce bien, sino el que ensefla bien.

La presente tesis, sdlo se abocarh a, la parte téenica

de 1a Didhcticn, es declr, unicamente mancjarh las reglas
camunicablad, para un profesor que debe ser un artista.

1.2.3 " QBJETO DE ESTUDIO DE LA DIDACTICA.

Es el procesco de enseflanza-aprendizaje. Consta de un
binomio: ensefianza y aprendizaje, no pudiende subsistir une sin

el otro.
-
" [TALUMNOS &

Interacelbn

MATERIA

WU%TRD

METODOS l
Binomio Binomio Cémo
Humano Cultural Cuando
Donde
Con qué

enles Educativos
Principion Educativos

Marco tedrico
Inseparable



)
- 22) “HATTOS,”
‘23) Lannovo.
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- ENSEfIANZA:

. "Etimolﬁu;cnmantc viene del latin insignare- sefinlar".
(21) ’ - . ' s '
Es - 1la acecidbn hue:dirlge el aprendizaje, El educador
debe de auxiliarse de todos los métodos y auxiliares técnlcos
(manedo adecuado de¢ los elementos y momentos didécticos para

socorrer, dipjgir y orientar el aprendizaje de los alumnos), cn

,aquello que no pueda hacerlo por si mismo, Por eso, cualquier

recurso didictico que sa utilice, debe facilitar el aprendizaje.

""La enseflanza no es la causa del aprendizaje, sino uno

" de sus factores". (22) Por esto, la enseflanza se centra en el
-alumne. Para que la enseflanza Sea efectiva, 8¢ debe tener una

intencién formativa, Be ensefla tanto actitudes como contenido ¥y

‘esto implica una técnica y un arte,

.= APRENDIZAJE:

“Provlene del. latin apprhenderc' captar, asir", (23}

El aprendizaje es . un -proceso gradual de apimilacién,
1nterior1=aclﬁn y prﬁcticn. Impl ca_voluntad. enpeﬁo. asfuorzo o
‘interés pcr parte del'nlu e el ’ ’

con " un ;pfogtqﬁ&:-iddnéo, nada
Dc ahf qus sea labor del

'LARROYO, Francis
Luts
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Un aprendizaje se ha realizado cuandc se manifieata un
carbio de conducta y se pueds obscrvar cohv relativa permanencia
en el tiempo. Este puede ser manifeatado de manern mediata o
inmediata.

La bildactica, basfindose en la naturaleza
bio-psiceo-socinl del educande, eon la pyuda de otras clencias,
estudia por sceparade el fendmeno de 1o ensefionza y el
aprendizale, obteniendo de e¢sta manera sus leyes, gque al ser
relacionadas con los principios pedagéglicos y métodos {del ariego
méthodos, camino, rutal, la enaefianza resulta mis eficlante
logréndose lo propuesto, un aprendizaje especificc en el alumno.

1.2.4. POSTURAS FRENTE A LA DIDACTICA.-

1,~ METODICA O TECNICISTA: "Intenta reducir la accién educativa &
una pura téenica fria y caleuladora, transformande la
enaeflanza €n un amontonamiento de reglas, normas ¥y esquemas'.
(24)- : T T

Los procedimientos excesivamente tecnificados, pasan a aer un
-fin ¥ no un medio, El1 metodismo conduce a le rutina,

2.= ANTIMETODICA: fepudia todo tecniclismo ¥ la edugacidn pasa a .
ser cobkra de 1la cemsualidad ¥ ospontaneidad dell profesor,
apelande a la actuacidn ¥y personalidad del mismo. La carencia
de métodos conduce a la limprovisaclén, que de ninguna manera
rosultard como garantla en contra de 1a rutina, por el
c¢ontrorio, caerdn mis rfacilmente cn ella.

24) MERICI, Imideo. Ob. cit. PIg 59,
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La experiencia nos pusstra que iz de ponerse & salve de estas
dos posturas extremas. Parn osto, Be ncceaita innovacidn y
repeticién, un plan de conjunto’ la eficacia de un método no
estd en al mismo, Blno en que la aplicacién y la adecuacidn a
la renlidad sean correctas; plasticidad y unidad,

Da todo lo anteriornente dicheo, s2 puede observar que!

La Pedagogia como clencia tedrico-préctica, fundamenta
y sistematiza a la bDidéctica.

La Didéctica proporciona conoccimientos = vAlidos,
conrfiablen y sistemiticos acbre la aficacia y eficiencia del
procesc enseflanta-aprendizaje. .

La Didéctica es una disciplina orientada hacla 1o
prictica sducativa, qua tiecne como cobjeto de estudic el proceso
de ensefianza-aprendizaje.

La Diddctica en su sentido préctico, es técnica y arte
de wmducar; estes dos aspectos deben conjugarae en el hecgho
educativo; 1a parte técnica, proporciona reglas précticas
comunicables que en un programa se deben contemplar para
facilitar la conduccidén de la énseflanza. El arte, en cambio, esn
una odquisiciédn personal incomunicable,



CAPITULD IT

LOS PROGRAMAS EDUCATIVDS COMOD PARTE DE LA PLANEACION DIDACTICA
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2.1 ELEMENTOS DEL PROCESO ENSENANZA-APRENDIZAJE.

"La didhctica tiene que considerar elementos
fundamentales que son con referencia a su campo de actividades:
el alumne, los objetives, el profesor, la materia, los métodos ¥
las téenicns de cnseflanza y el medio geografico, cconé‘mico.
cultural y social", {25)

De esta manera podemos destacar los siguientes
elemeritos; ) ’

2.1.1 QUIEN (ALUMNO-PROFESCR)

Este primer elemento se refiere al quién como sujeto de
la ensefianza {profesor}, ¥y del aprendizaje {elumno). E1l primerc
es el elemento  que eatimuln,. orientn ¥ <diripe adaptando le
ensefinanza a una attuaciﬁn renl. En el segundo se centra el
aprendtzade. :

25) NERICT, Imldeo G. Hoein una didéccica general din&mica.
Pds. 54. |
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Dubé tomﬁrae en. cusnta:
:.,Pro;e;o;"‘ . \-; B L ' Alumno
- Cnb#ctérlaticah persoﬁaieé Sio-pslco-aoclalea,

- Aspectos traaéendentaluu: véalores, idealos...
- Capacidades y limitaciones.

- Facllldéd_”dh; éxprinGn.} .= Interés en ¢l aprendizaje,
‘interés en 1h'enbeﬂnnza; co- conocimientos nnter:ores;

" noeimientas,” actitudes) - actitudes; etcStera.
etcdtara, ' o - besarrcllo de sus capacida-

- Administracién de  la des roolea, atedtera.
ensefianza’ del alumno, ‘
étcétera} ’ )

2.1.2 PAAA QUE (OBJETIVOS)

Los objetivoa son las metas qua'al alumno debe alcanzar
a corto, mediano ©. largo plazo. Gracias a Aaquellos Be evitan
confusicnea o improvisacicnes, hay economia de tiempo y se mnulan
los eBfuerzos mal dirigidos, ya que tanto el profeser como el
alumno se orlentan hacia un misme rin y trabajan en funcidn del
objetivo o meta previamente cstablecido, '

Los objetivos formulados deben tomar en cuenta: las
necesidades del alumno, que sea Tactible su realizacidn
. progresiva para proponer metas mis clevadas, que rComenten un

proceac progreaivo y arménice integral en el individuyo.

2,1.3 QUE (CONTENIDOC)

La materia © contenido. constituye 10 qua se wva &
ensefiar. Para su eleccidén a3 necesario que ' axista concordancia
entre las necesidades del Jlumno ¥ la sociedad  que caté de
aguerde con los objetives, . su  plancacién, 'Eaaiizacldn Yy
evaluacisn tengan una visidn objetiva, forme un capiritu critico
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¥ refléxivo.'pnrmitn la tranarerencla. estimule la cfeativxdnd.
pohga en contacto con la realiﬁad. y esté eatructurado con una
aacueneia adocuadn que facilite el nprendizaja.

2.1.4" cuuof(nzronos.‘rtcnrcns Y PRocznmn-:mst :'.

L - constltuyen la forma de. 1mpart£r ‘1a enseﬂnn:a' deben
—'orlontnrso en- runcién de las objetivos que sa pretanden ﬂlcanznr.
'de Iaa personan a quienea se dirigen vy do lo8 recursos con quc se
) cuentan.,_-_' : -

: ' Para su olecciﬁn se deberi observar que: faciliten el
aprnndlza_ju. procuren la autonomia y conquista personal del
- aducando}- prnp1C1en su creatividad, sociallzacidn, nipresién de
sentimientos, rerflexién, critica, investigacidn, comunicacién...
economice en tiempo, dipere y esfusrze Cfacilitando ol
aprendlizaja; s6 ajuaten a la realidad y se¢ utilicen de manera
correcta; estén enmarcados por los principios pedagdgicos; y que
fomenten hédbitos ¥y actitudes positivas.

2,1.5 CON QUE (MATERIAL DIDACTICO)

El material didéctlco constituys el apoyo sensible parn
la enseflanza; ea un elemento !muy importante pnr‘n 1la motivnciﬁn ¥
rijacidén del contenido en un Rrupo. .

S¢ elige de acuerdo al métouu. poaibilidades econémlcas
¥y al grupo al que se dirige; tomando en cuenta: edad, BseX0,
caracteristicas soclo- econﬁnlcas. conocinientoa 'nntariorea y
nimero de alumnos,’ S Co '

El material cunstitu;e e1 npoyu y complemento de un
método o téenica. Es- nacesarxn para lograr un - mayor - electo
motivante que éste sea llamativo. originul y crentlvo.
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2.1.6 CUANDO (TIEMPO)
B '. . : L . ) N
El tiempc o8 la dimonsién durante la cual el profesor y
el alumno llevan a cabo una relacidn de ensefunza-aprendizaje.

"Este elemento se considern bajo dos napectos:

. f'La'dul;éciﬁn: que se refiere al total de horas que sc
‘invierte en 1la realizacidn del proceso ensefanzu-aprandizaje.

e -~ Horario: que es al momento en que =se realiza esta
relacién, .° : -

o L ‘ ‘LA eantidad de tiempo se determino de acuerdo al tema,'
método utilizado, caracteristicas perscnales del grupo; edad,
capacidad de atencién, nimero de Aalumnos...

2.1.7 DONDE ' (LUGAR)

El lugar se rerfierc a los caracteristicas amblentales
" del msitio donde se imparten las claBes.

] Para la eloccién del lugar es necesario tomar en cuenta

que: la 1luminacién  sea adecuada, no existan ruidos o
interrupciones censtantes, amplitud de espneic de acuerdoc al
ninero de ocupantes, exizsta buena visibilidad y aclstica, una
adeguada ventilacidn, ¥y un mebiliario cdmodo, enn buenss
condiciones y limpia. o

En diversas ocasiones, debido n situaciones ajenas, no
ase tienen las caracteristicas [déneas, tanto en lo referente al
tiempo, como al 1lugar, poer lo gue es necegaric poner ospecial
interés en estos aspectos .come posibles variantes " an . 1la
realizacidn del programa. C :
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"+ - 2,2 MOMENTOS DIDACTICOS

de  un- tunnnt.o diddct’.lcn prqv:lo y conqclqntu quu cunncnnun comu :
'p1nmmcun. (ac) : :

B:I. ncto de plnna

razén de ser, . debter\do uxlatir tnmbién una_evuluacibn en donde sc:
conozca 1lo: 1onrado.‘ : . :

. !’or lo a.nterior' se’ puedun diutingulr : tren . nomcnto::'
bﬁsicos on n1 prnceso de ensahanzn—npmn:.izaje- ;—'plancnciﬁn.

3 = roallzaclén y
= evaluncidn.

PLANEACION

La plaoneacidén 'es 1lg prevision intelligenta ¥y Dbicn
c:in'eulnda. de todas las c¢tapas del teabajo escolar, 'y 1l
programacién racional de todas las actividades, de modo que 1a
-cngefianza resulte mhs segura, ccondmica y eficiente”, (27)

La planeocidén ea l1la primera etapa necesaria en  boda
labor educativa, slendo esencial para una enseilanza nés eficos 3
sistemfitica, Aunque el hacho de planear no garantiza ol E&xtito
total del proceso ensefianca-nprendizaje {(ya que existon mucha: -
wvariables; como 1las clrcunstanclas especifichas que se preacnl‘cn'.
problemas del profesor y el alumne, ctecétera), constituye i
wallesa ayuda tanto para el educader, como parag cl ecducnnce,

26) Cfp, Ibldem. Pdg. 16

a7} tm“ro'; M. Lula. Compendio do dldﬂcticn gcﬂnrnl 3.15 100,
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permit- controlar mejor 1las varinbles, teniendo asi una mayor'

) prcbabllidnd de éxito,

El planeamiento didéctico constituye un plan de accién
sistemitico, que considera los elementoa y momentos necesarios
para que conjuntamente con la realizacidn y evaluacidn, el
' proceso enseflanza-aprendizaje see seguro, econdmico y eficaz.

REALIZACION .
La realizacién ‘“comprende 1la implementacién en el
*. tiempo ¥ en el espaclo, de lo estableclido en la planeacién. Es el
contacto que 2e eatablece entre el profesor (agente raalizador_de
la ensefianza), y el alumno {(agente realizador del aprendizaje).
Es 1o praxis esducativa®". (28). ' '

Para que la planeacidn se efectivice en la réalizaclén
se deben conjuntar dos elementos: un proresbh.,altnmgntu

capacitado y consciente de su deber, as{ como un alumno dispuesto’

a aprender. La realizacién demuestra la conveniencia o
inconvenliencia de la planeacidn efectuada, ratroalimentando a la
misma ¥ permitiendo su evaluaclén.

EVALUACION

. "La evaluaeién es 1la valoracién de lo realizado a la
luz de lo astablecido dentro de 1la- planéaeién.'deatacnndo las
causas y consecucncias, de fallas o aclertoa cometlidos y poder
realizar una retroalimentacidn para planear de nuevo". {29).

. La evaluacl&n abarca das aspactos. 1la ratiflcnclﬁn. en
1la que se confirma lo poaitivo. y_la ractitlcaclﬁn. en donde se
urriguq ;as deticiuncias. yAae estud;an suUS Causas.

28) MEDINA, Cecilia, Dimefic de un nodelo nara ln estructuracidn
- de grogra«na enneﬁan:a-aorendizuda. ?ag Lb

29) GJLK IA :{oz. Iictor. Ob. cit, ?Jg 239,

.
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La didictica estanblece un sistema continue en todon sus

momcntos:

] PLANEACION I——I' REALIZACION ——-P EVALUAGTO)

T

Tanto lon nlnnanton nonu aonnntan ne volvaran a --—-w—-_
estudiar en el copitulo IIX, como’. partea lntngrnntcs do- un prugrn\
wa oducotivo. : ot - .




i
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2.3 CONSIDERACTONES SOBRE LOS PROGRAMAS EDUCATIVOS

", .. tade blhneaml.o'nto g8 conereta  en . un . progroma
dofinido de neclén que conatituye una gula s=egura y slstembtica
para conducir progresivamente a los alunnos o los resultados
deseados." (30}

Un prograra educativoe es un plan de oeeidn. Conscltuye
un auxiliar tedrico organtzative, siendo 1la expresidn prevlia,
ordenada ¥y detallada de la actividad del profesor {gue es 1la
ensefianza) y la del aglumno {que lo conducird al aprendizaje
deseade), nplicando los elementos conceptuales ¥y téchnicos de la
realizaclén y evaluacidén diddctica. Un programa oducativo asi
conatituldo, 28 un instrumento de diracecidn y contrel del proceso
ensefanza-aprendizaje.. .

El progroamn debe considerar la interrelacién de loa
elenentos y momentos gQue prepician el procesc vducativo de una
manern descriptiva, analitica ¥ tun detallade como sca posible,

Un programn sc puede definir como: "“la organizacidn
tebdrica, integral, 1lb6gica y graduada de los alementos que
propician ol proceno de ensefianza—aprendizaje en un dateminado.
cursre cacolar.' {31} e

= Corresponds a una OROANIZACION TEORICA: ‘poi' ’ conaiderm\
conceptualmente aquelloa elamuntas y accividndes que . tendrén "L
unn realizacién. - - el o

- Serf INTEGRAL, cuando se presenten 1oa ol-.wntoa vincuiadoa
“ERtre s1 ¥ no da una mnna:‘n deuart!culada‘ '

130)  MATTOS A, Luin.. ¢

a1) MEDINA, Cectlin.’ Ob. stt. Pés- 240 '
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- Se arectunr& en runcién de una SECUENCIA LOGICA, tomando #£n
cuenhn un orden ¥ una Jernrqu!n, eatablecida-por el snilisis de
loa olementos. . :

- Parte de ‘ana DRGANIZACIOR GRADUADA. en runclﬁn de la aacuencin
que ae" tendr& ‘al renllzar lan actividades propuestas,

. = -COmo'un progrnma constituye una organizacién integral,

'grndunl. légica y  sistemitica, se 1le debe considerar como
SxSTEnA. ‘eoncepto importente de ser analizado, ya que fundamenta
la entructura de’ un programa educative. :

. 2.3.1 EL PROGRAMA EDUCATIVO CONSIDERADO COMO.UN SISTEMA -

B Se entenderé al sistema: M,.. como un. brganismov;'
‘jdellberadamente planeado, compuesto de elementos, ralacicnadas e. .
'finteractuantes' que son empleados para funcionar “de manepa_;
1ntegrada a rin ‘de Iograr propésitos pvedsterminadoa.“ (32)

"fUﬁ' aistema . tiene comna pr(nc!pal ) propéaibo;

:caractariahica la orgnnizacién de los, elementoa que 1o’ cnmponen. S

- "cuando se realiza una tarea en’ rorma siatemﬁtlca. ae
_juatnbxecn una rulacién de - 1ntarﬂependenc1a. en _la quu cnda

Jelemento ‘que participa. en la. tarea’ recibe la- influencin de los’
"demfa: . condicionando © detorminando sus .aracterlatieaa ¥
 funcionea.® {33)" R Ll :

“Un siatema determina laa relnetonna existentes ontre
sus diversos elemantos, as{ como los- nexos antre estes, a f£in de
hacer conscientes el estudio de las . organi:pcionca camo unidades
integrales, dantro da las cuales cuhlqulqr;_cambio afecta la

32) GAGD, Huguet Antonio. Hodelos de sistematizaclén del proceso
de ensecflanza aprendizaje. Area 1. 358 25.
33} 1biden.. P&g. 25.




26

tructura de la miama.”" (34).

‘Todoa los elcmentos de un sistema estin relaclionados,
aunque las relaciones no sean evidentes, por lo que loa esfuerzos
al elaborar un progfama educativo deben estar dirigldos a buscar,
descubrir y conocer ‘las ceincidencias entre los diferentes
fenémenos, a fin de cstablecer siatemas que permitan explicar el
universo estudiado (entendido como la totalidad de elementas) y
predecirlo en la medida de 1o pomible, Impidienda o facilitando
la aparicién de ciertos fentmenos, esto nos permite controlar, €n
mayor © menor grade algunas variables; como caracteristicas de
los alumnos, 1inclusién orexclﬁaién ‘de determinados objetivos,

téenicas, etcétera.

S{ me corigidera ql'siaﬁéﬁﬂ“como un programa educativo
concreto a elaborar. se puede representar de la siguiente manera: |

Todo | pro;rama édhcéti@o éét& ‘constitufde por leos
elementoa ¥, momentos del proceso enueﬁanza-nprandiznje.

elementos:

: -."PmnsAcIon

REALIZACION

e m— e o — —

— e e e e = e = e e e e e

A
|
| [
! I
I iR
A RS I
sIs'rEM.Al - EV.ALUAGION B e
R R 1
I |
I I
1 i
I !
I

34) ARIAS GALICIA. Fernando. Administracién de recursos humanos.
_PAg. 13.. .
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- A _‘f:lcmeneoa y momentosa estén en relacidn de
1ntordependencin. se influyen muluamente. -

Es necesario conecer esta relacidén por medio de un
. estudlie serio y ordenado del sistema,para obtener mayor control y
gistematizacién sobre los clementos ¥ mamentos, asi mismo so
podri establecer un orden jerdrquico,

Sy un sistema A tlene un conjunto de elementos que
mantienen ciertas relaciones entre =2{, cada elemento puede
considerarse u »y vez como un sistema B, aiende asi mismo
subaistemn de A. Por otra parte, el.sistema A se encuentra dentro
de un contexto ambiental dentro de un sistema € que lo abaren,
sienda é&ste Suprasistema de A.

Tanto el subsistema, come el suprasistema 1influyen
directa o indirectamente sabre el sistema, por eate motive, todos
estos se deben estudiar cuidadosamente:

SUPRASISTEMA C. Contexto ambilental, neccesidades sociales,
familiorez, acacdemicas... *
SISTEMA A. Programa educativo ¢

B.
. ALUMNO — i P B, CORTENIRDD |

o -
L5 VB, (ETODOS 1

J -
E 777 B. TECNICAS |
7T
I | 7 . DALTERLA

. THOTESORZZZZAMe ¥ ~
5] 7B, TIERPD
5

-
77 . LUGAT 1
.
&— 7 B _FVALUACION )
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Nétnae 1a. importancin do las’ relncioncs de dependencina,
inturdnpcndancia y uhicacibn.

Por eJemplo. SiaLcma. ‘curao bﬁsicn pnrn supurvisorua do
1a rana hotelurn (programa}."';' i

SUPHASISTEHA ( 1Btema c): ,Descripcibn de 1la rama hotelérn,
it o ;. funcionamiento do un hotel, descrip-
o cién del puent‘.o suporvisor.,. :

. SI§TE;.A A. Eumm bbBico para ﬂupurvlsorcs do l.a.
N R * T rama hotelera, .

Tunblh’i‘ﬂlb\ (Bintona B} Objete del curso,.
. . temario,
métodos. ..

'Se_bueden conpiderar dos elementos'dentrordc:cuulqﬁlcr a
sintoema: _ . '

.-,EL IHSUHG- sa le llnmn nal a hodns 1ns 1nflucnc nu‘

'nuprnalatemn.:

2. = "EL PRODUCTO' -
'alntcnn da “a- lna 1nt1uonc1a
_aubaistcna. Por 10 tnnto el Bi

.-1”

3%) GAGO Iluguot, Antonfo. Ob,
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En un aistoma educative no sp pucdn procigor con exactitud qug ——-
tipo de insumcn entrardn y que productos enldrin, como 20 hoce wn una mhgquinag
por cato es necasacle enfatlzor que en 1o educaclédn eeinmon tratando con gered
Humnnos Libkras y racionalen o Ioo cuslaes no Be les pucde mecanizar. Las gdu~-—
candos no son simples productos, al ls cnnofianzn un ingumg. Intopvionon —eme———
proconos y factores mds profunden y complefnn; ol sar humono con ou 1lhercod,-
valoret, hecesidsdes, caracteristican personalen etcétera, en 1o enneflanza un-

educador con intencién de educar, matodos odecundon, caracterinticas Personn--
lea ldoninn, otchtera.

Al elpborar um programa, es hecesaric definir con toda
1a precinién que sea posible el tipu da insumos que entrardn:
nivel aducative de los alumnos, tipe de maestrod, etcétern, yo
gue esta afecturd la estructura del pistema. Se puede rotrasar ol
grupo por alumnel que sSe  ancusntran por  doebajo  d=l nfeved
. académico requeride o por profesores cuyas caracleristicas no
sean acordes con la instltucidn ¢ grupo.

. . El producto resultante (tipo de alumnos, por elemplo)
influlrh de distintas manernos en la seciedad, por lo ques dple
sptisfacer las demandas ¥ necosidades que éatna les impongo.

) Del suprasistema s5blo se debepn atender nquéllos
glementos que afacten directomente, por eojemplo; para claborar un
' progroma de catemfiticas no se tomard en cuentn si 11uevn o no, 1o
quu en un’ programa deporstve gseria nuy impurtnntc.-ﬁ

El entormo d¢ un programa lo . compOhe 1n aoclodad a 1n
cual va n dirigirse, quc es quILn dnmnndu quu etcrtas neccutdadcu
~ scan cublierian.

Un prograian cducntivo considcrndo como'sts.cnn.pcrﬂihn
tcncr tados y cada uno . de Ius elnmento
protnndc roplizar o ia vtnrn._pudiend odiflcarlo pn -alguna oo
sus pnr:cn sin’ dcsaJuntnr el rcstn du 1o ;mmontntun. Frapurc!o-
na uno vlnlén clarn dc 103 reeultudou [ue Ba cupuvan y del nmnojo

del trnbado quet - se
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y relacidn -de, cadéi_gna: de ‘su paftes. Es posidle modificar ¥y
controlar - variables qsl : como. la - pérdida . lamentable - de
informacién.: - i S S S '

2.3,2 CARACTERISTICAS DE UN PROGRAMA EDUCATIVO.

. Para que un programa sea correctamente elsborado ’y
legre un $ptimo resultado es necosario gue: N

o "« Constituya una unidad fundamental.- el programa debe
_aér considerado como un todo integral {sistema) cuyns partes
estén organizadas ¥ conduZean paulatinamente al logro de un
aprendizajs, por eate cualquier cambio en uno dt sus elomentos
" afacta dirscta o indirectamente al todo.

= Tenga una continuidad.- Debe constituir una gula
seagura para el profesor y conducir progresivamente a los alumnos
a obtener 108 resultados deseados. ’

" = Presente una visidn integral,- proplciands una
parespectiva en conjunto de la realizacién y Bl e5 posible da loa
reasul tados,

. - Tome ¢n cuapta la provisién,- prever es ver
‘anticipedamente, pudiendo nasl controlar mAs varisbles. Un
3 pfogramﬁ debe prever todas las etapas del trnbajo desde el.
'prznélpiu hasta e! final, dispensands mayor atencidn o lo
. esenclal. ' '

. -:'_- Sea flexible.- su estructura debe ser tal qhe ﬁérﬁth
posibles ajustes durante el desarrolle sin quabranthri B
continuidad ¥ propésito esenclal. ’ : e
- Parta de una necesidad educativa rgal)- uﬁ'prngrama
Bsurge parn sntianfacer una necesldad real mediata o inmediata.
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- Constituya un inatrunente al servicio Zel profesor
pera fundamentalmente al servigio del alumno, facilitando la
enbafjanzn Yy el aprendizaje, evitando lmprovisaclones ¥
aprovechando al péximo los recurso con que go cuenta.

- Forme parte de unh plan oprginico +le ecnoefianza.- debe
de enlazaraes c¢on temes o asignaturas anteriores o posteriores,
para evitar la dispersién y lograr un cfecto total.

- Sec esquembtice y abreviado.- pero que a la vez sepn
clareo ¥y precisa, de manera que la personha gue lo apligue 1o pueda
entender.

= Tenga un sistema de retroalimentacidn-de forma tal
que se puodan conocer los resultados para ratificar los nciertos
¥ ructiffcar 108 errores. Es necesario que ¢l proprama contemple
ins difurentes evalunciones a lo largo de Su desarollo.

« Seca interesante, llamativo y motivante.

- Contenga objetivoa wvalicses vy formatives que
aropicldn la reflexidn, {moaginacidn y creatividad,

- Sea elaborado y participado a tiempo,

- En 8su parte estructural y de planeacién se fundamente
en un modelo educativa, asistemAticamente obtenido.

La eclaboracidn de cada programa debe significar un
trgbajo colectivo, de manera que se uvbtenga el beneficic de log
recuracs que gcada quien representa y se pueda llegar a soluciones
cuyas probabilidadea de variabilidad y rendimiento 6éptima gean
mayorea. {36)

36) Cfr. GAGO  Huguet, Antonio. Elnborncidén__ de cartans
descriptivas., Area 2, Pdg. 20 ’
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2.3.3 FUNCION DE LA DIDACTICA DENTRO DE LOS PROGRAMAS EDUCATIVOS

Como  ya &se mencionéd anteriormente, la Didéctica
sistematiza y da oiden al procesac enscilahza-aprendizrje, Dentro
de. los programas educativos su funcidén ae sintetiza en 1los
siguientes aspectos:

- 51 se toman cn cuenta los momentos de la DPldéctica,
con B8us respectivas implicaciones, la .misma establecerf un
sistena continuo: o : ’ '

ACIO

- Evtta 1na lmprovlsaclnnes Yy permlte un control que
darA o conocer los errores y aclertos, de manera gue sirva de
‘axperienciu pabn futuros curson.

Da una secuencla y pregresividad, al poner atcencidn en
la esancial, haciendo una distribucidn mas udecua del tiempo;
es posible manejer varins alternativas y preparar rutpas de
energencia, existiendo mayor control acbre los imprevistos.

- Fundamenta el prog;nma ¥ gus elementoa, enmarclndeolos
en principios pedapégicos, didicticos, psicolégicoa, soclolédgicos
¥ matemiticos: poniéndolos al servicio del proceso
unseﬁan:a-uprnndi:aje. evitando deformaciones educativas ¥
esfucrzos LnGtiles.



33

.

= 1 mayer  Alnitacids ragica en 1a  natural-za
Individual del hombre, yo gue pora el dxito do
requiere @mis que de 1o adecuzdes compenantes

Vashdn dizporizién del zlamsate husanng snnto del
del participante.

El inatructor, e proeer  lan pailidadoes
todrigo-practicas nearsarias, “oberd neLar motivadn s

eomprometido con 1o que s¢e darfi o rewlizarf, para contopglar de
cute optusioz.aeog inveluzrando ol partlciponte en la censecucldn de
objetivos. Debida a que eate os un sar coh voluntad ¥ liuvertad,
potur{i clegir entre aprender o neo aprendar, )

Paro que 1la ce¢nsefianza sca eficaz  y produzea un
aprendizaje rreal, o8 necesarico gque gwe configure come  una
actividod  inteligente, metddiea ¥y orientnda =2 propésitos
dafinidos.



2.4 CARACTERISTICAS DE UN PROGRAMA GENERAL DE CAPACITACTION

El ser humano, a difcrencia de lss anlimales, ha
tranamitido aus conocimicentos ¥ avances a aotres, siendo Este vl
ractor fundamental gue ha nermitide ¢l progreso,

La cupucitacidn lahoral oo ha venlde dande desde la
antipiedad, pere ecn la mayoria de los ownsos, no era impartida e
manera conscliente y siastemdticn,

. En puestro pala tnl deficiencia s¢ traté de superar
1&zalmente al inclutrse en el artfcule 123 conatitucional el
dorecho a la capacltacibén, establecidéndose la obligacidn por
parte de las ecmpresas de capacitar a #nus empleados, snlondo
reglamentado por la ley Federal del Trabajo en sus artficulos 132,
rraccién XV y 1563,

A partir de las reformas a la Ley (mayo de 1980}, =n
industrias y comercios de cualgquier sector y tamafo, se estudla
la forma de llevar a capbo 1a capacitaciédn de aguerdeo & 8us
necepidades ¥ posibilidades. Algunas de las empreaas ya tenlan
departamento de caopacltacién, otras, al verge ohligadasg, crearon
su propio departamento, presentindose un problema insuperable e¢n
las empresas donde no se contaba con lo% recurscs materiales y
factores humanos gsuficlientes, por le que recurrieron a la
capacitacidn externa que 5e imparte en instituciones
especializadas, las cuales han disefiado planes de capacitacidn
general para  loa puentos Ao reprasentativos del aector
comereial, industrial y turistico.

Las instlituclionea 'de capacitacidédn externa pueden
aplicar programas que satiofagan las neccsidades particulares rde
cada empresa, pero, dado el c¢ogto tan elevado que esto
ropresenta, 1la mayoria de los establecimientos prefieren acudir a
1o que sc conoce como sistemas generales.
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- L;\ﬁslstcmas generales de capacitacidn comprenden un
programa de contenidos bisicos, que nabarca cnnocil;l!.crltaa.
hpbilidadés y actitudes que cada puesto requicrc como minimo para
ser realizado de forma correcta y convenlomte | ge phf que no
'snt!atagu necesidades téenicas y aspecificas.

Para superar esta limitacitn, el programa planteado
debe ineluir un &rea de trabojo personal, donde los participantes
.con la erientacidn adecunda, ya sBea del capacitapdor o de la
empresa donde labora, puedan resolver las necesidades concretas
mAs inportantes.

- Esthn dirigides o los puestas claves del Bector
comerclo.

=~ Dado 4que al programa general de capacitacidn acuden
miembros de empresas con diferentes niveles pcodémicaos,
ekperlEnclau laborales, edad, etec., 5e integran grupos
heterognneos. por lo que se requlere que el programa aplicado nen
modular y progresivo.

- Loa programas deben ser resultado de un trabajo
riguroso y sistemfitico pucsto que se dirigen a grupos numerosocs
de personas.

7 Eatos sistemas posccn la cunlidad de, poder capucitar a
. un gran n\fl:rero de personas, homogenelznndo el nlvel cduentlvu.
reduciundo tlenpo, costo ¥y osruerzo. ;
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2.5 LOS HODELDS EDUCATIVOS COMO INSTRUMENTOS

DE LA PLANEACION DIDACTICA

_2;5.1 DEFINICION DE MODELQ EDUCATIVD

Dado que esta tesis partird de un modelo educntivo,:és'
necesario cselorecar algunos congceptos a este respecto, ya que su
ipportancia comneo inntrumento de direeciédn, planeacién y control,
nos serviri como baone para dilseflar un programa de capacitacién

general para supervinores.

Todo educador debe poseer un instrumento de trabajo
sistematizado que 1le permita aplicar y elaborar ripida ¥
efectivamente un programa educativo, optimizande la planesacidn
del progeso enseflanza-aprendizaje.

Para este efecte, varios sutores en materia educativa
han elaborado lo que se conoce con el nombre de MODELDS
EDUCATIVOS, gque provienen del estudio serio, prefunde ¥y detenido
de todos 1los elementos ¥ momentos que fntervienen en ol procesoc
educative, sistematizando ¥y dande un cpden para claborar ¥y
presentar dichos clementos y momentos facllitande la tarea de los
educadores,

La palabra modeloc proviene del latin "Modusm, modo."
(37)

Sighirica: “interaccidn en un todo unitario de partes,
las cuales ¢n su funclonamiento reproducen hechos o cunjuntoa do
hechoa." (aa) : . -

37) LARROYO. Francisco. chcionario “orrﬁa de Pedngog!a.?ég. 411.
as)m!.dm -
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"La modelacidén consiste en reproducir les propiedades
del objeto o hecho que se investiga {proceso de
ensefianza-aprendizaje} en un artefacto anilogo (modelo). EL
artefacto as{ constituido se llamn modelo. Este recibe ¢l nombre
de modelo fisico, si reproduce la misma estructura del obJeto
estudiade’, o medelo matemiticy, s1 . reproduce su funclonamiento
{programa educativo).' (39)

"Las ventajas del modelo se dan en base al principio de
-analoain. el cual afirma que; cuanto mas prorfunda- sea la
semejanca entre las partes y procesos del objeto y el modelo, los
resultados serén mis préximos a la realidad...”" (40), pudiéndola
modificar, v

Es importante sefialar que los modeles dentro de la rana
educativa, como parte de las _ciencihs humanas no son.dofinitivos
ni estiticos, ya que siempre habré variantes  que no se puedan
contemplar, por 10 que su semejanta con la realidad no puede s=or
exacta. ’ ' o

Su valor reside en que, comno ‘instrumento
gufa-sistemAtico sirva para facilitar y hacer mbs efectivo el
proceaso ensefianza-aprendizaje, adecuéindolo lo mis posible & los
hechos. .

"Log modelos son represcntaclones simplificadaz de la
realidad, Un modelo debe incluir sélo aquellns partes gque son de
interés para el propdésite de astudio. Un modelo descriptivo o
conceptual, puede consistir sclamente en una propuesta sobre los
elementes que deben consi{derarse en el estudio de determinado

3o0) Ibidcm. .

40) Ibidem, Gb cit. PAZ, 412,
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-problema o sistema ¥ 1a interaccién entre dichos’ elementos. "
‘41). : B - M L : L - . .

o se debe.. olvidur que el modelo. al 13uax qu- loa
programas educativos, debs’ ser considnrnuo cnﬁo un slstema que
toma en  cuenta los. ulementos Yy mofr’Lentou' aeﬁnlados :
didictica y sus reluciones.

nde programns s
_ - ’planeaciOn f didﬁctica o
las propiod dea ue debe - llnnar un PP

“Asl un modelo para la estructuracién
uf conjuntn 'dn
1ntorrelacionados. que mu

programn." (42] o

) De' stn manera se puede cunstdarnr quc laa propiedndes“*'
del mcdelo quu su utillzn debcn ser las slguicntus

ﬂ_.f_ 1. Orgnnizacién . teéricn. ‘.porlh'tomar

-en quc ae - rnaliznn as

1'cduenh1vo-

como lnstrumuntu de’ dircccibn y cnntrol que satisfana

U.H.AH.

-4q1).

az) usnm\ 'cuei in, ou. cu; :eS.s 283"
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vizién de conjdnto_del'prceéso'que a0 describird, nprovechamiento
. bptimo de elementos, s;ntematizacibn de los mismos...

'2.5.2 ALGUNOS_ MODELOS EDUCATIVOS

] Algunos autoras han proporcionnde medelos educativos
para que con base en eéstos los cepacitadores, asbre toda, los de
menor experiencia didfieglica, puedan elaberar programas educotives
de  scuerdo a su circunstanela particular, utf{lizande el modelo
que mhs gec ncomode a sus necesldades, siempre y cuando hayn sido
obtenido de una fuente confioble ¥ valida, es decir, que el autor
en el que se base, demuestre que sy modelo resultd de una
invastigacibdn profunda y sistemfitica.

. Los modelon educntivos que ae presentan a continuecidn
fueron escogidoc en virtud de que presentan las caracteriaticasn
nAs iddneas para la claboracidn del programa gque conatituye el
tema principal de esta tesig, )



1.~ Modele propuessta por W.
James Popham y Daker,
tomado del libro: “Hodelos do
de sistemntizacién del proce-
80 craefonza=nprendizoje"
de Antonie Gagoe Huguet p. 38,

Es un modelo
goneralizodo

&0

[LEspeclficacifn de objetivas]

[CEntimacidn previa ]
|Inatrueeisn ]
|Evaluaclén 1

54 los objotivos no se cumplen: revise

¥ amplio. Uni-
camente incre-
menta la onso~
fianza.

Espacificocién
de obietivos

Estimaeidn
revin

'Ilnstrucclénl "Evnlunclénl
!

51 los objetlvos Be cunplen: lneremonte

2+.= Modele propueato
por Anderson ¥ Foust,
tomado del libro:
"Modeles da olatema-
tizacidn del proceaa
enseflanzu-oprondizaje”,
de Antonio Gogo Huguet,
pag. <£2.

En 1o egenclal reaultn
idéntico al anterior;
prosenta aubdivislones
en algunna partes.

E5 un nodolo de inatruc-
clén refoeride a metan.
Eapecifica una promedi-
elén y nétodon,

Si

——p [ Enpecificncifn do objetivos

]‘_._ﬁ

Elabtoraclén de instrumentos ]
de medicién

£
[ Premcdieidn 1

LSon suficientes lons conoci~ | .
mientos prevics? No

LYo noaecn log alumnos los
objetivos propucestoa?
tio

l

Elaboraclidn o acleccién de
mitodos de enseflanza

f EnSefar

L

Evalunr

1 lio[Investigar
Alto Se logroron loa objetives? enusns

Los modelos presentades tanto o¢n los ndmeroo 1 y 2, niguen un

esquona aimpla. Ne se especifican todas lan

an cuentn parn lograr un programn  aficas,

variablea que se deben tomar
Todo propgrama requiere unn

avaluaciSn eficlionto de todos los elomentos que intervicnern en ¢l miermo,



3.~ Madelo propudsto por

Jarrold Kemp en su
1ibtro: “Plaoneanlento
giddctico”. phg. 23.
Congidera entre otran
cosas materias y fines
gencraloas, coractepiati-
cas de loa estudiantoo,
prusba previa, activida-

dndes y rocurson didicti- l-———HI

cas,

Modela propueato por
Antonio Gago Huguet
en su libro: “Elabora-

clén de carten descrip-

tivas pora cursos de
eneaflanza~aprendizafe.”
phg. 25.

Entre otras cooaa toma
eh cuenta el concepte do
aietena, datos para la
identiricacién del pro-
grama, experienclas de
aprendizaje, criterios
y madiox para la evalua-
clén, recuraos, coate y
procedinienton de revi-
atén.

41

| Materias y finca generalaos]

) Caracteristicos de leca i
| astudiantes
3| Objativcs dldicticons !
' ~>
r—— Temario |
1

Prusba previa |

' Actividndes y recursos Serviclon
' didécticon JAuxiliares
'

—p] Valoracidn !

| Datos pnra la identiflcacidn |

[ Propssitos generaiea |

| Dhjetivos_terminpies |

| Contenido tomftico !

|Objetivon enpeciflicos do _dprendizaje |

- -
[Expericncla de I [Criterios ¥ medica ‘

aprendizaje |lpara la evaluacisn

| Elcmentos de operacién
Dinponicignen gencralea
Inventario de recursos
Coato

Procedimiente de revisién
Cronogramn

(I I I B |




%.= Modelo propueste pcr

a2

Bela Banothy, tomado del 1libro: "Modelos de

alstomatizacidn deal process enaefianza-aprendizaje™, da Aatonlo Gago

Huguet, pég. 47

- e e m mm m e e e e e e A e e o e e em e == = -1
Andliuls ¥y formulacidn 1
de objetivos Andliuis y formuleclén do targas de nprendizaje |
[ |
|Propéaitos dell Invantario de Madir o com-| |Idanfiticar y| 1
|alstemn | - tarens de npren- petencia ini-| learncterizar |
dizaje cial las taress del »
Y |aprendizaje | I
Eopecificacidn | |reales t
de objetivos | | Examen inicial 1 [
I I
, !
; Planeacién del sigtema
A [}
'Icruarlo- para |AnAlisln do funciohics j—plAnGlisie de compo-) |
: avaluar [nentes | !
! 1 Gintribucién =
] 1 1
I t | Cronograma | 1
]
1
i ' !
' 1
: i Fealigacion ¥ control de ealldad I
i
1 . Enaayo del nintemn M—>»{Prucba del sistema | |
) ¢
1
}
: 1 N <} Implontacién (
1
|
| ! Evaluacidn y control | _"
Loy
. : r | Ajustc para meforar |
v !
| P R wRetroalimentacidn — — — — — - --+

. Es un modelo nis. complejo, ponee rmayor especificacidn do los
elementon gue intervianon en el proceso educativo,

"\ Considera lam

taress e eprendizaje; en donde el alumno em -
capacitado para realizar datersinadno labioras unpecificas. '

: Detalls mds el &res de evaluncidn, Todo programs requiare ser
retroalimentado; el autor 1o llama ensayo del cistama. . o
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6.+ AMMO en’ Bu libro "Procese de la instruceidn. Manual," propone tomar en
.euenta loa sigulentes puntes, pars elaborar un programa de capuscitaclén,

{Descripeidén de la nctividad |

|Antecedentas —

- JCarncterinticas da les participantes |

L——|Namerc da participantes ]

————Rednccién y nnAlisls g objetivos |

——Eatructura ¢el contenldo |

t——{Scleccidn de tfenican y material didictico )

——{Preparacidn de la inotruccidh ]

Etapar cel '_
procesn ——_Organizncidn del curao [

——{Funcién |
——{Condicicnes - : |

cyvaluncidnfe——mB e . |Tinon |

——4Plan de evaluacisn ]

lL——|Formos de evaluncién |

. 5S¢ enfaca al adicetramiento parn un pussto especlt‘tco. Estob!ecu
algunas relacionhes entre los elemen:os. Es muy similar en egencia a J.n gus
Iprnponu Mager en su modulo, prenentado 'a contlnuantén. en 61 eual nhos pporta
el ndmero de pnrtlcipnnteu.
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7.= MugeX Aohart F, en au libro "La formaclén profeslonal. Desarrolle de un
curso sistemitico.’” de la phg. 19 a la 27, presantn al siguiente esquema:

|FASE _DE PREPARACIDN|.——pf{ FASE DE DESARGLLO‘—.”FASE DE PEAFECCIORAMIENTO(

Insscnxpcxuu DEL |BOSCUEJO GEMERAL _ | COMPARACION DE LOS

TRABAJO RESULTADCS cOM LOS
ODJETIVOS

‘POBLACIDH |ﬁNALISIS DE LA i ORDERACION

VISADA TAREA .
CORPARACION DE LCS

. RESULTADOS CON nOS

‘coun:cxouss OBJETIVO DEL IssLsccxon DE l OBJETIVOS, COM EL

PREVIAS CURSD CONTENTDO OFICIO o THABAJQ

. y ' .

PRUEBA DE LASY |HORMAS DE 1 SELECCION DEL I REVISION ¥ COMPRO-

CONDICIONES EXANEN METODO BACIQN FIMAL; REC-

PREVIAS TIFICACION Y RATI-

ORDENACION ¥

REAL1ZACION DEL
PLAN LECTIVO

COMPROBAGION ~ ~
FINAL

Entre otras cuestlonas, nos aporta los sigufentes puntest

FICATION

1

Descripeién dal trabejo y detesllodo de la taren; deflne el producte n

producir, chapacitondo a la perscna para ser eficnz en un puesto cspecitico,

En funeildn a esta y tomando en cuenta ol grado de importancia,

dificultad y

conseimientos provics del participante, se seleccionsrfin lom objetives y ol

contenida,

Dascrlpcidn d~ 1o poblpcién tul como existe.
Condiclones previma,

Instrumentos de medids con bane en la reallzocién,

Plan de lecclén.

Rectificacién y ratificaclén del programa.
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B.- Hodalo propuesto por Cooilia Meding an tu tesls “Dizefio de va modalo pare
in eatructuracién de PIrOECAmMAT _unquﬂnnza-nprendi:u,jc." pl@g. 1i0.

#  DIAGRAMA DE FLUIO REFRESENTATIVO DEL HODELO

"—'H Anfilinia daol suprasigtema

ST O T mm e m m e s = = == = ey

N 1. Establecimicnto de objativos |
— B'I Denersles i

——

fundamcntacidn del

| 2, Seleccibn de temas y anflicis

]
[}
proprami ' de contenido
t
: 3. Establecimiento de ocbjetivos
| : particulares y espacificos
' s
[ 9l 4, Dujetivop y tonbric definitive \
: e e el e 4
1 »] 5. Daterminncién de mbtodos y co [ !
Plancneidn de 1o . enacfanza 1
Ineall:nci&n 1 [ 1
o _zl G. Determinncidn de técnicas ¥ !
e material didfctice :
e - e e e e L2 by
1 | 7. Eatablecimicnto dc propdsiios y |‘
V. momentos de evaluacifn i
' : i - < 8. PDeterminaciédn de ticnicas y '
Planeacién ds 1o J . evaluacidn vy  sistcma de |
evaluacibn ; : : ealificacibn '
. . 1
P

L—-{ 8, Proframacibn definitive I .

Su noduo esta dlrlg{.do bisicamente a la eluburncian da progrmns .
univercitarion. ]

Analiza 1as relaclones entre dichos clementos con base en nlgunos’
términot qué presenta 1o teorfa do praficas realizadn por el Pr. Jovier
Salatar Rsalnes, dentro de 1o Comisién de Apoyo y DNemarrollo ncmh.ml:n de
1n Universldad Autbnoma Metropolitona, Unidad Azcapot:nlcu.
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) Ex un modolo alstemltjico que cunnldurn lua pPOrLes =mm—-
que 1nturvlunon an ol proceso ensaflanzo-aprendlenje en ol momanto
didéctico de lo planencifn.

i Ln taorin de grédficas en una rama de las matemiticns --
que properciona uwnaictemn para onulfzar la intorrelacién, depan—-
" dapeio o intardependencia de elementosn, eventos o ontadon para =--
'dutnrmlnur'ponlblon nltornativaog de occlén, cuﬁfrol do varlabless

atcétura.

Otro factor muy Importanto es la deneripecién y desuglosc
que presenta gobre ol suprasintema, sintenmn y'#uhnlsfnma, inta---
gréindolo o oy modelo, esto permite manejapr de alguna forma log -

" insumos y producton del mismo. ’

Fundomentn la secucncia que nigue moutrnndp'lﬁjininrrc—
lacidn de laa diversos olemontos que la cohatltuyen{;

. 1,- Apfiliois do lao relocionon nuxfiliarso (nuprnulntnnn]._

&.-~ Anfillsie de las relacliones lndlspnnnnblas., . B -

3.- Anfilisils do las trayectoerins fuur;cn. trnynctorlau y clrcul--
tos, . . i 2o

4.~ Anfilioils deo los vdértices por su grndo (nﬁmnrn de rnmns-rncta-
ros que on &1 congurren}. o o B

La mecuencis do fopacs eutn detnrninado pnr uno trnyuc--
torin léglcn. ' L

Tomande &n cuanta lnn modulou nntnrlcrcs,_ne ducidlu -
. utitizar’ el modele de Hodinn.para cstnbln:ur vnrlua ulumcnton -
dol modnmleo para aatructurnr el prngrnmu pnrn uupnrvlunrcu dcl -
' soctor hotelera, = : -

‘aportuclonan de otroa nutornu més enfocnden a la cnpncanclén Yy -
_adiestranientc. pues de¢ hocho, Hedina 'dirige sy trabajo bénlcamen’
tae a lu olnboraqlﬁn de programi univnra!iurlou. pdr-!q_LnnLn ch -
j‘al'ulnuiunté'cnpltulo ose expondrfi en rforma pnquundtlcn el modelo-

Pnrn urocto dn nsto trnbnjn oo hun connldnrndu lnn ———
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‘qué e utilizord para elaborar oi programa ﬁara gupervisoref =—-—-
an ol'necpor hotolero y unn sxplicncién c© 1npi;cnclﬁn'ddl'hiuno,-
con 1ln finolidnd de que pucda Aor ojecutado y evaluado en forma -~
pnntérior, en lnsa omprnnnn del ramo, ohJcto de untudln. :

. . Bntc modelo implica una’ nucuencin pronrnnudn y ‘Bigko===
mntlzndn do procadimiontes para logrnrun prournmn dldﬁnhicnmnnto-f

unbructurudo.

Ademis do loo olcmentna quo prupone Hedlnn ‘ne dehcn —

trnu autoron;

jneluir los slnulnnten. nporcndnu pur

a} En ol uupranlctamn: antcnnuanta cnrnotorlntlcnu -
dote:cién de nanu-—

doscripcldn -

‘del nlumno.-ruquisiton prcvlou

“nidnduu de: cnpncltnclﬁn e

ntnrcnnn

dnl pueato.

naturnluza

-Hﬂtor,



‘a8

HETHOALIMENTACION

v
_IrLsulAcxoxJ__,lnxAszacxouHavax.\u.:lou

1= DEISAIPOICN DEL 2= FUH JndlE NTACION I-PLAN oE LA 4o Plad Di La
SUPRASISTEMA DEL FROGRAMA REALIZA%IOA BVALUACIOL

l. Generalidadas de = O2jetivos gent = Wétodoa. - Momsntos.

1a inatitucidn. rales. Técnicas
enicas. - Propdsitoa. -

1,1 Necesidsd qus sa . Objetivos par
tinface: ticularsa. - :;:::::l ai- - Téeniaas

= Nacesidud-social, - objastivos es- -7 )
= Deacripeidn dre 1a pecificas. - Tieapo. = Tiexpo,
tares o trabajo. Contenido .

1.2 Objetivas gene- ) - Plan de rotrg
rales en mAteris  _ fiempa. elizentrsidn,
sducative, : o

1,2 Reglas ¥y polity
cas,

l.4 Factor humano y
recursas Daterin
lex,

2, Contexto curricuy

lar,

3. Contexto Hacio-
nal ¥y zundial,

4, Antecedantes.

= Caracseristi-
cas del alumng.

= Sendiciohes are
vias,

3. Detaccién de ne
Gesidndes.



CAPITULD III

PLANEACION DE UM PROGRAMA EDUCATIVO BASADO EN UN MODELO
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) El modelo educative que se propone quednrd ‘ubicado
dentro del momento didictico que se conoce como planencién.

Compronde los siguientes cuatro pascs:

l.- Degeripeldén del supraosistema,
2.~ Fundamentacién del programn,
2.~ Plan de realigacildn.

4,~ Plan de la cvaluacién,

1.~ DESCHIPCION DEL SUPRASISTEMA O CONCEPTO
CONTEXTO=-AMBIENTAL

El suprasistema ",..condiciona la eatructuracidn del
programa, lograndos que’ éste se desarrolle dentro de le realidad
cducativa, (43) ’ - o

43) " MEDINA, Cecilia. Ob . ‘eit. £%a. 28.
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Ambos, programas ¥ suprasistema e influyen mutuamente y
el tiltimo recpresenta el parfmetro para la definicién de objetives
del gistema (programa}.

La descripcidn del suprasistemn s8¢ apoya en la
gbteneidn de loa datos de los sipuientes puntoo: :

1,1 GENERALIDADES DE LA INSTITUCION.

1.1.1 lecesidad que satisfaco:

- = necesidod soclal. '
~descripcién de la torea o trabajo.

2 Objetives generales en materia educativa.

3 Replns y peoliticns de la inatitucidn.

4 Factor hunono y recursos materiales.
CONTEXTO CURRICULAR,

CONTEXTO NACIONAL ¥ HUIDIAL.
ANTECEDEINTES,

Coarncteristicas de los alumnos.

T T T T
.
A A AN =

N
LV o

Condiciones previas,
Dotecciin de necesidades.

1.1 GENERALIDADES DE LA INSTITUCION

1.1.1 Necesidad que satisfoce:
. = Necesidad social: : T .

Eata necesidad cducativa esth dada por 1a éociudud.'
- fomilin o cmpfcsn. que necesita pernonas  con  determinudas
caracteristicas para gua cumplan con una funcidén determinnda,

) En este punto se dobori avaripgunr el puesto que ocupard
1n personn, que caractoristicas o nivel educativo deberd poscer,
o cunlquier otra informacién que nos aclcore 1n neccaidad qug v
. va a.satisfacer, ) :
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- Descripcidén ¥y detallado de la tarea:

. Debe ser eoﬁaiderado aparte per su 1lmportancia, sobre
todo para este tipo de programas donde se capacita para un puesto
determinade y como resultade del desglose y especlficaciﬁn del
incino anterior. .

Este punto aproxima a la realidad y partiendo de ella

.se cppacitard al participante para desempediar un  trabajo

determinade (el de supervisor del sector hotelero) que débe

reali{zar con eficiencia. Para este efecto age estableceri, a

través de una descripeidn tan detallada como sea necesaria, el

trabajo que realizard, as{ come lns habilidades, conocimientos y
actitudes que prequiere para ocupar el puesto,.

"Un oficio esth compueato peor un determinado nimerc de
tareas, o su vezZ compuesto poar una gerie de pasos ¥y elementos %,
{a4)

“La tarea es un conjlunto de acclones légicamente
entablecidas, necesarias para llevar a -cabo el objativn que Be
persigue en el trabajo ", (45) . ST

La descripcién de la tarea “"es unaz declaracién genqbai
da aquelle que hace una persona en diche traﬁaju.'al Eiempo que
expregsa algo de las condiciones en- "las. cunles dicha -persona lo
afectia”, (46) .

44} MAGER, ﬂobert F.- BEACH KEHNET. ta formncibn profesional.

Desarrollo de un éurse sistem&tico. Pag. 35.
45)  Ibidenm, -
46) ;bidan..




.
Do la descripeién . de la tarea se debe realizar un

listadn de la misma, de donda ae puede elaborar nr-siguicnta
formato para obtenar una descripeidn correcta do la tarea!

l.= Deécripcién general del puesto.

2o %

THtmera Taren Frecuencia de Impertancia |Diricultad en
realizacién el aprendizaje
Descripclon|Culintes veces [En funcidn a [Guu toan dlfied
correcta de{aes realizm la [criterios results realil-

las tareas|tarea al dia, |previamente zarla.
que realiza}semanan,., establecidos. |En funcidn a
. criterios pre-
eatablecides.

3.~ 51 se requiere ne efeciGs el detallado de fn tarea,
donde Be define lo <que la personu hace Ppara
realizar cada paso: . ‘ '
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Dificultad del

.’

".Conocimientos

Nﬁmerp‘ -~ Pasos para 1a reali—‘ +Clage de
B ‘,zncibn de la tnran renli ncién aprendizaje
Tipo de'aprcn-" En base &
“7{dizaje qua cu- Jeriterios pre
;Jbre,mat como lalestablectdos.’
7 |profundidnd en R
L jel-misma.
Comentario VN Caracterinaticas que requieren
‘ Habilidades | Actitudes

. circunstanciaa
: especlnlns

Itee

,Cardcterlattcns que se requieren para
'raaliznr correctamente el trabajo,

- Baja.:

Necesidades de’ Interés
capacitacibn s
- Alta - ‘Alto .- _
Hediana 7 HMedio '

:Bajo"

T la

©oun

La descripcibén de la tarea se

realiza confrontande ia Infog

“maglén obtenida a través de -

de
el

dateccién de necesidades -
capacitaclén (ser), contra
ideal de realizaclién de -
trabajo (deber mar).
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1.1.2 Objetivos generales en materin educativa:

N

"Son las metas que pretende conscgulr la inatitucidn al’
dar determinado tipo de educacidn a sus alumnos, dando, un
determinado porfil de los mismos', (47)

Los objetivos g-eneralca permiton conccer y -deteramlnar
la filosofia de la empresa, on materin educativa. :

1.1.3 Reglas y politicas:
Pueden limitnr o favorecer el desarrollo do un‘ cursn‘._'

Las reglas son ",.. sciinlanientos 1mﬁerativo.§ de alr:;o'
especifico que ha de reanllzarse,,. se encuEntrnn por cscr.'l.to ¥ no
astén dentro de lo opinable,” (48) - A

“Los politicns son scialamienton inpo—ativos .'[;cﬂl:!‘iCOL“.
son limitos o lineamientos genorales*, {49)
) Se debe procurar eliminar o superar todo nquollo que
dificulte la elaborncidén y realizacidn. dol progrnnn.

1.1.4 Factor humana y recurscs mnteridlua"._

~ Factor huma&no: +

" -Se _reriere ‘a. .-1. doscripclén. locali-ncién..- dol

‘poraonﬁl qun' cstaré ‘mhs” diructamante rolncionndo eon ln

elnboraclén 4 renlizacién del prorxrama. S¢ deberfi definir todo
aguello que est‘.é _di__l"m_:_!:nmante r_‘alacionado con el trabajo que 3za

':_'47) EIE.DIRA .cu.wx-:z. El procr.'uo dn enssfanza nprondiz_ja y sy diddctlea. P.n.. 9.

'-18) REYE:S Ponce,A. Administraclén de empresas Ho. 1. Pdg. 1G9,

“49) MEDINA, Cecilia. Ob. cit.Pds . 25,
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realizn, por ejemplo, nimero de personas con que se cuenta,
pucsto, antecedentes atadémices, experiencia, limitaciones...

= Recursay maoteriales:

Se pefieren a todes aquellos clementos de caragter
r{sico y material que pueden limitar o favorecer la realizacidn
del programa: aulas, material didictico, recursos econdmicos...

1,2 CONTEXTO CURRICULAR

. El contexto curricular es un suprasistemas mis
delimitado, que constn de los siguientes elementog:

- Objetivos del plan de estudics,

Objetivaes del Area de estudio.,

~ Objetivos ¥y contenidas de- cursos anteriores y
pasteriores.

- Avancen de la materia; btbliogrnr!a. dencubrimien
tos...{50)

1.3 CONTEXTO HNACIONAL Y MUNDIAL

Se deberén incluir todos aquellos aspectos de carécter
nacional y mundial, en la medida que nfecten & algin elemento del
programa. Se refleren a clrcunstancias politicas, econdmicas, de
avanco en ciencia ¥ techologia,’ " acuerdos ¥ convenios
internacionales, relacionados con la materia de capacitacidn en
ln rama hetelera. ' .

50) ©fr. MEDINA, Cecilia, OB. cit. Pdg. 2A.
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l.4. ANTECEDENTES

- Caracterf{stices de los alumnus.
- Condicfanes previas.,

Incluye:?

Caracteristicas de lod alumnesa:

Son aguellas que i{ntegran el canjunto de cunlidades
biv-psico~-sacioles de los particlipantes, tales come; edad, sexo,
intereses, puesto que oacupun, posibiidad do

tonocimiencas,
punta e portida para 1n

superasidn, «te., lag cuales son el
elaboracién de dicho pregrumn.

Pe ahi gue sme deba definip un pergil, lo mAs caompleto
posible, del grupo al que va dirigido.

-Condiciones preving:

Son  aquellos requisitos  gque sSe  establacen | come
necasarias para gue el alumne ingrese al curso,

exigencias
¢ informacidn del

establecidas con bpse en loa objotives

guprasistoma (normas ¥y politicay de la instituclén ,...) .
Cunsidera conoecimientas péevlua,- : nﬁﬁero o dg‘

porticipantes por prupe, edad, sexo, ote,. T P

1.5 DETECCION OE NEUESIDADES.

partn y'llegue‘nf

Es muy {mportante ‘que todo_progr&m
’ una* cnptaclén d:_

una realidad. Esta. es’ conacida a’t vés
necestdadua a satiat&cer. R

_dentro'_dal

Esta’’ Inrormacién
‘en. el

‘ya que

-auprnsistina,
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~ En’ la medida de las posibilidadas, siempre que e

" elabore ‘un programn de’ capacitacién, s#se deherd realizar unha

detecclén de necesidades o un sondeo tan e¢laborado o simple como
aea necesario,

) Esto nos permitiri hacer mis eficlente  1la enéeﬁnnza.
pues alpo que se planed, se pensé y se escribid, se adecuard n
las necasidndss reales que en ose momento existan.

. Desdoc la planeacidédn se deben tomar en cuenta dichas
necosidades.

Es labor del instructor o profesor astar gontinuomonte
actvalizando su ingstrumento de planeacién (prograrma). Esto lo
puede lograr a trawis de la "lluvia de ideasn", preguntoas
directas, evalunclones, ate.

t.a deteccién de necesidades mas elaboroda que s
realice para fundamentar un programa e capacitacidn, debord
- tonmar en cuenta necesidades de conocimientos, habilidaden ¥

actitudes.

El o los instrumentos que se utilicen deberén cumplir
con los requiaitos de conflabilidad ¥y validez de todo material de
medleldn, parn lo que se deberd escoper el quo sor ou noturalezn «
¥ cualidodes me adecie n lo que ue va a detectar, .

Un inatrumente de deteccidn de necesldades slempre
debera® ser sencillo y claro de tal forma gque ne dificulte o .
enrede la :lntormnciﬁh. pudiéndose utilizar para ecllo unc | @
varios. ) ’ s
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2. FUNDAMENTACIOH DEL PROGRAMA

. . Lo rundmuhuncién wgonstituye 1Ia base conceptual,
rinaliatn del programa®. (51)

Esth. integrada por los objetivos y temaric, de olloe
depende el catablecimiento de loa demés elementos del programa,
1oarund'u un instrumento con sentido de unidad y s_acugn_z_:i_a.r

2.1 OBJETIVOS TERHINALES

"La palabra objetivo proviene del latin; ab,jel:u-... que
atnnir.lcn en didicticat tarea propuesta. Los abjetivos .aon metng
~concratas e inmediatas de alcance directe.'. (52) )

Un objletivo es el regultado gque - ae preve o se dasea- '
alcanzar en un plazo determinadoe, : R o

Sa refiere a "...una scccidn de. eompromisn,‘ donde .ag -
declara lo que el esatudiante podri realiznr n.'l. rf.nanzar ‘gl
curac." {53) ;

Les objetivos terminales o gensrales, represantan 1los’
nés complejos comportamientos y los contenldba' mas amplios. Su.
deaglose y concretizacidn darfn como resultade '_105— objetives -
particulares y especificos. -

51) MEDINA, cscuza. eb. eit., Pda, 30,
52) LARROYO, Franciar:o. Diccionario Porria de Pedagugia. Pﬁg. 4as,
53) CAca, Huguel: Antonio. Elnhoracién de cartas descriptivas,

. Area 2. Pég. 28, : e
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En este caso los objetivos serén redactados en términos
de aprendizaje, siendo eastes "... la desceripeidn de la conducta
que Be espera del alumno al finalizar una experiencia de
agngeflanza-aprendizaje. Se llama objetivo de aprendizaje porque lo
que interesa cs lo que el alumne aprende ", {54)

Asf{ *"el alumno podré organizar mejor asus experienclas
de aprendizaje, onctividades y esfuerzos si se conduce al tipo de
realizacién que sc desca que se lleve a cabe ¥, (55)

Ho debomos olvidar que los objetivos gencrales, son
determinados principalnente por las condiciones untableeidas por
el suprasistema.

Los objetivos terminales determinan o limitan «l
describir un estado final en un proceso la eantidad,. calidad v
tipo de contenido temético.

Los objectivon dan continuicad, '_sacnoncta ¥
sistematizacién a los demfin elementos que componan €l progromud
contanido, métodos, técnicas, evaluacidn, ote. o

Bela H, Banothy en su modele supiere caracterizgoe
cuantitativa ¥ cunlitativamente 1&s Lareas de. aprendizaje
{(ocbjetiveos} estableclendo su naturalezo y el grado de diflculcanad .
gue B consecucldn implica. (56)

§4) KEMPC¢ . C, Jerrold, Flanteanlento diddctico. Pds. 15,

B5) . GAGO Huuuut,Antunio.Hodeloq de gsistenntizneidn del orocenn
engeflanza ngrﬂndizu[o. Area 1. PAg. 50, -

55)-_01‘8‘- J‘.bi.dt;m. l"ﬂll- 47- -
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Hérici, Imideo G, presanfa'unn serfe de normuﬁ para
lograr con éxito un oprendizaje dirigido, - de acuerds & suU
naturaleza, que valen la pena tomarse en cuentd pard redactar
objetivos y planear 1as actividades del alumnu y del proreauq
{57} . ST

) La rédgcciéﬁ correctn de ‘todo objetivo' debe - conaiderar
les s8igulentes cuatro aspec:oa., nlumna.“ binomic. = conducta-
contnnido, aivel de prucisién ' condiciones de’ odecuctbn.

1l.- Alumno?

Los objetivos estarin .ééﬁtrhdon en “lo‘:quc=-nl alumno
demostrari habep nprendido, por” tanto dabnn estar rednctados en -
términcs del alumno o particlpante. o

2.=- Dinomio conductn-cbntenido:
a) Conductai

Se reficre a la acclén cbservable del alumno exprégndi‘
por un veprhoe determinado en la redaccidn de un objetivo..

La conducta que el alumnc ejecutard para mostrar lo que
aprendid (legré) serd un importante criterio de avaluacifn. Por
lo tanto 1la conducta expresada por el verbo, deber&d ser:
ohservable, operativa (que permita una evaluacién chettva) ¥
redactada en futuro indicativo.

De este aspecto se deriva la pnrte conductual de loe
objetivos particularea y especificos, C

57) ©fr. NERICI, Imideo. Ob. cit. Phge.222 a 228, 4
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Al establecar los dominios y categorias del aprendizaja
se indica el grade de interiorizaciédn del conocimlento que debard
realizar ol alumno. Benjamin S. Bloom eostablece diferentes
categorias (grados y naturalezs del aprendizaje, as{ como loz
varbos para redactarlos) que sirven de apoyo para establecer con
mayor precisién cl grado do prcfundidhd o dificultad que se
requiare obtener al redactar un objetive. (58)

b) Contenido:

Sa refiore a la parte conceptual que aprenderi el

alumno. !

. - El1 contenlde do leos’  objetivos - pnrticularas y
_aspecifi:on catarA determinade por  los temas ”y‘zaubtcmaa
‘analizadus previamente, ¥ &stos a su vezr par ‘el - anﬁllsis dal -
contenido del objetivo general. ’

"Dependiendo' d¢e 1a  importancia: -dﬁl-“'confeﬁidﬁ
[{determinado por un anfilisis previo} se establucoré el tipo de:
conductn {nivel tnxonémico)- )

"Los- obJetLvos so relaclionan’ nraanicamento. seﬁnlandc
lag" mudanzas - de comportamienta y las adquisicionea que los
alumnos deben realizar a través de sus estudios",” (59) L ;

ﬁ.- Nivei de pruciaién:

con‘dué‘ue exige
deherﬁ eatablecer-

Se refiera a ln’ cualidnd y cantldad.
se munlrieata daterminada nonducta.ﬁonde

'$8) cfr. BLOO. s., Ecn amg
T educacidn.. _,i y
'59) | MATTOS, " Av
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- Rapidez, exactitud ¥y precisién.

- Nﬁmqro de respuestas correctas.

-~ Nﬁmeyo ¥ tipo de errores que se puecen aceptar.

- Exactitud ¥y caracteristicas de una ejecucién correcta,
distinguiendo claramente de la que no lo es. '

HSe debs indicar como debe ser el pruducto a produgir',
(60) )

. "...Los obJetivos que disponga el curso deberfin seﬁalnr
hnbilidndus no sujetas a un texto o a.un ejercicio parLlcular...
(61) error cometido frecuentemente en la educacidén, debifndose un
su lugar. propiciar la transferencia del aprendizaje. '

. El nivel de precisién en los objetivos puede referirsge
a un problema especifico, material didfictico o habllidad,.sﬂlo’
como referencia o ejemplo. Se deberd atender a la naturaleza del
aprendizﬁje. de otro modo Be convertirfn en una actividad. T

De asor muy extensn o espeeifica la deseripelén. del

nivel de precisién (producto a producir), B=ri cnpvenien;é.-,;
indicar ¥ explicar el nismo, eh un anexo o fuente, al.qué‘el o

objetivo haré referencia en su redaccién. L

Se distinguiradn dos &reas al indicar elkgn;kélj_dﬁr_

precisién;

a) Nivel de prucisién 1ndgv1du31:f

. “Ea la cantidad de contuuido mlnimo .roquerido para
considerar el aprendizaje do un alunno como adecuado ", (52) )

eoj‘baﬁcas.
“61) roidem. ?45
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Para determinarle serd necesario tofnar en cuenhta el
tipo de temas a los cuales corresponde, su importancia, 1la
tm:l.'.l.i_dnd para ser aprendida ¥ la extenaldn de loa miamos,

Al definir el nivel de precisidén’ individusl se
proporcionnn al alumno los limitas de su aprendizaje, asi como
los criterios para la avaluacidn.

. En consecuencia, es necesario preparar al alumno para
manejar adecuadamente esta informacibn, toda vez que el misma, al
establecer su limite en el aprendlzaje, se podria conformar con
lograr 1o minilmo ¥ no realizar un esfuerzo Sptimo. )

b] Nivel de precisidn grupal:

"Es el porcentmle del grupo que se espera logre el
objativa." (53) :

El parcentnjg queda’ determinado por el tipo de
contenido (tama centr'al. ‘I,a:érnl.;_.). :

M. aatablecer el n!.vel du preciaibn grupal Be pemita.=

objutivn n otro..."‘ (E4).-nctualizar ‘a-los’ alumnon rezngndoa,.
dutact:az' el‘ ntvel general 4d01 grupo, aus. caracturistlcns

,4.'-_-Cun'dtciona§ de;e;iecucitlﬁn:

63) hgdam, SR
5_4)‘ GAGO, Hugunt Antunio. Elabnranlén de Cartas descriptivas.
- -Apea 2~ Pas. a7,
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“EL faluhna - slempre = cjecutaré las conductas
"especificadas. en el objetive, bajJo . clertas condiclones
fisicas . _.'"_ i (55)

_3en 1as Iituacionﬂs o herramientas con las cualegc el
. al.um.rlo Be auxiuarﬁ para demostrar el logre de los cohjetivos,

Prnporcionuﬂ criterios de evaluacién,  rapidez,
precisién, extenaidn, determinéndose la ejecucidn especifica de
la conducta (sl se requiere), con ¢l detalle que fuere necesarioc,
ademés _da.' permitir evaluar &1 ol alumo alcenzé © no los -
objetivos, :

Las condiciones de ejecucién pueden sor: -.

- Generales, 8l 8o abarcan todas las - formas de
conducta. o

- Especlficas, pucato que. para cada _romn da conduet:a'. :
exigte una candiclén datarminada de oparac:l.én. R o

Para radnctar laa condicionea de opernciﬁn su deban
tomar 2n cuentn Ios aiguientes aapectoa. : : :

,_"-_'A p_nét:ii:'_.dé que -_infomnei&n.

S L ) L
= En que circunstancia.

- Ccn'due"égdipb_"oihﬁrrmiaﬁt:a'.';"

65) . CAROLINE, b!athuny 1
.. inserueeidn, Péy. - 29,
6G) | ARMO, Sector. ‘Labaral
e, qo0,

F oms_redactar objetlvos de

Proceso de“la '1n§trugc16n':,. ‘manua .
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Pnra lograr un buen objutivo.' ademﬁs dc ’rcducturlo
corrcctmento,-incluyendo loa cuntro elcmentoa untea mencionndah,

se debn':'

 ‘“Estimu1ar"1y' enrocnr ;rla-. ntencién) g

- primer 1mpnctc es muy 1mportante.

) . Para evitar algunas de las 11n1tac1n
de los objativos couductunles, se debe. unseﬁar al:
munajar loa objetivos del prograna, -

cordlial,

2.~ Inoluir un 1ntentu fnr
se olvide el valor gue . cnda parte
sentido de conjunto . ul hodo.

un aolo pruccao’

s - Evitar amplitud .partitulaylddﬁ-éxtrcmaé; S

" &7) Ibiden. Pdg.
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o 6.~ "Indicar el grado de importancia del objetivo de un
cuUrse...." (68), st -es secuencial, gomplementarioc o accesorio,

. 7.- Revisar una vez redactado, "gue no contenga
palabras innecesarias*, (G9)

o B,.- Dtatlnguir una actividad o propésite {medio} de un
.objetivo {fin), que permlte la transfarencia del aprendizaje.

9.« Enunciar "...en forma clara y precisn en relacidn a
-las mudanzas y adquisiciones que los alumnos deberfn realizar en
lo que pe refiera a sus pensamientos, sentimlentes y modo de
obrar frente A la naturalezn, vida, cultura y sociedad.” (70)

Que no requieran explicacidn.

10.- Facilitar ¥y propiclar la evaluanclén.

'GB} .GAGO, Hugueb An:onlo. Elnburaciﬁn de cnrtas desceriptivas. /
: Am_ZP-az-a?-"'-- . -

. §9) -v.\ncas. Juue 8. Redaccibn da obietives conductuaies.

?45 55.

70) '!-wr-ros Af. Lus_s'._ ob. cit.2dg 104,




- curso. .
temética da sentido y unldad a lns dumﬂs
) reulizanién ¥ evdluacién.‘ :

Asi pues,

al redactar ohjstivos se deberd procesar y
tomer en cuenta la siguiente infarnacién:

Condiciones del
Supraslstema

ObJetivo General

Categeria
(Naturaleza
del aprendizaje)}

Se deberd inclulr
ablo aquella infor-
macifn que cendicip
ne directamente ol
programa.,

1.- Alumno.
2.~ Conducta-con-
tenido.

3.=- Nivel de pre-
ciaidn indivi
dual y grupal,

4.= Condicicnes de

ajecucidn,

Cognositivo,
Actitudinal,
Habilidad,..

Grado de Tipo de objetivo Grado de
interiorizacién dificultad
Memoriaticao, Aialadeo, Lo En base a crite-
raflexivo. fusnte, EA -ries previamente
lateral. .. astablecidos;
e s r4cil, - diffeil

- Ale largo de este capitulo sa preaentnrdn una seria de
formatos por columnas’ que ;crmibir&n mnnejnr la 1ntormac16n de

Ry

forma ordenada. cnmplemantaria ¥y clara."”‘

obdacivoa genarales.

el
elementos de

¢unten1do
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El contenido esth determinndo directamente por la parte
conceptual de los objetives terminales, los cuales marcan limites
de énnocimler1tus, habilidades y actitudes del contenido, sicnde
este condicionade o la informacidén del suprasistema.

*

: "Su desglose determinarfi el contenido de los objetives
particulares y capecificos en su poarte conceptuall (71)

La cantidad, eanlidad y tipo de contenide ya analizade,
Jerarquizade ¥ ordenado, determinari el tiempo, principalmente su
segmentacidn, de esta forma se puede cstablecer un programa

minimo ¥y méximo.

"Una vez organizade el c¢ontenido de la materia en
unidades didActicas, el profesor, subdivide en temas ¥y los
distribuye sobre el calendaric de c¢lases (gragacién de
conocimientos) teniende en cuenta su {nportancia, mayor extensidn
¥ grado de dificultad ,"{72)

“"La sustancia del curso cs conerctamente el restor lo
que ¢l estudiante ya puede hacer (evaluacién diagnéstiea), de

aquullo que se desea que este sen capoz de realizar (objetivos) '
(73)

El contenido s¢ refiere a lo que ha de cnseflarse para
lograr los objetivos, aiendo un conjunto de conocinlunios,.
habilidndea @ informacidén que colaboran al desarrollc cde
conductas intelecutnles, afecctivas, psicomotoras y actitudinalews,
que el participante dobe conecer, dominar, evaluar, pudiendo
manifestar una conducta. {respuegta).

71) MEDINA, Cecilta. On. cit. 2c. 86, -
72) MATTOS A, Luls, 0b. eit. Pdg, 105,
73)  MAGGER, Rebert F.:Ob, city Bda, 57,
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“"Los temas forman un conjunto de conceptos explicitos
que cnﬁatitnyen el contenido gonceptual del curaoc, 'a  través de
los cuales el alumno incrementard sus conocimientca;_hnbilidﬁdzs
¥y nctitudes. (74) s

El temario debe constitulr un conjunto sintemﬁtico de .
temas estnbleciendo 1los relaciones claras’ untr- si ’

) El contenido se compone de temas, aubtemaa. unidadea..

actlvidades bfsicas, actividades complemcntariaa y;_de toda Ti
aquella informacidn Qque colabora al dcaarrollu,“de'-conduqtng.“
intelectuales, psicomotoras y afectivas. B o

Una vez esstablecido todo el eontenido posib1e para el
cumplimiento de los objetivos que como ya se indicé. pruceden del}'
desglose de los mismos, se pasa a trabadar aubre 61, observandof
los siguientes pasos: £ ’

l.- Seleccién del contenido:

Lo seleccién del contenido poaible se’ realiza 81n 
poerder de vistan los objetivos y agrupando elementos de acuerdo a
loa sigutentes criterlos: S

~ Antecedentes y consecuencias de la ubicncién° Quéﬂ
sabe el alumno (aontecedente) ' y. qua va a sabar"
{consecuente), vinculando nmbns fnctores. : .

- Calidad da las = fuentes de. inves:tsact6n°
bibliografia, lnvestigacinnes i reallzadas, nuevng'
deseubrimientos ces * -

74) MEDINA, Cecilia. Ob. eit, PA5. 50,
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. - Expariencia de 1la persona que hqlecctonn el
contentido, : e 2

- Valor Idol_ tema en sf mismo: actualidad, valor
social... ’ : .

- Tiempo global: extensiédn de cada tema en reiﬂcién al
tiempo que debe durar el curso. B

- Intornaclén del 5uprasiatenn. pollticas. antecedentea
del alumno, recursos, tiempo...

- Aspuctos tedrico-practicos de la materia.

- Cualquier otro criterio que ayudo a una aelncciéh
realista ¥ objetiva.

2.- Anélisis del contenido:

tUna vez establecidos los temas gue se darin, se deberd

annlizaf la naturaleza y relaclones de cada elemento con el resta

de)l contenido, produciende una Jerarquizacidn y ordenamiento
_indispensables, dicho andlisis se harhd tomando en cuenta los tres
criterios aiguientes: secuencin légica, didféctica y ordenacién
psicolégica. : ' . U

a) Secupneia 16gica: .

"Se parte de la base de qué los conocimientoé;adquirxdoa duranta
el curao, no son un simple hgregado de los conoceimientoa aislados
y descenexos, Los contenidos de'loqxtemna'éstén relacicnadas de
una u otra mancra, consti;uﬁen un.estado sintético y estructurade
‘que  debe  Eer pruporcionndo an ”'torhé’ _gradual © (ley de 1la
continuidad) lopréndose una slntesia total del cono:imiento del
curao.*, (75)

75) MEDINA, Cecilia. Ob. cit. Pdg. 114.
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"in eonccimiento ‘alcanza el rango de disciplina cuando
satisfnce las sigulentes coracterisitcas:

' - Ar\:_icinaclbn {anflisis). .sistema . conceptual = Gue
_organiza £l conocimiento.

- Eatpructuracidn (sinteais).
- Dinaniemo (desarrolle)." (76)
' Gracias a la fase ds ar:iculaciﬁn,‘podemon obt.uncr una

vinién esquemftica y selectiva de la ruulj.dad a trav&s de “la
nbaatraccwn de esencins. :

. La fase de estructuracién noa pamita obtener las -
relaciones de elementos con el toda. : '

La . faue de dinamismc,: ame’ rcrleru ‘a’ la nproximacibn Y
enrdqua ‘a la raalidnd tomando en. cuenta_ laa not-mna da la
r.rnnarerenein del nprandiza:je‘y la rorma de l:omo aprunde el
alumno, PR

ce .- Bel. analiza; el . contenido en cuanto a s5u calidad ¥y
::anl:idad. Lo e

- r"gr-mln zﬁciﬁn llﬁglca de_las experiencins
Ptlg 25.
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Se toman como criterigs los prlncipiﬁs. leyes y normag
didficticas que en su aplicacidn, Crfavorecen el aprendizaje del
contenido por los participantes: de lo general a le particular,
lo . interesanto , ordenacidn de capacitacién y frecuencia, préactica
en al trabepjo, actualidad, wvalor fundamental, &xite, fracaso,
dificultad...

¢} Ordenacidén psiceoldgicn:

51 se conoce algin aspecto de tipo psicolégico que
pernita faetlitar el aprendizaje, debers gser tomado en cuentz. En
lﬁ medida de lo posible y con pleno conocimiento de la ordenacién
l6gica y didAetica que se establecid, se deberl adaptar o las
necesidades del momento, motivacién, interés, etcétera.

"La interpretaciion de temas en grupoes afines que
censtituyan una unidad tetal ¥y que tengan significado en ai
mismo, se podrin desnrrollar en forma modular...' (78)

De esta forma los alumnes podrin integrar el contenldo
¥ organizar sus experienciams. de aprendizaje, permitiendo mayor
flexibilidad en la plancacién ¥ en la realizacidn. - ’

L] .

78} VARGAS, Julie S, 00 . etp, Pdg, 147,
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ol

Pora obteoner el contenldo se sugiérn_ segulr
siguiente esgquenns '
Condiclones del ] - '
suprasistemn Objetivo general| Cotegoria . Grndu dc_'
) interiorlzncién
Alunno;
Conducta}
Contenido;
Hiivel de preci-
5idn individual;
Hivel de preci-
816n pgrupal;
Condiciones de
ejocucibn
Tipe Grado de Tipo do’ :
abjetive dificultnod Contenido contenido Importanecia
Aislado, De acuerdo
fuente... o criterios
Lo praeecctable-
cidos,

2 < OBJETIVOS PARTICULAREB Y ESPECIFICOS, Y
'q FRIHERA DISTRIBUCION TENTATIVA DEL TIENPO

?:L_“Lon obdetivos particulnrcs.

son aquellos que basados

..en el anﬁlisin de’ cuntenido van a nyudar a que se logren los

slcndn ol desglose do éotos en conductas mas
dulinitndan." (79} sa rutleren a objativos de unidad.

objativas gcnernlcn

. 79) HEDINA,

CAvEZ, Ob, elt. Pig. 10.
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"Los objetivos espacificos constituyen un dcsglbae mba
preciso de los particulares, en conductas mis concretas.“ (80},
Se puede decir gue son objetivas de sesidn. '

Ambos, eotén determinadoa en su parte conceptuni hor el
desglose y anfilisis de contenido ¥y en su parte copductual por el
desglogse de lo conducta especifica de los objétlvoa generales,
Bichos objetives determinan les nétodos y eriterios de 1z
evaluaeién, o

. YEn funcién de su planenciédn, los objetivos generales
darfin el criterlc para determinar a los particulares v
especificos ¥ se¢ 1irfn alcanzandn paulatinamente de especificos a
generales", (81} .

La diviaidn de objetivos esthd fundameniada en la le=y de
gradacidn del aprendizaje; de lo sencille a lo complelo,
respetando ritmo y acimilaclén del alumne, ya que los objetivos
particulaores ¥y eapecificos son el desglose de los objetives
generales y por lo tanto contiene conductas m&a delimitadas 3
precisas, pudiendoc determinar con mayor exactitud la realizacidn
del curso.

La suma de los objetivos particulares y especificosn
dabe dar como resultado el cumplimiento de los objetivos
Eenecrales.,

"El papel de 1ln taxonomia consiste en orgoanizar los
ohjativos jerarquicamente, clasificando conductasn, especificando
objotivoa, resultance mis fécgil planificar 1las expariencias de
aprendizaje y preparar leos medios adecuados para la evaluaciédn *, -
{82)

80) Ibidom.
81) 'Ih.t.dmn. .

B2) BLOQMH, S, BenJumin,T&xonomIa de los ahJetivnéuﬂe la édueaclbn,
. 4. ‘ S : ' :



objuttvau:

FORMATO BASICO

75

Se suglere el siguiente formato para obtener ‘estod

Condiciones del
stprosistema

Objetivo gencral

Catcgnrlﬁ

" Grado de
interiorizacién

Alumnos
Conductas
Contenido;
Niveol de preci-
aién individual
Hivel de preci-
sién grupal;
Condiciones de
alocucién,

’)

Tipo
abjetivo

Grndh da-
diricultad

fImportnﬁein

cghféﬁidd;

H

Tipo’ de.

Importancial.
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" j0B3etIve Grado de

ecpecilico |Categortia tnceriorizal tenpo |#

eidn

B ——— et

" Se le lloma formato bisico u hoja de trabajo, dado que
los c¢lementos que en &ste 8Se presentan, corresponden a la
fundanentneldén del programa ¥y de elleos se podrén derivar los

_ demAs elementos del nisro {plan de reelizocidén y evaluaciébn).
Gracian a eBta hoja de trabajo es posible erfectuar todas lans
cofrecciones que stan necesarius de forma integral hasta lograr
el programa definitivo.

El simbolo escrite en la columna final superior Qel
fosmato bisico anterior implica que se le irdin onexande lo3 demis
puntos Jd+1 programa sobre los cuales se vo trabajando.

Se suglere elaborarlos en hojas de rotafolio y por
colupnas, como si fueran parte de un rompecaberzns a las que Se
acude cuande oe necesits la informacién, © efectuar Algin Cambic.
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PRIMERA DISTRIBUCION TEﬂTATIVA BEL TIEMPO

Considerando la informacidn del suprasistena y de los
elementos d¢e la fundmcentacidn se podréd realizar una prioera
distribuclén tentativa del tiempo.

S5¢ dehe establacer un tiempo limite (progroma mximo} ¥
un tiompo mfnime {progrimn minimo) para alcanzar loa objetivos.

1,~ Se considera globalmonte el tiempo gue 58 vg o
dedicar a cado unidad fe acuerdo o los sigulentes criterios:

- Suprosistema: limites de tiempo, dias festivos.

- Objetivos generales: cantidnd, dificultad - y
profundidad.

- Calidad, cantidad ¥ tipc de contenide ¢ tema Que s
desprende del anfilisis y ordenncidn del mismo. )

- Tipo de clase; motivacional, evanluaclén, descanso,

Slempre st deberh dar un margen. d¢  tiempo para
imprevistos en el prograaa minimo. :

2.~ Se caleula el tienpo de las sub-unidades.

Después oparecerin eclementos que pueden medificar el
tlempo agqu! ealeulado, por ejemplo, métodos, técnicns, evaluacidn
y material iidictico,

2.4 OBJETIVOS Y TEMARIO DEFINITIVOS
Después de una culdadosc revisién ¥ ractificectibn o

ratificacliédn de los eclementos que se cloboraron ¥ con una visldn
da conjJunto, se deberd prononer definttivamente loa objetfivos v
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temario, ya que en funcién dc £stos se claborarfin las cemfis
partes del programng.

Es pconasejable proponer ol programa minimo y méxiszo,

S0 deberan incluir los siguientes olementoss .

Objetivos peneralces.
Contenido,
- Ohjetivos particularss y especificos.
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" 3. PLANEACION DE LA REALIZACION

. 'Ehtéu.Vgénsﬁituidq o ia descrlpelﬁn. y Bu
1nterre1acl6n.: '1“ N ' actividados que ol profesor
' dirlgir& para loarnr el aprendizade fen:lou alumnos,

:T'Shslf

ﬁﬁtodﬁé;' técnicné. y material
didﬁctico;f = Lo e o .

. _3 1 METODDS ns ENSERANZA.

”'“Mﬁtodon proviene dnl grlngo mnta' a travén._nﬁu nlln yJ

todoa cnminu que se corrc.“ (33)

Proporclona la idea de ordenamicnto de uctividades para ’

llcgar a un. fin,

" El método se puede describir come -"la  organizacidn
ragional y blen calculada de los recurses dtnponiblei‘y de - los
. procedimientos més adecuados para alcanzar determinade objutivc..

de 1a mancra m&s segura, ecr16m1cn ¥ eficiento,™ (84)

Asl el métode puede considerarse camo la orgnnlznciﬁn”
de técnicas, tiempo y’ material didfctico dirigidos a provoear un’

determinado camblio en la conducta, reforzar y oraanlznr 'lon

recursos disponibles para alcanzar de la forma més aegurn 'y

eficionto los objetivos propuestos.

) "El método da sentido de unidad a todos los masos de la
‘enseflanza ¥ el aprendizaje, principalmente lo que atalis a 1a
presentacién de la materia y claboracidn de la misma,.* (85)

| 83) MATTOS, A. Luls. Ob. cit, Pdz, 61
84) Ibidem, -
* §5) NERICI, Inidea 6, Ob, eit. Biz. 237,

ESTA TESIS MG DEBE
SALUR BE LA BIBLIOTECA
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Los métodon son determinades por:

- La parte conductual (de acuerde a la taxonomia  de
Bloom) de los objetives particularcs y cépecificos. (BG)

- En #u parte conceptuzl por la calidad, cantidad y
tipo de contenido.

- Condicionen del suprosisctema, nimerc ¥y carncteristi-
cas de los olumnos, politicas y elemento humanc, casto...

= Nnturaleza del mitodo en si mismo,

"Los métodos determinan & las técnieas a través de loa
cuples se afectivizn o) método", (87)

La mejor base disponible para el necesario acoplamisanto
de 108 medios con 108 objetivos, es una realizacidn, por medio de
la cual el tipo de aprendizaje implicado en coda objetive
educative es expresado en términos de condiciones requeridas para

- aprender.

Para selecclonar el métode se deberin tomar en cuenta
1os sigulentaes puntos:

. ~ Deseriblr las ecaracteristicas de ' logs posibles
" métodos, sus limitaclones y usos mAs adecuados, poniendo espcciai
euidade en ol tipo do conductas dadns en los cbjetlvos.

= Gua permita al alumno utilizar el nuyor nénere de
_‘uenpldos.-ntcndo motivador, causonte de la refloxidn, aplicacidén
‘an la realidad, otcétera. ’

- 86) Cfr. BLOON, 5. Benjomin. DOb. clit,
B7) MATTOS, A. Luilm, 0w, cit, Pdg, 237.



. = En base al tipo de 'bdu11zncibn 'qug-_ai' obijativo -
‘determing. e : S L

) = El. que permltn al"” estudinnte dnr ul mayor nﬁmaro de
respuustns adecuaduu en: unidnd de tiampa.- :
L Nérlci propone ‘una claairlcacién de loa métodos asnl
como sus caracteristicas,. limitacioncs y_ponibles ‘usos que c5

. nece_snrio tamar en cuenta para uha ceorrocta eleceilén, (88)

El mismo autor, describe tres feormas de aprondizaje,
_gon Bus respectivas normag para lograrlos; tomando et cuenta estn
inrbrmnclén se obtendrd mis luz para elepgir correctamgnts ol
mejoé método., Tarblén sc podrd empezar a conformar 1a guia para
el instructor sobre las exporiencias de aprendizasje gque dsra
debors proborclonar al alumno. Esta pufa evitardA que se cometan
omistiones importantes en cuante a las actividades gue ol aluuno
debe pealizar para conformar su apreadizajo:

l.- Forqia notora: 3,-. Farma intelectual:
~ ‘Spngo-motora. - Verbal.
- Perceptivo-notora. = Conceptual,

2.-'Formo emotiva: ~ Espiritu erftico,
~ De apraciacién. .
- De actividadcn e idonlca.
- Volitiva. [ B £:1: 3}

3.2 Técnicas do Enscﬁan;a.

"La técnlca du enscﬁnn_a-nprcndizado @8 un pocusso
didbectico al cunl oe ncudn -parn concretnr una pnrto dul ﬂétodo
en la ranliﬁncién del nprqndf aje®, (90)

828) .cfr m-'mcr, ImiZeo.00 . cit, PAg. 237 a 201,
89)" Cfr. Ibidem, Pdgs. 218 a 230
DDJ Ibidem. p__\ 23’]‘ .



.82

Las fécn;chs ;nq‘deéﬁrminadﬂé por;

- Ei_upo_ée :_uérn_ao's.'_ e

- ;DbJét;§o$_ .pé%gxculares y. especificos = {nivel
taxnném{?n){_ ’ . - . .

- ﬁ;éurpiﬁzﬁ; c#liﬂéd Qicnntidad de contenido,

- Cnndlc!anes ‘dal auprnaiatemu: nﬂme.ro de alumnos y

caractcrlstlcas. recursua mnterialen y olementos humanoso,
couto..._--_' 2

- "Nél‘np'u_. 316&1.‘
. - Pueden estur determlnadas por el propésito de la
avnlunc:ﬁn.

:‘Hqturalééa de-la técnica 'en sf misma,

_Las Eécﬁicaa”&eﬁebmiﬁéh_éi hatqrial'dtdééflgo.ﬁi

Varlaa 'técniena nog - pueden serviv para alcanzar un’
mismo * £in, : a5t que : ‘se debora eacoge hla mejar, :tomnndo en
'cuentn los nlenentns anteu menclunndu i aiguigntea,

crlterioa. que-' - el E

_-'Propnrcibneﬁ ﬁnyép‘;pteréé-e»

- Faclliten ' el aprendizaj

-_Ahurrep_t{eﬁpo 'dihéﬁo’ esfuerzo,

-_Prppprciunen.hnnJexbericncia'acradabli

‘- Fuvorce;chn-elfgjérc;éib méhthli
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—'Acaréueq=h 155 pehiidadeé y_uipgriéncianfajenaa.

admiraciﬁn.-

:'_ ghc;;iﬁéﬁ”ia integra én ¥if1 e prgﬁdizh]e. E

5619 B deber& gar una .téeniea,

demasiado elaborada.'

a.‘

aobra -todo; sl ésta es

: ‘Ea 1mportnnte- variar'ilas’:'téenicas manteniendo . la
ntenclén por medio de. eﬂtimuloﬂ y reruerz cri

tdcnicnn.. sug

Héricl descrtbe f:”:'
caractiaticaa, uso’ ¥ llﬂltaC1ones pnra tavorocer el aprendlzade.

(91)

) a1 rormatn béaico prpsentado en. la pég.' 75 de _este’
mismo capltulo se le . agragan los siguientea aspectoa para

L derivar 105 métodos.lfJ

81) crr, Iblden, Ob. cic. Pigs. 281 a 318
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Expericncias de Hiaturaleza del [y
aprendizaje Métode método Téenica

Este punte pasara Individualizado, {Bibliogrdlica,

a formar parie de cnselanza socializante... [dictado,

la guia para maes- progranaca, interrogatorio
trogs. S5c¢ refiore asanbled... s

o las vivencias que
el profesor deberd
proporcionar al par
ticipante para
lograr 103 cbintivos,

Haturaleza de tiempo de
la técnica la técnica
Participativa,

reoutien. « « .

Do &éstos ses producen directamente las técnicas, tomando
en cuenta estoa aspectos y los de la forma bioica:

_3.3 MATERIAL DIDACTICO
. Tups todo:nqua1 que objetiviza lo enseflado ¥ ayuda al
‘profagor a cpnducir el aprendizaje dentro de una situacidn real o
en-gu_derccto ayuds a sustitulr la resalidad para concretar o

flustrar lo que se expone." (92)

?1 material didhctico catd detormihads por:

92) . MEDINA, 'CHAVEZ. Ob, cic. PAg. 56
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Las téecnlceas,

Informacibn del suprasistenmnt costo, horario, unulas,
personal, cnracteristicas de los alumneoo, etcétera,
Objetivos (nivel taxondmicao).

Contenjdc.

Tiempo.

Haturaleza del material en s{ mismo.

Las técnieas influyen directamente en el tiempo, el gue
podrh variar segin el ticmpo de materinl didfctico qQue s¢ use.

Para elegir 1 material méis iddneo, ademls de tomar eh
cuenta los puntos anterieorcs, e3 necesarlo regirae por 108
siguiantes eriteriosjque:

« Aproxime al alumne o la realidad.

Lo motiven.

Facilite. le percepeidn, comprensidn, retencidén vy
fijacion.

(color, tamafio, medelo-tamoiio, espaclo).

Concrece , iluastren y objetivicen.

Economlice.. tiempo dinero y esfuerzos.

Permita manifestar habilidades y actitudes al alumno.
Capten lao atencidn.

Pormitan, el sineretismo, andlisis y sintesis,
Estinule lo participacilén.

Sea de fAcil mahejo.

Eaté en buen estado.

Sen actual, exacto e imparcial.

Sea cualitativo, es decir gque cumplo con el objJetivo
para el cual fué discfiado.

Sen sencillo, intercsante, comprensible y presciitable
{percepcitn y cstética).

- Contenga ritmoes y continuldad adecuados,

[ T O O T | ]

Teniendo en cuenta que el materinl didéictico es un
auxiliar, no se le debe dar un uso exagerado, por le tanto debe
ser prescontado en forma racionada ¥ en cantidad adecuada. Antes
de usarse debe ser revisado y experipentade su manejo, cuidando
2] mensaje. '

3.4 SEGUNDA DIQTRIBUCION DE TIEMPOD
Particnde del formato bdslce, prasentado en la pég. 75,

¥ de’ln‘nuevn informocién ohtenida se debe reconsiderar el tlempo
¥ realizar los ajustes pertinentes en donde gen nuoosario,
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Pe esta manera se integrard la 1n£nrmac16p do ia siguiénte.fbrma:

(®)[Experiencla de — . |laturaleza del | .- "
) aprendizaje - ‘Método- métode - .. .. | - Técnica ' -
H$[Haturaleza de Tiempo de Haterial”

la técnlica la técnica [didécctico Naturaleza
Individual,

Pelicula sociallzante,

. plzarrén grafico, audi

cartel,.. tive, précti-

. co, exparien-

¥ cia sinulada

Guia del material didigtico
para el instructor,

Esta pgula B¢ realiza
en cuante al manejo de métedos,
técnicas y materiol didéictico

conformande otra de las partes
de la gula del instructor,
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4, _PLANEACION DE LA EVALUACION

La evaluaclén "estd constituida por la descripeidn de
los elementos y su interrelacién, que se utilizard para controlapr
¥y retpoalimentar el procesc enseflanza-aprendizaje en un curao
escolar.™ (93) :

.o "I.a evaluacién bisicomente es un proceso quu‘detarmlna

en que grado el eatudiantéd alcanzd determinados objetives. La
evaluanidn también indica el wvaler de todos los [actores que
intervienen en el proceso educativo, es decip al sentido ¥
eficacia que tienen." (94) '

De esta manera se deberfd conocet cuantitativa y
cualitativamente los cambios de conducta que se8 han producido en
los participantes como resultado de un adiestramiento, asi como
dal resto de los elementos que interviecnen eh dicho preceso,

Condigiches para una adecuada svaluaglidnd

Toda evaluacién debe::

l.,- Curnpli.r ton su- funcibﬁ de ‘retroalimentacidéng
rectificands o ratificando tedo. prncuso. tanto en la planeacién
coma_en su realizacibn. : e :




el

En la nedida de las necesidades y naturnleza de 1o
tratade, &8 convenlente que ia informaelén sea mancjada
astadisticanonte.

.- Furnitic vl proguvese pare gue en futuras gcasiocnes
yo scon durante la ploneacidn o© realizacién, no se tenga cue
partir de ceto, pues ¥a se contarfd con la experiencin codificadan
‘y asimilada, de esta forma se ahorrarté tiemso, dinere, esfuerzo ¥y
sobre todo, futuros eérrores,

4.,- Dar & cotiocer preclsa ¥y  oportunamente los
resultados a los alumnos, asf{ como & cualquier interesads en el
curso.

%.- Ser manejada pdecundamente por el prot‘esor."*por tol
motive ci alumne deberd ser copacltade para une situacidn de
evaluacién de i  alsmoe, elintnande prejulcios ¥ conducta
negativa. Ademfs se deberd dotar ol alumno de lo informacién ¥
condiciones necesarias s5i se roquiere que &1 evalte algin
elemento que intervino en el curso: profetior, materlal, tilenpo,
etcbtera.

G.- Adecuarie a:

- Las condigiones del suprasistema; naturaleza del

evaluado, ndmaro de alumnes, tiempe, politicas,
costo. ..
- Al objetive: nivel soxonémico, condicionss o

evaluacibn ¥y nivel de precisidn individual y grupal.
~ Haturalezn, cantidad y calidacd del contenido.

~ tomento ¥ propésito de la evaluacién. .

~ lNaturmleza . del ele:_nento".qiié

] _ Cevalin:. objarives,
alumnos, aaterlal, profesor, PR

‘Btebtara. R
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7.~ Ser constante y formativa.

Ba= Presunﬁnr una situacidn dea calificacidén igual para
todos losz alumpnos, permitiende trator 1la informacidn en forma
eatadi{stica. i ' ' ’

9.~ Prever las respusstog de les participantes para
unificar los eriterios de apreciaciédn.

10.- Calificar igual en todes los casos, evitando en la
medida de lo posible la subjotividad dol evaluadoh. :

11.- Prever la forma en que Be _reglsfran._lbﬁ
resultados, dande las equivalenclas y formas de registro mis
adecuadas, . o ' : )

12.- De ser posible, pretender y planear un seguimiento
et el trabaje o fuera del aula, para confrontar al praograma y
resultados con la realidad. ) o '

La evaluacidn debe cubrir cada uno de los elementos que
intervinieron en al proceso de instruccidn:

1.- Cumplimiento de laos exigencias del suprasistema:

A través de un seguimiento se podri observar si el
programna fue planteado sobre baaes reales, gatisfaclendo
necesidades especificas, mostrando el alumno algin cambic de
conduckta en su trabajo, sl Be rasclvid algin problema, sl fueron
respetadas las politicas,..

2.~ Alumno, con relaclén a;

-~ Los objetivos: sl los alcanzd, en que medida y por
gue causas, canbios de conducta...

- El1 ‘eurso: gu motivacidn, Interdés, participacidn,
manejo de si, compromiso, puntualidad, asistencin,..

- l.os compafieros.
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El inatructor.

Las métodos, técnicas, material y evaluacidn,

5o deberi evaluar al alumno de manera individual ¥y
grupal.

t

3.~ Profesor:

- Caracteristicas y habllidades personales: manejo de
5, digeeibn, rcedaccidn, manejo del materisl...

~ Conduceldn de la materia: conocimlentos del tema,
amplitud, obJjetividad,

-4.— 6bjet1voa:

- Adecuacidn al suprasistema:; 81 purtid de boses
reales, satlsfoce necesldodes del alumne y de la
institucién... .

- En 8! mismos: calidad, cantidpd, clapidad,,,

5,- Contenide:

- Cantidad y calidad.
- Adecuacidn a los objetivos.

6.~ Métodos:

- Calidad y cantidnd, - '

- Adecuacifin; a los objetivos, al contenido, a las
condiciones del suprasistema... :

7.- Técnicas:

- Calidad y cantidad. : ’ -

- Adecuacién: al suprasistema, métodos, ~objetivos,
contenldo... .

a,- ltaterinl:

- Calidad y cantidad.
- Adecuacitn: a los objetiveos, suprasistema...

9.- tlempo:

- Cantidaod y diatribucidn,
~ Adecuecién: al suprasistema, objetivos...

10.~ Evaluaciént
- Adecuacién del insotrumento, opertunidad.
. = Propbsito, momento y técnicas.
= Instrumento en sl mismo.
En la evaluacidn ge establocen tres aspectos:

- Momentos de la evalumcién.,



21

- Prop6sitos de la cvaluncidn.
- = Téonicas de evaluacidn.

:4.1 MOMENTOS DE LA EVALUACION

Se reriere al! lapso dentro del programa enAul-que'sa
egtablece una evaluaclﬁn- de acuardo a ésto podemos considerar .
tres momentos en que se pusda reglizar: -

l.~ Evaluacidn diognéstice:

Se refiere al inicio de un cursoc o A una clase,
pernitet

=~ Conocer las caracteristicas y condiciones de un
alumno al inlciar.

- Caomprobar el alcance de loa objetivos ¥ si un alumno
o grupo los posee o nao.

- Comparar <on €1 estado final del participante,
ldentificande cambios =n su conductn.

2.~ Intermedia ¢ formativa, permite:;

Evaluar el cumplimiento de los objetives particulares
¥y especificos.

Rectificar oportunamento.

Favoarcer la integracién y 'ijacién del aprendizaje,
Hanteher el interés y motivaclién.

Auxillapr oportunamente a los participantes rezagados,
Eyaluar cuplquier clemento que en este momento lo
requlern.

LI O B |

3.~ Sumaria.

Es 1la evaluaclén que se realizn al finalizar una
experiencia de aprendizaje o curaoo. Permite:

~ Lo fijacidén e integracién del aprendizaje.

- Conocer el resultrde final de cada elemento del
progese ensefanza-aprendizaje.

-~ Obtener una visidén total y tratar la informaciédn de
forma estadistica.

= Realizar un detallado plan de los momentos de 1la
evaluacidn, propdsitos ¥ téenicas que se usaran,
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4,2 PROPOSITOS DE LA EVALUACION
Se refiere a lm lntencién que tiene el préresor al,
aplicar una técnica da evalupciédn definida. ’ s

El propésito de la evaluacidn esté daturminhdo.por‘lﬁa

‘obJetivos, contenide, mnétodos, téenicas, mntarinl__didéc;!pOJ r:f-:”

exigencians del suprasistena.

Las téenicas de avaluacidn estén eétablecidqs'ﬁbr”el—
propésito que sc tengn al evaluar. T v

"Las cobjetivos del proceseo nnseﬁdﬁza;ébréndiﬁﬁjé_”:'

determinan los criterics para la seleccidn del: contenidu, las
propésitos, proca2limientos y recursos didﬁcticon nai como lna
modalidades de la evaluacién." {95) : )

4.3 TECNICAS DE EVALUACION

Son los instrumentos a través de loa cuales ne 1ograr&n
les propésitos de la evaluacién.

Las técnicas son fijadas por:

El propbsiteo de 1a evnluacién,

Los obJetivos.

Haturaleza de lo evaluado.

Canti<ad, calidad y tipo de contenido,

Exigencias del suprasistema y del propio programa.

Sc debard dar un sistema de cnliflcaclén. es decir[,
aEignar un porcentaje a gada técnica o escoger el sintuna que
ne jor se adeciiec a lo evaluado.

95) A.N.U.I.E.S. [nnunl do didhctica peieral, PHE, 0§,
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Las técnicas que se ucilicen d2berén eatar
parfectaacnte deftnidas ¥ establecer los eriterlos de evelunclidn

que seaulran,

Logs critertion e avalunclén, as{ como les reonetivos de
pruebs sc describirin atendiendo al desslose de las objetives,
ademés cde sonsiderar cuslguier informacidn pertinente del
suarasisrema, centenido, propdsity, momentes v técafcas de la
evaluscibn,

"Cuande se redapcta un chjetivo, 1a tarea no estf
conpleta mientras no se Nhaya especificade alguna rforma  da
evaluarlo" (96}, 8Se suplere derivar de cada obJjetive, loa
raactivon de prueba que scan necesaries pura especificar el
obJjetivo,

Al rinalizar la planeacidn de la evaluacidén se debers
ajustar definltivamente el tiempo ¥y presentar un programa
esquematizadeo de acuerde a gquien  vaya dirigido, con Sus
respectivos anexos, a'ecufndolo al instructor, participante,
institucidn, n=z{ como jpara su promocidn ¥ venta al pablico.

Al formato basico de la pég. 75 se le agregar&n los
aigulenses elementos parn completar ol plan de evaluacién:

36} MATHENY, Carollne. Harold, F.R. Cbme redactar objetivan de
ingtruccidn, Eg. 32.
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Experiencia de
aprendizaje

létado

Noturalezna

dol método Técnica‘

Haturnleza 5
de la .
tédcnica

+ Tiempo de [Haterial
la técnicaldidéctico

Qbicpfpgrn

Jaula del materinl didie-
1 instructor

" Homento da
la evaluascidn .

:F?apbsito de .
la evaluacién

'NaturdIEza_ﬁei

Gytae

'cién

felenento avnlua- fédﬁién Tfeﬁpq




CAPITULO IV

' CONTEXTO DEL S-ECTOR HOTELERO



4.1 BREVE RESETIA HISTORICA DE_LOS HOTELES

) “Lan  historia de la 1industrian hotelern, Surge
formalmente con el manejo de albterpues, los cuales se inician con
1a ndopelbn de un medie de {ntercambio; o sca la aparicidn de Lo
moneda, hacia el s. VI antes de Cristo; produciéndosc con esto el
primer impulse renl pora que las personps coporclaran ¥ viajarsh,
Cton ensto, se fue ampliands el padio cde accidn del viajero ¥y lu
necesidad que ¢stos tenfan de alojomiento, se inerenentéd™, (95)

"Los primeros albergues los congtituian partes pogue’ing
de regldencias privadas, Estas eran tnstituciones de
autoservicio, rara vez limpias y dirtgidas per sBus propletariaos,
También la Iglesin en algunos cases, cooperabn para prestor
alojoanienta al viajdero, muchas hespicics fucron manejados por
ordenas religiosas'. {9¢)

Estas condiciones de los albergues, prevaleciaren curn
pocos cambioo durante varfos sigles, ya Gue el hotel o alberpue

98} LATTIN, Geral, adminisgracidn .odernd de hoteles y motelen.

Piz 13.
89) Ibidem.
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no ofrecia condlciones de comodidad, ni servicios; su utilizacién
se limitoba a los conmerciantes y hombres de negoelos gue viajaban
para vender sus productos y requerian de un lugar donde pasar 1la
noche,

La revolucién industrlal traje consigo un auge del
comorclo, 10 que constituyé un factor de suma importancia para la
industria hotelera, ya que permitid cl flerecimiento de hoteles,
debido a las necesidades quo requeria la nueva industria,

Posteriormente esc desenvolvimiente se vid consolidado
por a1 desarrollo de las vias generales de comunicacidn que
permitieron el acceso n diversus poblados, nsf{ como con el
surgimients de los ferrocarriles, ya que fue el primer medic de
transporte masivo, que hizo pomible gque una aran cantidod de
personns  viajara, lo que otaslond que se establecieran un
sindmero de albergues cerconcs a las estacicones.

La importaneia de los hoteles, as{ cono de los diversos
serviclos que proporcionnban, dependia de los elrcunstoncias
histéricas que se vivian, ya gue, por ejenmplo, en algune época, lo
que las personas buscnban, era simplenente un sitio donde dormir
para después interesarse en un buen sitic donde comer y Leber que
tuviera espeetdcules, etc., lo que determinaba que  tal © cual
Area de traobajo adquiriera miés importancin.

. La hotelerf{a norteamericana obtuve grandes logros en ol
degarralle de esta empresa. Los hoteles eurcpeos funcionaban de
acuerde con la premisa de que s6lo les miembros de  1la
arfigtocracia tenian dereche a 1las comodidades y lujos, Los
hoteles nerteancriconcs funclonaban de acuerdo con nornas de
jgualdad, eas declr, que cualqulera podin disponer do 1los
serviclos de un hotel, en tonto pudlera papar, encontriindosc las
tarifas dentro de las posibilidades econdmicas,

Las cadenas hoteleras oe establecleron en todo ol
mupdo, olendo ¢l ciududono estadounldoane uno de los que mis
viajd al —
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extranjeroi la Induasria en egte rame sg volvié cada dia mis
compleja ¥ comp2titiva, Al crearse nucevas alternativas do
hospedale cono los moteles y los moto-hoteles, se requirid de uno
claborada organizacidn, perscnal altamente calificado Mg
especialirmado, =z8f{ corc estudicsos de la materia.

Ceneralmente un hotel era concebido caonmo
establecimiente que proporclonanba hospedaje a los viajerss. Un
factor de camble en este concepto se debe a la prolireracidn de
eatableclmientes especializaodos en el ramo, eg decir, la
competencia, Hoy encontramos que los hoteles no sble cuentan con
los servicios bidsicos, sino que se han diversificado, y cada dia
procuran satisfacer un mayer ndmero de hecesidades y abarcar A la
totalidad de la poblacldn.

Con el paso del tiempo, s fuc dando un n@Aayer
desarrsllo en 1o empresa hotelera, credndose lujosos hoteles gue
adendis de algquilar un alojnriento, se preocupnarcen por satisfracer
necesidades mis coneretas y diversas, de esta ranera comienza a
surgir el concepto tan importante de serviclo y confort (a mansra
de ejemplo tenemos las grandes codenas hoteleras). A partir de lo
anterior se penséd en atraer un mayor numero dec personas, haciendo
del uso de un hotel, yn ne sélo una necestdad, sino también un
gusto. Ea entonces cuando ae {ncia uno preccupacidn por la
comodidad del clifente, ¥y de acuerdo a e€sto, se dan varics tipos
de hoteles:

a) E1 hotel comerclinl, que estd dirigido a los turistas
de &¢lase nedia, en donde se ofrecen serviclo ¥ ¢omodidad a los

huéspedes, pero sin lujo. \

b) E! hotel de lujo, que se enfoca a las personas de
clase alta, en donda se cuenta con les tltimos adelantos y los:
rejores serviclos, tratando de aatisfacer tode tipo' de
necesidades. S ' )

¢} El hotel modesto, que presta sus'aervlcios en ol
ambiente mAs sencillo. : o
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d) El hotel vacacionsl, por lo general situacdo ¢n
nlayas ¥y lugares rocreativos, esth dirigido a persenas que viajan
en plan de diversién o de descanso.

=) Los noteles, oue nrestan servicio a personas que se
encuentran de pasc en un poblado, por lo que genernlmente estén
. situados en las afueras de la cludad.

Azi, actualmente los hotelea se dirigen A satisfager
una necesidad goeial de diarintos tipos v prestan
fundamentalnente un servicio, en el que va implicado la huena ©
mala Limpreaién de unu ciudad o poblacidén., YUn hotel necestito
luchar por obtener una imagen adecuada y conservarla, por esto
tiene que ir cambiande al ritmo de la época. En li actualidad ha
cobrade gran i{mpulsc la operacidn de una gerie de cadenos
hoteleras, que ofrecen una varledad muy grande de servicios en
distintas parses del mundo,
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4.2 INPORTANCIA DE LA INDUSTRIA MOTELERA

“El cracimiento de las poblacionea, lleva un estracha
relacién con el crecimiente hotelere. De hecho, &1 tamafio ¥y la
comodidad de los hoteles de una ciudad, se ha reconocido dosde
hace mucho tiempo, como una medida de su poesicidn y de au
importancini ya queé un hotel constituye la primera impresidn que
_de esec lugar sc llevan les viajeros." (100}

Por otra parte, un hotel, al eontar con serviclos como

salones de banquetes, salas de juntas o congresos, regtaurantes y-

ecomerclos en pgeneral, realiza una funcién sccial, favoreciendo n
la comunidad en la gue se¢ chcuentra.

La creaclén de un hotel aumenta el comercio de 1a
entidad, yn que constituye ¢l principal receptor turistico y con
esto S 1impulsan otros negocios, Esto ge ha visto balpnblc an
muchos lugares donde la creacidn de un hotel, impulsé el
dasarrolle de unn poblacién, convirtiéndels en un sitio de_gran
importancia tante turistica como couercinl (tal es el caso de
lugnres como Canetn y algunos otres).

El nimero de hoteles existentes en una ciudéd. as! como
su grade de ocupacién, son una buena medide de la 1mportanc1u que
una poblacién tiene.

Un hotel propicia la comunlcncibn,entrellhs difersntes
comunidades, provocando con esto un onriquecﬁmiento,cultura!.-

La rama hotelera ticne uran impor ancin parn un pnls_

pues, ndemna de satisfacer necnatdadea rualoé de un sector de..1a

comunidad {alodnmicnto. descnnéo...) usté ‘en contncto con valoreu.

100) . LATTIN, Geral. om. cit. Pig. 71;°
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y con la cultura n»ropja ¥y extranjera que debe transmitir,
‘ragpetar y fomentar su intercambio tanto en la socicdad como e:n
el -hotel ¥ su proplo personal, "

, Tamblén se debe conaiderar que el desarrello turistico,
troe aparejaco unoa serie de dificultades, tales como: incremantoa
del coato de la vida, escansez de servicios y productos bésicos,
infraoestructura irregular, tnjusticlas econdmicas, laxitud de
valores ¥ costumbreas morales, asimilacidén de culturas y wvalores
ajenos por ancima de los proplos,ete.

Estes inconvenlentes se han tomado en cuenta y deben
ser cuidadosamente manejados al implementar cualguier aistema
turistico,
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4.3 LA INDUSTRIA HOTELERA EN LA ACTUALIDAD

Aetualmente, la tendencin de la hotelepin as ofrecer el
mayor nGmero de aerviclos, con el fin de 8atisfacer las
nezaglidades da los c¢lientea; los cuunlexy son tanto famllias
vacaclionintas, como hembres de negocios, o turistas gue vinjan
por motivoa de salud, negocies, compran, plocer, etc,

Los hoteles se han preccupado también peor cofrecer un
servicic & grupos numerosos, eoxistiendo un gran auge enl los
viajes por medio de excursiones, en donde se tiene todo inclufido,

Otro de los asprctos en que un hetel ha lograde atraer
una clientela considernble, es el brindar servicio a las empresns
en reuniones de trabaojo, conveticiohes, ete., ofreciendo parc esto

recursor  adecuados, salones para proyaccidn <=+ pe-lieulas,
audiovisuales, salos de bhanguetes, ctc.

La hotelerfa actualmente estd {ntimemente ligada con
los medias de trensporte, agencias de viajes, organizacién de
toury, rrservacldn de especcaculos, gufas de turistas, ete,.. Ya
que la tendencia actuzl, e5 ofrecer 2l cliente paquetes de viajes
en donde se¢ tengan todes los servicies incluldoas, ayudindele en
sug elecciones ¥y evitdindole pérdidas de tiempo 1ipnecesario,
ardemids que log paquetes resultan notablemente mds ccendnlcos.

Los hoteles han dejfado de =ser simplemente el lugar
dende pasar la noche, Frara convertirse en un lupar donde une
disfruta de comodidnd especlal ¥y  donde exigten muchas
diversionas, Actnalmente tienen una  fuerte compbetoncia  como
alojamientos, pues se han  creado  wvarias fnatituciones de
hospedaje como son el alquiler de cabailas © pequefias casas,
E{stena de tiempo corpartide y otros. Estes son fundamentalmente
de autoservicio, por lo que es necesario hacer notar que el
aspacto distintive de un hotel, lo que constituye su caracter
son lo3 servicios que prestn, por lo cyal debe exiatir la
preccupacién por mejorarles continummente,
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En alpgunas partes del munde el turismo resulta de tul
importancia (por la cuantidad de viajeros y visitontes, asi como
por su aportacién econfmica ¥ cultural} que es una prioridad
nacional su desarrollo y cufdado, invirtiendo en &1 pron cantidad
de recursos econdmicos {construccidn de hoteles, promocidn...} ¥y
elementos humanos (capncﬁtncién). Existen lugares que sobreviwven
gractias al turismo.

El turisme en MNéxico on este momento ez de gran
traacendencia por 1la entrada de divisas, ademds del intercambio
cultural' que implica. Desgracladeomente vivimos un momento de
erisis y no se cuenta con los recursos cconfmicos necusarios para
degarrollarlo, Sin embargo, ¢entamos con clenentos humanos Y una
gran necesidad de trabajo y capacitacidn, por lo que 5l B¢ login
obtener un personal altamente calificado y conséiente ce su labor
se lograrf un mejor secrvicio.
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4.4 CLASIFICACION DE LOS HOTELES

Los hoteles se clastifiecan, segin los criterics de l&
Secretarin de Turisme y de ncuerdoe a los servicios que prestan:
en hoteles de 1, 2, 3, 4 ¥ 5% estrellas, definiéndoleos de 1la
sigulente maneras:

- Heoteles de una estrella.— Estableclplento que provee
al huésped, de alojamicento Unicamente., No cuenta con restaurante
ni{ ecafeteri{a, sus servicles ge limitan a cambio de ropa ¥
limpleza de la habltacién: bale privado, muebles sencilles, su
personal de serviclo ¥ atencldn al piGblico se limita a lo
indispensable. Su  organigrama 25 simple. Cuentan con poco
persennl que reraliza varias funecionesn,

- Hoteles de dos estrellas.- Eatablecimiento que provec
sl huésped de alojamiente, cuenta ceon cafeterl{a o restaurante a
horasz determinadas, linpieza en la habltacidn, camblo d2 ropa ¥
topllas. Su personal de servicio ¥ atencidén al huécped es el
adecuado. Su organigrams es simple, Cuenta con  personal’ gue
realiza varias funclenes.

Comﬁnmente los catablecimlentas de 1 y 2 estrellas
{categorins T, D ¥ &), son hoteles nuequefios, moteles y c¢asns de
huéaspedes, Los puestos no se encuentran nouy delimitados, una
perscna ejerce vartas funcienes. Por lo regular cusntan solamente
con el Director General ¥ personal de serviele ¥ atencidn, Muy
rara vez sSe BNCUentra una persona gue ejerza el puesto o funcldn
de supervisién.

- Hoteles «dp tres estrellas.- Establecimiento que
provee al hufsped de alojamiento, cuentu con serviclos de
nlimentncidn en careterin v restaurnnte cde 7 a.m. o 11 p.m., sus
mueples y deceracibdn =mon de ,rimera c¢lase, su personal de
gervicio y atencidn al pGblico, es suficlente, siendo bilingles
les que atienden al huésped, Su orparipgrama ez mAs complejo. fe
amplezan o especificar las funciones cel personal gue labora.
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- Hoteles de cuatrge estrellas.- Establecimientoe con
equipamiento selecto, que provee alimentacidn en uno o varios
regtaurantes ¥ cafeterias, cuenta con bhar, mbsica ¥
entreteninliente; servielos a las hwubltaclones, [facllidades de
hanqueter, personal directivo ¥ supervisor bilinglie, personal de
servicio perfectamente uniformado, su mobiliario y decoracidn es
de calidad g¢omepcial y se conserva en perfecte estado. 5Su
organigrama es complejo, ag  ehcuentran especificadas las
actividodes del personal.

- Hoteles de cince estrclles.- Establecimliento con
equipamiento selecto que provee de alimentncldn en uno o varics
regtaurantes o cateterias; cuenta con uno o mis bares, mdsica ¥
antretenimiento; servicio a las habltaclones; personal directive
bilingle o poliglota, personal superviser bilingle, peraonal da
servicio completo 1las venticuatre horas del dia, perfectamente
uniformado; facilidadens de banquetes, eventos y convencilones. 5Su
amueblapdo, acabados e inatalaciones son de calidad selecta.
Cuenta c¢on una gran cantidad de personal que realliza funclones
muy especificas. (101)

Las institucicnes de 3 o 5 estrellas categorins AA, A Y
B prestan servicioa muy completos. Representan a 1cs hoteles
medianos y grandes, contande con personal mucho mhs capacitado
que realiza funciones muy eapecificos.

El sistema de c¢lasificaeldn, ha side wmuy criticade
debldo 8 que indica la cantidad de servicios, mAs que la calidad
de los misnmoes. 5in embdrga, 1a clasificacidn e¢s puy importante
para la industria hotelera, ya que esth directamente relacionada
con a8l tipo de c¢lientela que astarfh dispuesta a alolarse en el

101) Cfr. SECTUR, Cuestionario para la auteclasificacién de
egtablecimientos de hospedsje. Pége. 1 a 35.
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hotel. Un hotel de 5 eatrellas, proporcionard serviciosn
principalmante a personas que consideren la calidad mis
importante que el precio, en tanto que el hotel! de 3 astrellas,
recibird a aguellos cuyos presupuestos son mdas limitados. Este
tipo de hotel a3 el denominado comercinl o <olase
turista,

En Méxfice, los hoteles no se encuentran muy bien
encuadradns dentro de una clasificacidén, ya que 1a calidad
twastica se otorga a través de una autoclasificacién gue se
efectiia en cada hotel mediante la contestacidn de un
cuestignario; y en relacidn al puntaje obtenido, se obtiena el
nimero de estrellas, '

La presents tesis sg rocatringe a los hoteles de 3, 4 y '
S estrellas; considerando los siguientes aspectoa: : -

1) Las instituciones dz 1 ¥y 2 eatcllas abarcan un 65%
del total de hotelea. En ellos labora poco personal ¥
diffcilmente se encuentran supervisores. ’ : .'

2) los de '3 a § estrellas abarcan un 35% del total de
hoteles. En ellos se localiza la mayor poblacién de supervigores.
De aste tipo de hoteles, segin estudios de marcado que se han
realizada, proviene la mayor demanda de c¢apacitacidén de los
sistemas generales. 5on los que posean mayor demanda tur{stica y'
captan una mayor cantidad de recursos econdmicos, ’
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4,5 SITUACION HOTELERA EN EL DISTRITO FEDERAL

El programa de capacitacién que 8Se propone en la
presente tesis, ae aplicard por la pronto en los hoteles del fArca
correspondiente al D,F. ¥ alrededores. Al reportar resultados, la
institucidn capacitadora gue lo impartird decidiri si se realizan
loa ajustes necesarios para que déste sea aplicado en hoteles
coateros © frohterizes que wvarian en 8us caracteristicas de
organizacidn, métodos y personal gue en ellos labora.

En la Ciudad de Méxice, de &cuerdo a eostadisticas
levantadas en el aflo de 1985, el total de establecimientos de
hospedaje ascendia a la cantidad de 670, contando con 34,548

hoabitaclones.

31 comparamos dichas cifras con las obtenidas en el afio
de 1975, podemos aftrmar que en 10 afos se construyeron 108
nuevos eatablecimientos, coen un total de 12,228 habitaclones leo
cunl significéd un incremento de un 32%. {102) -

El Distrito Federal constituye la puerta de entrada de
miles de turistas de todo el munde, ya gue generalmente el
turismo internacional llega al aerapuerto de la ciudad de México
¥ de ahi se desplaza a diferentes partes de la RepGblica. Existe
una gran centralizacién, por loc que debemos considerarla como una
cludad de gran afluencia turistica. PFPor lo gque es de suna
importancia aprovechar tal situacidn, perfeccionandeo los
servicios que se ofrecen y capacitando &zl personal hotelero,

Otras estadi{sticas nos revelan que el Distrite Federal,
capta, como ciudad de destine principal, el 38% del turi=mo del
pals, mds de una cuarta parte del turismo nacional, .

102) Crr. ESTADISTICAS BASICAS DE TURISMO. 1970 - 1985, Pananox,

Estudios Fcandmicos.
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Por otra parte, en 1o gue se refiere o la ocupacidn de
hoteles en la ciludad de México, ésta ha venido decreciends, yo
que de un 71% con que =e contaba en 1900 se 1llegd & un 62K de
aeupaclidn en 1984,

Aungue México poaese grandes atractivos y merace ser
visitado, la afluencia turistica decrecld en forma importante.
Algunas cousas del hecho son la deficients promeocidn de diversocs
centros turisticos, 1losz abusos a los que son Bujetos loas
visitantes, servicio insuficiente e inadecuado, falta de
seguridad, 1la erisls econdmica nacional e internacional, el
manejo de politicas agresivas y no adecuadas con referencia &
determlnados poises,

Esto nunnade a los problemas particulares deo la ciudad
de México, tales como el trifico de wvehiculos, trato a 1los
visitantes, falta de controles, rumores scbre el tarremoto de
septiembre de 1985, la aituacidén econdmica y }a elevada
contaminacién, agravaron el problema.

5in embargo, la Secretaria de Turlamo en cooperacién
con otras dependencias gubernamentales, tomaron cartas sobra el
asunto, tratando de eslevar la capacitacidn turistica a través de
campafias de promoeidn adecuadss de centros turisticos; estudios e
implentacidn de politicas turisticas: capacitacién de personal;:
controles de calldad para prestar un mejor y suficiente servicio.

Huchos de estos aspectos adn se encuentran en estudio,
& fin de establecer soluciones viables y obtener un desarrollo
turiatico dptimo.

La soluclén de mucheos otroa problemas depende de que la
situacién econdmica paclonal y mundial mejore.

) ':En nrthulq pur;qd!?ttéo_na comentd que; gracias a lss
~‘nuevas politicas tomadas, el turismo en Héxico ha empezado &
incrementnrse, ‘obteniéndose un superdvit considerable!
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"Con la internacidn de més de 5.4 millones da viajeres
del exterior y 2 millones B850 mil mexicanos que wviajaron al
extranjero, el sgector turfstico tuvo un superdvit de nll 560
millones de délaresn,

En unt balance preliminar que realizé la Secretarf{a de
Turisme, se explica que los viajeres que llegarch a México el afio
pasado {17 por ciento mids que en 1986), gastaron 2 mil 350
millones de d&lares aproximndamente, lo gque Bignlficé‘ 31 por
clento mAs que en 1905,

En tanto, 1leos mexicanos que viajaron el exterior
hicleron un gasto de 790 millones de délares, registréndose
también un lncremento de 27 por clento.

El documente de la Sectur reitera que ol spalde de 1a
balanza turistica reporta un mil 560 millones de délares, 33 por
clente superior al de 1986,

Durante los cinco aflcs de la presente adminiutragién._
ae han acumulade ingresos netos por mis de 65 mil 300 mil;onea-de'
délares, 93 por ciento superior a los obtenidos durante los seis
afios prevics a 1983, S

La maduracién del nistema de estadfstica del turismo ha
permitido cuantificar que los turistas nacionales,,rbgistradps en
hoteles, ascendieron & corca de 33 millones, con un incremento de
2.3 por cientec scobre 1986, ’

El nivel de ocupacién hotelera en todo el pafs se elavs
en -min de tres puntos, para alconzar un excepcional promedio
anual de 60 por ciento, &n los mis de 305 mil cuarton_extatentna.

La  inversidn productiva en el Bector mostrd una
positiva evolucidn, Fonatur apoyd la construccién de mfiis de cinco
mil cuartos nuevos, con lo que superd en 25 por eciento la meta
fijada y 16 renodelacidn de mil 864.
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Ademﬁa,. Fonatur o V-ai.lt'o:;i'.zé ”-1'.55 -'opex"i.mlnnes de
tinn.ncin.miento por méo du 181 miy mtlloncu do peaou qua goneraron
unn 1nverni&n total. de 328 wtl millones dn paaon.

de deudn pﬁbuca par:
mﬁs du 400 muloncu

';Ios niatcman e aport :I.ﬁn" e persona. nsi coma’ ln nunpuracién
“del ‘mector hotelarn y. ‘ge’ trnn purta {11n|ma uéreas, autobuscen ¥
:rurrocnrrucu) 'en eI‘D I-‘.. y otros hotulon resulta nlontudorn.

10_3) Articule .puhklicnda nn'- in seccibn tinnnciora 'dul 'pcrlédién .
Novodados dc l.ﬁxico. D F., ‘eon fm:ha hmcs 18’ do rebrcro dc
1988. i - LT
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4.6 CARACTERISTICAS Y ORGANIZACION DE i HOTEL

Vabster, dofirne un hotel: ‘como un edificio © una
institucidn que propurciona alojoniento, cumidas y ucrvicios al
péblieo", asiendo un e¢rdificio de mis © menos Iujo rlende se alcja
con comodicdad a 1os viajeros. (104}

Un hotel actualmente vs una empresa de serviclo, ya que
lo8 bienes que vende o que produce, son intangibles, pues el
cliente se lleva Unicamente los efectos gque 1lan buerna o mala
atencidn le produjo. El pegquete que un  hotel vende es
fundamentalmente:

Comodidad
Cunfort
Lescanso
Atenclén
biversién
Seauridad
Limpleza

Por lo anterlior, 1la actividad principal dal hntel, debe
ipr ¢dirigldn a lograr qQue el ¢liente e sientn bien y de ahi que’
lo mAs valloso con que sc cuenta en un hotel . zea cl raccor'
hunano, © aea, todos los enpleados que laboran ghi.

Todas les funciones que en un hotel BE"deaabrnllan}
requieren de los nigulentes clementos: : Lo :

a) Cooperacisn y coordinacidn entre- los diversos
departamentos. : D Sl

b) Comunicacidn entre las direéente:_ﬁrgga;qh un\hutpl'
¥a que para trabajar de una manera conjun:a,/cs‘necas?fio que
axistan butnes sistemas de control y de . retroalimentancién entre- -

’

.104) LATTIN, Geral. Oh. ott. P¥z, &5,
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los departamentos para evitar el surgimiento de problemns
postericres, ' :

. c) Relaciones humanas. El crear y mantener un buen
anbiente de'trnbnjo. 8 un foctor primordial en un hotel, ya qué
las labores, gue ahi &8e desempefian requieren’ y -8se basan
principalmente en las relagiones humonas. E1 trgbaje en un hotel
as, ante todo eninentemente humano.

En general, todas aquellas condicicones qus una empresa
bicn estructurada requiure para su cdecuado desenvolvimientc en
ella ¥y en la sociedad.

En cuante a la forma de vrdenar un hotel:

“"Ho existe ningin modelo e organtzaciédn hotelera, ya
que en esto Influye uno gran variedad de factores cspecificos,
los principales de estos, son: la ublcacidn, el tipo de servicio
ofrecido, la disposicibn estructurada del hotel, los antecedentes
¥ preparacién del personal, personalidad y aptitudes del grupo
adminiatrativo ¥ el tipo de propiedad. BSea como s8sea 1la
organizacitn de los departamentos, todos los heoteles cdescmpefian
unas funcionus béaicas, las cuales se¢ pucden dividir de manera
generql en:

} Depnrtamentos de trato direete con log cllontes.

13

B ) Departamentos de servicios internos." (105)

Como se menciond en el capitulo 4.5 , los hoteles se
han e¢lasificado de acuerdo al nimero de secviclos que prestan de
una o cinco estrallas, lo cual datgrminn su orgnnﬁzaclén.

105} BOELLA, liichael. Ob. Cit. ~Pag. SO,
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- ‘De acusrdo al tnmaﬁo de un hotel y a los tipos mAs
gonarales de crgnnlgrnmas. ae han ngrupado en tras tipos:

a) Hnte;ps.srnqdes;”’
b) Hoteles medianos.
u) Hnﬁelea'peﬁucﬁns.

A continuncién g8 muestran tros organigrnmns tlpo.

Figusa T, Qerginigrama de un gran hoiel,
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O«ganigiams de un hotel mediana,
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Los ¢cres organigramas anteriores noa ruestran  laos
funciones gue deben existir en todo hotel, les cuales bislcanmente
san las mismas en los diferentes establecimientos, nin ombargo,
es pecesario considerar ciertas difcrencias en cuanto o kétodes,
procedimientos y formas especi{ficas 7= un hotel a otro.

Nientras ol hotel es de mayor categorias turistica y
cuanta con mhs habltaciones ¥ servicios, su manejo regulta nAs
complejo, siendo necesario desarrollar unn s=rie de controles ¥
registros extraordinariamente detallades y sofistlcados,

También se puede observar en los cuadros antepiores que
el manejo de un hotel, por simple que resulte su organigrame, es
complicado, entre otras cosan por el tipo de aerviclo que presta
¥ Ay estructura. )

El puesto de que Se ocupa el predetite trabajo, e3 el de
supervisor. A este respecto se nodrd notar cémo. mientras nas
grande e¢s el hotel, existe wuna mayor diversificactién ¥
especificacién de funcioneg, ¥y se requiere de un mayor nimero de
guperviscres que atiendan las diferentes {ircas de trabajo.

A continuacidén y de manera basica se mostrarin los
departamentos y Areas de trabajo y persanal gue requiere un hotel
de tres, cuatro y einco estrellas, de aproxlmadamente 300
habitaciones.

Los eporaclones de un hotel sbarcan una gran variedad
de departamenton ¥ persgonal,; cuyas funciones se integran
principalmente con el rin de alojar a los hufancdes de la manera
mis c¢ortés y satisfactorin que sep posille.

Los departamentos principales que intervienen song '

l.- Recepcién.

"Este depnrkamgnto es el primero que entra en eontaclo



118

con los huéspedes que llegan, por lo gue realiza une funcidn muy
irportante, ya que de éste depende la buena o mala inpreaién que
103 clientes tengan a orimera vista del hotel ... es ante todo
un frea de servicio al cliente, por lo que es fundamental las
relaciones humanns." (107)

Algunas de laa funclones gue se realizan en esth dron

50n:

- Pracesnr regervaciones y conunicacionee con personag
que busean aleoJamiento,

- Registroer huéspedes y osignar habltaclonea.

- Manejar todos los mensajes, correspondencia y
telegramas para los huéspedes,

- Proporcionar arregles rinancieros.

"= Brindar informacién sobre el hotel, la comunidad y
eventos cspeciales,

-~ Organizar la 1lista de pepsonal y dirigir a lea
empleados, entrenarlos y regolver predlemnas o guedrs
ue e presenten, etc.

El supervisor en este departamento deber& coordinar que
todas las funciones sean reanlizadas, que los regiatros ¥ papeles
estén en orden, anotar y notar la satisfaceidn del cliente ¥y -
cumplinisnto idéneo de los serviclos -« fnformar a su Jofe
inmediato.

2.~ Pergonal uniformado.

Este departamento también estd en contacto direecto con
loa huéspedes. Ineluye perscvnal como el portero, los bLotonas,
edecanes, inspectores de ascensoras, encargados de guardarropa,
valets, etc.

107) BOELLA, 'ichaal. ab. Cit. Pag, 57.
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En este departamento es muy 1mportante la coordinacidn
de esfusrzos, el superviscr debe de diriglir Jste personal,
monteniéndolo Informado de todos los aspectos de la empreaa, para
que éstos pusdan a su vez ayudar ¥y orientar a los cllenﬁea.'Su
*rahajo implica una adecuadn oadminisBtracldn del personal y su
trabajo. ’ ' '

3.~ Seguridand del hotel.

Este cepartamento busca la seguridad dn} clientu; For
1o regular lo integran un jJefe de seguridad, un detective, uno o
varics supervisores, vestidos de civiles, :

4,- HMantenimlento.

gate departamentc es el responsable de conservar
limpio, ordenade, funclional y modernizado el hotel.

Cuenta con las aipulientes fAreas:

EJecutlva,

De ropa blanca y lavanderla.

Objetos perdidos y guarderia infantcil.

Ama de llaves.

Redecoracidn y mantenimlento,

Ingenieria, reparaciones, investigaciones, electrici

dad, plomeria, calefaccidn, albverca, canchas
deportivas, ventilacién, alre acondicliconade,
rafrigeracidn, eventos especiales, ate.

- Abastecimlentao.

- Suministro de alimentos, bebidas Y gervicio:
banquetes, compradoeres, coclna, bar, moyordomno,

camareras, mozos, contralores de alimentos y behldas,
recepcidn, almacenamiento, distribuclidn, preparacién,
contratacidn, venta, control de calidad, presupuestes
¥ competencia, menls, costos, ete,

En eate departamento se podrin encontrar un gran pimero
.de supervisores,

S.~Peraonal.

Seleceldn, colocaclén, evaluacidn, Lnduccidn al
pu=ato...
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G.- Adminiastrativo.

Adminiatraclén de recursos y alimentos humancs.

7.- Contabilidad.

Sueldos y salarios, estades financieros, ete,

B.- Venta y desarrollo.

Espectéculos, convenciones, promocidn,..

9.~ Gerencina. ’

Toma de decisiones y organizacidn general del hotel,

Los hoteles modernes como empresas sistematizadas que
son, realizan estudios cuidadcsos sobre la forma més conveniente
de distribulr sus zonas de trabaje en una construccién (sea nueva
o sadoptada), a rfin de evitar errores y lograr la méxima
eficiencia posible on la prestacidn de serviclos a los huédapedes.

ZONAS O AREAS DE TRABAJO DEL HOTEL
Un hotel tipo se divide ¢en 5 zohas © Areas de trabato:

a} Zona habitacional. . S
b) Zona Admintstrativa,

c) Zona de Servicios al huésaped.

d) Zona de servicios camplemontarlos.

e) Zona recreativa,

a) ZONA HABITACIONAL-

52 entiende por zona habitacionnl nquella en donde Be
locallizan 1as unidades celulares dal ' hotel | declr, las
habitacionea, S L '

La zona hobltacional estd divida cemo’ migue:

- Arga de. cuartos. :
- Area de ropepfa’ .70
~Areo de clrculacién L
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Lo zogna de cuartos comprends todas las habitaciones, ya
sean sencillns, dobles, triples, sultes, etc,

La zona de roperia comprende las Areas de cada plso
destinadan a los efectos de limpleza de las habitaclones.

La zona de circulacién comprende paslillos, dséa;eEdSL
-3 . T A

A estn zona 88lo acceden los huéspeden y algunos
empleados. ' : S T

_'Lnﬁ_ hab{taciones deben contanar “por 1o meno#;;las-
slgulentea 5 Areas de d:.strl.bucmn de mnblliario-"' e T e

- Aras dg_dnfmlé; ;dmas vy cama sof&.

L Arca. de sseo: baflo: zéna ‘himeda. (regadera), zona
" somi-humedn (lavabo, - yc.i;). zona @eca (veﬁtiladdr;_,gapdhna.
‘bolsas para ropa...) . - e o e -

Area de circulacidn: ﬂbpesoa'y pasilioa.

- Area -de guardar: anaqueles, closet; }bpeéa,‘tocndppt'
ete. - - PO A oo e

Area de Juntns o sala grnnde. principnlmente se
encu—ntra en-las suites que debe proveer de papeleria, cenicerocs,
ete, ..

Por lo regular un gran nomero de supervisores laboran
en esta #irea, regulande la suficiencia, funcionalidad, buen
. estado, seguridad... del material de trabajo, asi como el
cumplimiente de las obligaciones encargadas a cada persona gue
.ahf trabaja.
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b) ZOHA ADHINISThATIVA:
Es aquella donde se  locallzan ﬁnias_ ericinas

adminlstrativas del hotal. Se divide en: érea dﬂ oflcina y ﬁrea
de circulacién, L : B .

Las oficinans que sé'1ﬁclﬁyaﬁ.en:uatﬁ'éréﬂ:aonZQQuEilés
a las que el pilblico no tiene - 'nccesﬁ.’ por eJemplo" Gerencia :
Administrativa, contabilidnd, Gerencia de Operacionua. etc.

) ZONA DE SERVICIOS AL HUESPED: . -

Es mquella donde se localizan los lugaiehihﬁ}aéh&é.sg'
ha de preporcionar un sarvicio determinado al huéaped}_Conata'qo'
las sigulentes fAreas: recepcidn, alimentoa'y bebldaaﬂff;"'-~

El &rea de rccepciﬁn comprendes el lobhy, qllmoatrndor :
de rucepcién. la caja, el Area de botones, ute. - ',g‘ f‘ o s
. El frea de alimentos ¥y bebidas comprende todoa los
establecimientos de este tipo que se encuentran. dantro - del

inmuebla.

A cata zona tiene ncceso el pﬁblico,nnesenérél y. ' se
puede  encontrar en gran nimero de supervisores nquq:_tienen_
contaActo directc con los cllentes. i S

d) ZONA DE SERVICIOS COMPLEMENTARIOS.

Eata zona no existe on todos los hoteles - ya gque no
constituye parte Integrante del servicio del. establecimiento. Por
‘otra parte 1los comercics 1locnlizados. en 'éllﬂ.fhéu:dependen
dircctamente del hotel aino que son . arrendados .a  terceros.
Generalmente, el &rea de servicios complementarloa cnmprendc los
sigulentes egtablecimientos: ’
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Agencia de viajes,
Arrendondera de autea.

Saln de belleza y pelugueria.
Boutique.

Tabaqueria,

Floreria.

Misceléneos.

LR B B |

A esta &rea tiene acceso el piblico en gensaral, .
@) ZONA RECREATIVA:

Esta existe en algunos hoteles, sobre tado en aquellos
1ocalizados en centros turisticos y recreativos importantes
(Acapulco, Canciin, ete.). Esta zona también puede planearse en
hotelea comerciales y residencinles, pera allo implica
limitaciones para el disefiador (de espacio scbre todo). Esta Area
es sumamente importante en hoteles racreatives o turiasticcs,
pussto que constituyos parts importante del sorvicio. Eota Area sec
divide como sigue:

Areas verdes.

Alberca y solarium.

Salén o salones de juegos,

Centros nocturneos y discotecas.

Salones de alguiler para eventos sociales. Esta zona
pxiste en hoteles comerciales y residenciales, bajo
el nombre de zona de trabajes o convenclones,

[

r
A osta tlenen accesa principalmente los hudspedes, =in
embarge el pablice puede acceder a ciertas Areas como son la
discotoca ¥y los centroa nocturnos.

Adul. se cuenta también con un gran nimero de
_supervisores,

) Con lo expuesto en este punto, podemos darnoa cuenta de
1o forma bésica en la que funcicna un hotel, bosquejando una idea
més clara de los diferentes tipos de supervisores que en £1
“pueden laborar, as{ como de las funclones que puedan desampefiar.
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Es imnportante hacer notar qQue la organizacidn de un
hotel varia significativamente gegin el servicio que presta y el
lugar geogridfico en gue sSe cncuantre, adquiriendo mayor o© menor
importancia el puesto, funcicnes, ¥ nlmero de supervisores
Tequeridos. Asi  pues Serid necesario adaptar el programna de
capacitacién qua en este trabajo se expondrd, Bl se dosea aplicar
por ejemplo, a un grupo de hoteles fronterizos, costercs, ete.
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.4.7 FUNCION DEL SUPERVISOR EN UN HOTEL

El prescnte trabajo se reflere o la estructuracidn de
un prougrama de capucitacidn divigido n los supervisores de la
romn hotelera de 3, 4 ¥ 5 efstrellas,

El supervisar ocup4 un puesto clave en la enprega
hotelera. A continuacidn se expondrs en forma bAgiea cusles son
sug funciones de importancia para dicha empresa, ya que en los
capltules ¥V ¥y VI sc veolverk o tratar este lociseo de forma mucho
mbn detallada, pues asl lo vequiero 1n elnborpeidn del programn
de capacitactén en sus Arens do deseripecidn del trabaje que

realiza y perfil del grupg. .

Se entiende por supervisor: A toda persona que tiene
la funetdn de asignar, dirigir y evaluar laas ectividades de dos o
AR personas, en un esfuerze comin para mejorar la cantidad »
canlidad de la preduccldn. (103)

La gsupervistén, constituye una funeidn  clave en
cunlguier empresa, pero mucho mész en una empresa de servinios, ya
que Berf sl encargado de coordinur todos los uwsfucrzos hacla el
logro de las metas, El supervisor ea un puente a través del cual
ge ¢cumunican los directives ¥y 1los teabajodores, Encargfindess del
adecuado cumplimiento de normas y poeliticas.

Para reallizar sy trabajo, es nacesario que el
supervigor posaa las sigulentes caracterlsticas:

a) Conocimiento del trabaja.- Un superviseyr no puede
dirtgir un trabajo que desconoce, &sto ne afgnlficn gue tenga que

108} SMITH L., Cemerin. Guia parn augar&laornﬁ.'PJS_. 24,



123

ser &l nas hAbil de loa crahajsdores del depsrtamento, sino que
sepn "hacer', pero sobre todo dirigir y cocrdinar.

b} Conoeimiento de sus responsabilidades.- Ls necesari
que maneje el funcionamienteo del hotel donde trohals, que sep:z
perfectamente sus funclones, &si{ come lea polftieces y normas do
accibn,

Come ejemplo a seguir, no puede ransgredir a los
lineamientos que enmarcikn a s trabajo, al de la enpresa Yy sus
subordinacos. .

¢) Habilidad para inutruls .- El superviseor s un
capasitador de su porsonal, sobre todo cumkin lngresen NUEVos
=npleados. Ho basta gque el supervisor posea los conozimientos, es
necesario que sepa transmitirlos.

d4) Hanilidad para conunigar,.- Un supervisor dehe llevar
una c¢ontinua comunicacidn, tanto c¢on un ErUpe  como  con Bus
superiores, que permitird la solucién des problemns y el
desarrollo de la empresa - ¥ del personal.

e} Hnabilidad para dirigir.- Z8 es8ta una de las
habilidades més necesarios on  un  supervisor, dado que &1
condusiré a su pgrupe zl alcecance do leos objetivea fijadoa.

£) Habilidad pera mejorar los métodos de trebajo,.-
Acoptande que sicmpre hay un rétodo mejor debe buscar aportar
nuevan iniclativas e ldeas.

El puesto del supervisor as relativamente nuevo. En 1o
antigliedad 5_610 Se contaba con  un cneAargado: Yy perscl‘..‘.{l
espacializado. Actualmente ¢ 168 hoteles, cobre todo en los cue
prestan miis servicios, se cuenta con uno o varios supervisoses
pur dren. '

El gréda de dl_ﬂéultad ‘del trabojo depends del fres wn
la que lnbore ¥ el tipo de hotel donde trobaje.
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Ln tarea de supervisidn se da fundamentalmsnte en una
rolacién humana, por lo que 103 rasultndos de su trabajo use
obtienen hnr concducte de lhiombrea y es fundamental que su grupo
conphre con _él. Para esto se requiere de gran capacldad y
preparacidn,

.El gupervisor tiene un medio paora el manejo de su
grupo, gque es: la comunicacién, la cual debe sor reciproca, y
clara, para que no se den  confusiones. La c¢orriente de'
comunicaocieones que 8a da  en un  grupo, constituys lo que
denominamos, relaciones humanas, )

Algunoa de los principles o bases puara que . un -
supervisor obtenga buenaz relaciones humpnas son: '

a) Hacer sabepr al trabajador comno Be asti
dgsenvolvlondo ¥y lo que se aspera de él, El supervisor debe
exigir al trabojador.lo que riozonablemente puede esperarse de 81,
También es importante que el emplendo conozZea, como e8th
deaempefiondo su trabajo y animarle a que lo haga mejor.

b) Recenocer los méritos de los trabajadores. 51 el
troabajader realliza un buen esfuarzo, e85 necegario seguirle
‘estimulando. Es importante gue no se pbuse del reconocimionto,
puesto fue puede traer consecuencias nogativas.

c} 54 es posible deben darse a cohocer las razones de
los cambios que les afectan cen suficiente anticipacién. Cuando
89 explican las razones de los camblos, estos sS¢ aceptan 'y Hue
vitiene mayor cooperacidn. .

d} “tbicar ‘ a cada persona en el trabajo para que’ aea -
mAs apta. Estoe e5, conoclendo sus habilidades y - aptitudes, °
encpmendarle el trabajo mhs adacuado. C :

~ Hasta hace poco tiempo se elagfa delidﬁkré' loa
trabajadores al mis destacadoe, déAndole al pueste ﬁe'nupérvlanr.
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Esto representd aoorios problemns pues el maneje de personal

muy. delicndo, ¥ el hecho de que una persbnn Sen MUy cupaz en s

suesto no quicre docir que pueds reallzare utl trabajo odecuado
un puectto superior, con moayores exlgencias, De esta forma Soe
ohoarvd la importante nec-siled de cappcitor a la parsona  oue
fungiere cono  supervisor. Aunando aln  capacitocién, el
conocimiento del trabnjlo que va a dirigir {pues ya 1l realizéd) »
el incentive gue implica dichas promocicnes, se le augura édxito;
tode programua de capacltacidén del scctor hotelerc deberd partic
de un modelo que considerc la descripeién

del puestc nl que oa
dirige, asft coms la naturalezn de

serviclo, transmipién de
valores y enriqueciniento ce valorrs ¥ cultural del hotel,
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5.~ GENERALIDADES DE LA INVESTIGACION DE CAMPO

El obJjetive de lao investigacidn de campo fue ol de
recopilar la informacién necesaria pnrd fundamentar el programa
{suprasistema) sobre bases reales al sSer detectadas laa
hocesidndes de capacitacién, poerfil del agrupo en el que Se
Linplementarid dicho programa, caracteristicas del trabajo que
realiczardn, intereses (fuente de motivacidn), etocdtaera.

En esta inveatigacidén intervipniercn dos instrumentoes:

1,- Entrevistas que sSe aplicaron a directivos y
~especialistas en el drea hotelera con el Tin de obtener
informacién valiosa sobre la poblacién en la que se implementaria
el programa, asi{ como todas aguellas condiciones y circunstancias
que influyeran en el desarrolioc del miemo,

2,- Cuestionarios aplicados a los supervisores de los
hotelea, con el fin de obtener toda aguella informacién necesaria,
para elabotfar un programa educativo sebre bases realces: perfll de
grupo, condicicnes de trabajo, necesldadas de capacltacidn.,.

Para llevarlsa a cabo 18e ronlizé al sigulente
nracedimiento:



1)

2)

"a)

4
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Deiimitacidn de la pnblﬁcién.
Obtencidn de"la muestra.
Digefio de la entrevista.

Resultados de lgs entrevietas realizadas, Anédlisgis e

. interpretacién de 163 resultados de las entrevistas.

" 5)

Disefic del cuestlonario para detectar necesidades de

- capacitacién Y Iqrmn_de cuncentrar lon resultados.

6] Pr
o 'mismo.

-7J

Pruaba preV1a del cuestinnarlo ¥ modtricnciones al

Aplicncién del cuastionario deriniclvo para detectar'

-neeusidadcs de capacttncidn.

8)

'raaultadonj;
.cuestionario . para =~ detectar . necesidades . de
‘capacitacidn, B T .

concantrnclﬁn. interpretacién'e-in;erenciaa de los
que . se. .. obtuviercn’ - mediante’' - el




128

5.1 DELIMITACION DE LA POBLACION .~

La poblacién hotelera sn- el Distrito” Fedoral .on. 1985 . .

‘ara, aproxlmadament. de &70. ho:elea regiatrndon_a la Secretarln-

de Turiamo._ Estoa ‘ue encucntran ‘soncentradas. de" 1

manarat

436 hotelea'

: : Hotalea catagoriaa &A. A y B de-a a 5 eatrellan. ﬁ
que correapoﬂden a un. 345 del: total de 1a pohlnciﬁn.-equivnlente’ ;
a 231 hoteles. ¥ : . D .

) ‘Como’ se - tndict en’ el cap!tulo nnterinr la:informacién-:
“en ta que se basard el programe procedars de este sector._donde.,
ae-deben tomar en cusnta los sigulentes comqntar;os N

A diferencia de 108 hoteles de 1y éeé_t’rol_las:

~°'1) En los hoteles de 3 a 5 estrelzas exiata A mayur';
"nimerao de supervigores, -

2) Prentgn un mayor'hﬁhoro'de servicios

©3) Ln funcién da suparvinlén,_au mucho méa: derinldn. ya .
que ‘exiate personal qus, ocupa el puEBtn-de Buperviaor ¥ se dadica
.unicnmente a estn funetdn. T

©. . 4) be acuoprdo a estudio- realizados se ha’ detecbndn quo
do csto sactor movicnt una mayor demandu de los aistomas aenernles
de cupneltacidn. c :

. 5) Ea donde existe nmis demanda'tuflhgléa. 

1gu4epta_:_IL
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La poblacién o universo para efectos de esta
inveatigaclén, se reduce a 231 hoteles; distribuidos de .1n
" sigutente manera: . :

'

§ eatrellas o AA S.7% - 39 hoteles

4 astrellas o A 10.7% - 73 hotelas
3 estrellas o B 17.5% .. 119 hoteles

TOTAL =2  34.0% - - - 231 hoteles
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_5.2. OBTENCION DE LA MUESTRA

E}

El flpo de muestreo utilizade fue catratificade o ne

. probnbil!atico.

c:m
cada eatrato.

al fin de obtener una muestra reprasentativs de
a8 utillzé 1a siguiente rérmula. o

“ne § x P {1-P}"
T 2 x (N-1) © + P{1-P)
Ne2 : ’ R :
n=_ Tamafic de la muestra.
- N= Universo. o )
P=  Probabilidades  de .la. poblacién quas posea la
caracteristica dada, 81 no se conoce  una .
. . caracteriatica propia, es fgual a (.5).
" Tm  Error aceptable en la muestra I10% = .10
_ Now {Nivel de confianza = 95%". (109)
Crtm __23) x .5 (1-.5)
- {0.01 (231-1} + .5 {1 - .5) .
0.5025 .
Cne __115.5  {.S) o
(o.nuoaoa) (aao)) + . 28
ni= 57.75 : S 57 75
. 2.548469 = .25 S =2, 788 =.20. 63“-‘21‘
MNu T o

20.63 % 21  aproximade.a 21

'103) SANCHEZ maanom, Hector: La comunicaciShm ¥ 14 rotcidn de

porsonal, probleamas del departamento da venkus Pég 69.
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Por medio de ssta f&rmula se obtuve un reaultado de 21
hoteles a investigar; esta cantidad se aproximd al 10% de 1lo
poblacién (23 hoteles), para aumentar lao confiabllidad de las
rasultados. Este misme precedimiento se aplicd para encontrar 1ia
muestra en cada uno de las tres categorias (estratos) elegidas.

| _ESTRATO | CATEGORIA | Mo, DE HOTELES | MUESTRA 10%
| ler. 1 5 estrellas | 39 1 4 !
] 20, 1 4 estrellas | 73 | 7 H
1 3o, | 53 estrellas ! 119 1 12 1
| ! TOTAL | 231 1 23 1

Para obtener l0s nombres de 1os heteles en los que sc
aplicaria cl cuestionarlo, le fue asnipnade & cada hotel un ndmero
an orden progresivo del 1 al 231, Se dividieron segin su
categorisr v se eligleron uaando métodos ceonvenclionnles,

Para obtener el ndmero de supervisores {(muestra) por
categoria, a loe que se les aplicaria el cuestionario se sipguld
el procedimiento  anterior, tomando un 109 del total de
supervisores en cada hotel, quednando de la asiguiente manera:

“Criterio; De 1 & 10 supervisores: 2 cuestionarios.

11 a 21 supervisores: 3 cuestlonarios.
22 p 28 supervizoree: 4 cuesticnarios.

ler. Estrato (5 castrellas)}.

- Ho. de suparvisores No. tde cuestionarics
Hotel No, 1. . - .21 Supervisores -- 3 cuestionarios
Hotml Ro. 2 : - 21 Supervisores 4 cuestionarios
Hotol No. 3 .. 26. Suparvisores 4 cuestionarios
Hotsl No. 4 ) 23 Supsrvisores - : 4 cuestionarios

TOTAL 4 Hoteles _Supervisores 15 cuostionarios
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. 20. Estrato (4 estrellas).

. No. do Supepvisares No. de cuestionarios
Hotel lo. 5 21 Supervisores 3 guestionarios
Hotel Mo, G 1D Supervisores 2 cuestionarios
Hotel o, 7 20 Supervisgres 3 cuestlonarics
Hotel ‘YHo. @ 19 Supervisores J cuestionarios
Hotel Na. 3 10 Supervisores 2 cusationaries
Hotel No. 10 8 Supearvinores 2 cuestionarios

Hotel No. 11 § Supervisores 2 cuastionarios
TOTAL 7 hoteles 38 Supervisores I7 cuescionarics

der. Estrato (3 estrellas),

No., de Supervinores No. de cusstionariocs

Hotel fHo. 12 9 Supervisores 2 cuestionarios
Hotal Hg. 13 9 Supervisorea 2 cuesticnarios
Hotel No. 14 10 Supervizores 2 cuestionarios
Hatel MNa. 15 8 Supervisores 2 cuestlenarlos
Hotel No. 16 7 Supcrvisores 2 cueationarles
llotel llo. 17 4 Supcrviscores 2 cuestionarios
tHotel Jo. 18 9 Supervisores 2 cueaticnarios
Hotel Ho. 19 9 Supervisores 2 gcueatlonariocs
Hotel lo. 20 10 Suparvisores 2 cueationarios
Hotel Ho. 21 6 Supervisores 2 cusstionarios
Hotel Na. 22 5 Supervisores 2 cuestionarias
ﬂotel o, 23 10 Supervisores 2 cueationarics

4 hoteles upervisores cuestionarios
Gﬁxﬂ TOTAL 23 hoteles 230 Supervisores 56 cueatlonarias

aplicados



5.3 DISERO DE LA ENTREVISTA .~ .

~ Las entrevistas se dasnrrolluron de ‘una manera
estructurada, tenlendo come base una guia pruvlnmante elaboruda. )

“Se apllcaron -] entrcvlﬂtaa a los gerentas © #ncargados
de capacitaocidn de diferentes hoteles, con 21 fin de amplipr
informacién sobre la poblacidn y obtener alagin dato valicso para
elaborar el programa.

La entrevista tuvo 2 momentos, el primero se realizé
con el fin de obtener un marco de referencia méa amplio ¥y
fidedigno, respecto al trabajo del supervisor, preporacidn
promedio, c¢apacitacidn, funcionamiento de 1oa hoteles y su
opinién acbre el cuestionario que se¢ Aaplicaria en cuanto a su
lenguaje, calidad ¥y cantidad de las preguntas.

El segundo  se realizé una vez aplicados  loe
cuestionarios, con el fin de comprobar, ampliar y comentar 1la
infermacibn precibida,

GUIA DE LA ENTREVISTA

1.~ lNombte del entrevistado,.

2.~ Puesto gue ocupa ¥y experiencin en el ramo.

3.=- Tendencia econdmica y noelitica del turismo actualmante.

‘f,« Condicipnes bédsicas para prestar un buen servicjio en los
hoteles,

S.,- Conocimiento acerca de les sistemas generales,

6.~ Opinldn que tiene sobre loas sistemas generales, ventajas y
dasventajas.

7.~ Coma puperarfisa las desventajas, si las hay, en 1a
elaboracidn ¥ en la apllcacidn,

B8.- . Poslblidad de capacitar a 'su personal a trovés de sistenas
genaralez. Fornas de capagitar ep su emprasa,

89.- MNimere de supervisores o jefes departamentales.

10,- Actividades gue debe realizar un supervisor.

11.- Actitudes y conocimientos que debe toner un gupervisor,.

12.- Responsabilldades generales.

13.- Descripcidn del puesto.



14,
15.-

16.-
17 .=
1ld.~
19.-
20,.-
2l.-

23,=
24,=-

25.~

26, =
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Autononia del supervisor en el puesto,

Participncidén del supervisor en las decisiones y cambios en
sy departamento.

Participacidén del superviscr en las actividades de 1a
gerencla,

Forma de evaluar cl desempeflo del supervisor en el trabaje,
Prepatacidn promedio del suporvisor.

Edad promedio del supervisor,

Requislteos para ocupar este puesto,

Forma de pelecclonar al aspirante a auperviser.

Induccidn que se da en c¢ae puesto.

Tipo de entrenamiento gque sc¢ proporciona,

Indices de rotacidn de persenal y causas mféis problables o
frecucntes, tanto del supervigsor como de sus subordinados,
Opinidén acerca del cuestionario gque sa aplicard a los
supervisores: tipo de preguntas, calidad, contidad,
estructura, manejoe de conceptos, presentaclén  visual,
representatividad, ctec.

En cuales de los sigulentes temas croae npecesaria  la
capacitacidn del asupervisor:

A) Conocimiento de la empresa en que trabaja, elementon
de que estd compuesta ¥ la importancio que tienc.

B) El proceso administrativo en relacién con el trabaje
de supervisidn,

C} Principales tipos de orgonizacidn.

D} Inmportancla del supervisor o Jefe intermedio.

E) Diversos problemas de supervisidén y algunas férmulas
para solucicnarlo.

F} Comunteacién en el trabajo.

G} Capacitacién de los subordinados,

H} Importancia de las buenas relaciones en el trabajo.

1) Como conocer y motivar a los seres humanos.

J) Liderazgo.

K) Dinéimicas de grupo.



5.4 RESULTADO DE LAS ENTREVISTAS REALIZADAS

En los sigulentes puntos se resume 1la informneldn
obtenida de los entrevistedos, gue se considerd mas relevante ¥
significativa para el anflisis del programao propuesto,

1l.- El nombre de los gntrevistados no se menclona por.
cusstiones &ticas que iavolucran el prestigio de la institucidn.

2,- loa puestos de los cntrevistados son:

- Garente de capacitacidn de un hotel de 5
eatrellas. 3 aflos de experiencia en el puesto,

- Gorente de capacitaclédn de una coadena hotalera de 4'
estrollas. 7 aflos de eXperiencia,

- Gerente de capacltuacidn de un hotel de 4 estrellas.
4 altos de experiescia.

- Gerente del departamento de personal de un hotel de
S estrellas, 5 aflog de experiencia,

- Auxilior del departamento de personel de un hotel
de 3 estrellas. 3 aflos de experiencia.

- Jefe de capacltacidn de un hotel de 3 estrellas, 4
afios de experiencia.

3.- Con ralacidn a la actual tendencla aecondmica v~
politica del turismo se expresé que es por todas conocide, la
existencia de la crlsis econdmica rundial que ha llevado a muchos
palaes a_ una recesidn, slende una de 3us consecuencias la
disminucidn de la afluencia turistica.

Por otro lado, nucstro pafs atravicsa por una sltuaclén
econdmica critica, requiriendo urgentemente (entre otras ccans),
de 1a captacldn de divisas y de capital extranjero,

Es por esto gue el gsblerno mexicano ha establecido
como ‘una de las principales oarioridades, la promocidén. ¥
desarrolle turistico como medio #de enriquecimiento cultural vy
econémico.
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Iléxico necesita recuperar la confianza de sus
ciudndanos y de les pafses extranjeros, mostrade que es un pafs
trabajador en vias de desarrollo ¥ difundiendo une cultura rica
an valores y tradicicnes, s

4,- Para prestar un buen serviclo en los hoteles, ' se
necesita:

= Ampilio presupuc¢sto ¥ apoyo naclonal.

= Instalaciones de calidad. _

- Perasonal capacitade y responsable; que posea
tanto conccimientos téenicos come cualidades
parsonales  positivas , tales como cortesia,
amnbilidad, atencidén, etc.

- Una adecuada promocién de servicios por parte del
personal que trabaja en el hotel, as{ como de los
medios de comunicaclidn ¥y agenclas de viajes.

Lo menos a lo que se puede y debe aspirar, e5 a tener
un personal capaz Yy este depende del compromisc  que -cada
{nstitucidén tenga con el pals.

5.— Refersnte al conocimiento que tienen sobre los
sistemas generales:

Las seis personas ontrevistadas saben que los sistcmaé
geherales son Aguellos que estfn destipades a capacltar el mayor
nimero posible de trabajadores, sabre todo empresas que no poseen
lof medios necesarios; conocen algunos cursoes que se imparten ¥
piensan que estos pueden preasntar elgin shorro de tiempo, dinerc
¥y trabajo, satisfoclendo alguna necesidad de capacitacién, o
existe un folleto quoa contenga esta informacifn sobre log sistemas generales;
y murferen la creacifn de un documentd de este tipo.

6.- Congiderpn que las ventajas y deaventajas de los
sistemas generales sont
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VENTAJAS: Facilita el acceso a4 1la capacitocién a
empresas que por su tomafle o recurscs, no pueden cubrirla. Tratan
de formar al mayor namero de persaonas bajo un eriterio uniferme.

DESVENTAJAS: Pueden ser demasiado vogos y generales. Es
muy proboble que no puedan cubrir necesidades de copacitacidn
especificns, ni solucionar preblemas particulares.

De hecho ecasi cualquier programa de capacitacién al que
se acudn presentariA los mismos problemas; sdélo la capacitacidén
interna, basada en una detecclSn de necesidandes, podrd resolver
las 'carencias” . especificas,

7,- En 1lo que respscta a como golventar las
desventajas, hubo direrentes opiniones:

a) ¥Ya que es dificil superarlas-con la elaboracién d-l
programa, cada 1natituc16n debe resolverlas adﬂptando el programa
a su situacién en conereto.

b) Disminuyen, si se realiza una adacuada deteccién da
" necesidades y el programa parte de los resultados obtenidos con
ésta.

8,~ La probabllidad de capacitar con los sistemas
generales es alta, ya que ofrece alternativas a los hoteles que
no. tienen su proplo sistema de capacltaclidn, o ne cuentan con
reécursos, proporcionindeoles programas ya elaborados., Las cadenas
hoteleras que ya tlenen su alstema de capacitacién y'medios para
hacerle, también pueden tomar esate tipo de cursos porque pueden
satisfacer alguna necesidad mediata, inmadiata, repentina, ete.

La forma de capacitar en las empresss depende de lo
establecido por cada institucidn.
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‘8.~ El1 nﬁmoéo:du_lob supervisores que  trabajan en un
hotel - fluctda ‘en reldéidnL al  tamaflo, ndmero de cuartes y
servicica que preﬂfl‘§I m1smn, pero aproximadamentes existe un
aupervisor por departamento. -

10, Las actividades de un supervisor se pueden rosumir

en lo aigqiqnte:

- Opganizacidn de su departamento.

= Llenar los reportes pertinentes.

-~ Hacer que se cumplan las poli{ticas y reglas de su
empreoa,

- Contribuir a 1a dlseiplina y buen servicio,

- Vigilar por la seguridad de persconas y objetos de ou
departamento,

~ Revisar la calidad dal trabajo de sus subordinados,

- Manejar la comunicacidn ascendente y descendente,

~ Tratar con el cliente; quejas, pedidos especlales,

etc.,

Evaluar a su personal,

Tomar decisiones en sfituaclones imprevistas,

Crear un clima grupal adecuado.

Funciones especificas dadas por las caracteristicas

especiales de cada hotel y departamento.

1l.- Alguna de las actitudes y caonocimientes necesarios
de un buen supervisor son: servicieo al piblico, aptitudes y
actitudes poaitivas coma saber escuchar, observar, decidir, sep
creativo. Adenmdis en cada caso concrete e requiere que domine
todo le relativo al drea especifien en la que labora.

) 12,- Sus responsabilldades generalea se engloban en:
vigllar la seguridad de persconas y <osas, prestar un serviclo de
calidad, lograr un buen ambiente grupal y tener una buana
relacidn directivo-empleado,

13.~ La descripeidn del puesto estd dada por cada
institucidn, aungue en genaral se¢ puede declr que un Supervisor
ed la persond que se encuentra entre el trabajador y el patrdn
(gerencia), encargdndose do coordinar, vigilar la realizacidn de
funciones de un departamento y encauzar  los esfuerzeos del



139

parsonal,  hacléndoles cumplir las normas ¥y politicas de su
lnatitucisn,

14,- La autonomia del supervisar depende de 1a
organizacidén y politicas de cada hotel y el drem en la que se
dosempeila por lo general en los establecimientos mAs pequefios,
donde &1 director realiza la funcién de supervislédn, o en los que
&l supervisor es el encargado del hotel {como en los casSos &n gue
el dircctor no asiate continuamente), existe mayor autonomia,
puasto que realiza funciones de tipo directivo, Hientras nis
crece e©n servicios la institucidn, habrd un mayer namereo de
puestes 1intermedios, separfindeose asi, 1a gerencia gencrEI del
puesto de supervisor, donde en f{recuentes ocaslones disminuye la
autonomin parna tomar decislones o renlizar cambles, ya que su
participacién se limitard a cumplir &rdenes, elaborar informes,
ate.

15.- La participacldén del supecrvisor en decisiones de
su pueste, depende de lo mencionnde en la respuesta anterlor, En
general ae puede decir que del supervisor, en gran parte, depende
de un buen © mal samblente grupal. Un alto © bajo grado de
productividad y sus actitudes segin sean positivas o negatives,
pueden limitar o favorecer camblos tante en la direcclén, como en
las subordinados, )

16,- La participactdn del supervisor en las actividades
de la gerencia, depende de las mismas c¢ilrcunatancias ¥y
caracteristicas mencionadas en las respuestas 14 y 15. Como en
toda empresa para lograr una adecuada participacién, es necesario
que posea un alte pgrado de conocimlentes, habilidades y actitudes
poslitivas, ganando la conflanza de los dlrectivos., ©5 importante
para poder proponer algon cambio, sober capior las necesidades
existentes, as{ como @l comunlcarlas oportunacente a gus
superiores,
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17.~ La evaluacién del desempeiio del supervisor se
afectia a través de los medios conocidos en administraclédn de
personal, baséndose en c¢l ondAlisis del pueato.

También se acude a evaluaciones formeles o informales
qus el Jefe inmediato superior le aplica; de 1igumnl manern
reportan dates vallosos los {ndices existentes de quejas,
accldentes, <¢alidnd del trabajo, rotacidn de persaonal, etec.

1B,~ La preparacldén promedio del supervisor depende
directamente de las politicas de cada jnstituclén como del puesto
o &reca en la quec se actUn. Se pueden encontrar personas gue ne
tienen terminada la primaria, asl{ como otros que tienen astudiops
de bachillorato, carrera técnica o licenciatura.

18.- La edad promedio del supervisor, al igual que el
caso anterior, depende de 1los pelitliecas de 1la institucién.
Existen algunon departamentos (amn de llaves, por ejemplo), donde
tienden a concentrarse personas de edad mis avanzoda, asi como
también existen otras Areas (botones, por ejemplo), donde se
concentra un mayor nimero de personas jévenes. En roalidad no hay
reglp 0 estadisatica alguns al respecto.

20,~ Los requisites para ocupar el puests de superviser
depende también de cada institucldn y del Area en la que se yvaya
a lavorar. En general se pide que tengan un winimo de
conocimientos técnicos (para saber mandar se debe saber hacer),
de preferencia que hayan trobajado durante algin tiempo en el
puesto inmadiato inferior {como sucede muy frecuentemente). Que
gus actitudes frente n las personas sean positivas: simpatia,
creatividnd, sociabilidad, servicialidad, optimisme, etc.

. 2l.,- La formpn para elegir al aspirante a suparvisor,
gencralmente se realiza seleccionfndelo de entre los  demas
campaﬁeroa, por ser el mAs capaz ¢ buen lider. Hasta hace

poco todavia no se le prestaba gran atenclén a este puento,
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actuyalmente es mis cuidadosa la seleccién al aplicarse algin test
psicalégico y de actitudes, Se trata de conjuntar capacidad
manual, carisma personal y aptitudes directivas, pucs no siempre *
el trabajador mAs hibil toma ias mejores decisiones.

22.~ La inducclén que ne da al pueato es muy variiHis va
que depende de la procedencia del condidato; si el supervisor se
- elige dentro de los trabajndores del departamento no ge le da una
induccién formal sino «que se limita a una pequefa enaeflianza
inicial. 81 el superviser es totalmznte ajena, se le propérc:l.ona,
un cursoc un pace mhs completo. )

23.~ Respecto al tipe de entrenamientv o capacitaciédn
qQue se proporciona, en la gran mayerla de los casos, ne se da
capacitacidn téenica (sobre tode si proceden del puesto i{nmediato
inferior), puea va la deben de poseer, Dependiende de lasi
necesidadeos que tengs, cn algunos cages se les imparte un Gurse
administrative o 82 relaciones humanas.

24,~ Respecto @ los lndices de rotacidn de peraonai. no
ge reportd ninguna {nformacién  significativa, ya ‘que  hay
diferantes couwsas por las cuales sucede esto. Ea un problema muy
complejo que no ce estudiard en esta tesis. )

25.- La oplnidn del cuestignario qua se aplicaria a los
suparvisores, en general fue buena en todos los aspectos. El
cantenide del! cuestionaric original se modificd en base & la
informacidn obtenida por este medio y por la prueba previa del
instrumento. Algunas preguntas fueron eliminadaas 'pnr ser poco
significativas, sugiriéndose en algunas cuestiones usar términeos
mAs sencilles. La presentacidn les parecid muy llamativa, al
objetiva lo consideraron motivomente, siendc mAs factibie ol
ocbtener respuestss verdaderas eliminando el miedo - - a

cempromne terse,
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26.- Reshuctn a los temas en los cualea creen que debe
ser capacitado sl supervisor, se dif la siguiente puntuactén:

VOTOS POR PREGUNTA

5 de 6 peracnas

4 de

6 de

6 de

6 de
& de

- §.4.1 COMENTARIOS

hacer 1as siguien:es ubservaclones.

personas

personan

personas
personas
personas
personas
personas
personas
personas

personas
personaa

)
: " eleomentos de los que estA compuesta y la

a)
c)
(+}]
E)
F)
G}
H)
I)
J)

K)
L}

Conocimiento de la empresa en gue trabaja,

importancia que tiene.

-£1 proceso administrativa, en relaocién con

el trabajo del supervisor.

Principales tipos da orgonizacién
empresarial.
Importancia dal supervisor (-] Jjere

intermadio.

Diveracs problemns de supervisidn ¥y
algunas férmulas para soluclonarlo,
Comunicacidn en el trabajo.

Capacitacién de los subordinades.
Importaticin de las buenas relaclones en el
trabajo.

Como gconoceér y motivar a los seres
humanos.

Liderazgo.

Dinfimicas de grupc.

Conocimientos bhAsicas y técnices sobre su
trabajo.

SOBRE LAS  ENTREVISTAS REALIZADAS A LOS
DIRECTIVOS DE LOS HOTELES S R :

De 1os reaulcadou ‘de. 1as entrevtatas raalizadaa podamus

- Es. nneesnrio.prestnr un:b gn sarvicio turistico._
debido n su 1mportanciu actual y ruturn en’ uéxicu. pnra 10 cual.
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c) Se neceslta gontar con 4instructoras hé&biles gque
aepan &adaptar ¢l programa a la siqunciﬁn de cacde
empresn.

i - Para ouperar las desventajas se proponen  las
sipulentes alternativas:

a)} Partir de una deteccién profunda de necesidades para
la formulacién del programn.

b) Establecer los objetivos a partir de las necesidades
representativas.

c) GQue el pragrama tenga un sistema de
retronlimantncién que permita on su  realizacién,
dotectar nuevas carencias, replantear objetivos,
evoluar métodos y téenicas,

d) Proporeionar bases parr gQue el instructor pucda
adaptar el programa a las circunstancias
particulares.

- Debido a que en las diferentes organizaciones
hoteleras no resulta del teodo clara la delimitacifn de algunos
puestes, ¢l programa que se predento én esta tesls puede
aplicarse a supcrvisores, Jefes de firea o departamentales o a
cualguier persona que realice funcidn de supervisién.

- Yo fque las necesidades del supervisor se enfocan nés
hacia actitudes y habllidades generales, que =& conocimicntos
técnlcos especi{ficos, es posible efectuar una buena cnpacitaéién
a nivel general.

Toda la informecildén portinente, obtenida a través dde
este 1inatrumento pasarid a formar parte del suprasistema del
programa.
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ca primordial contar con un adecuado aistemec de capacitacién para
el personal qug ladora en un hotel. .

- Un supervisor desempefia un trabhajo clave en el buen
funcionamiento de 3u Area, por lo que es indispensable Que se le
capaclite adecuadamente ya gque su3s actitudes, conocimientos ¥y
habilidadesa, repcrcuten favorahle o dealfavotrablemente en todos
los empleados del departamente a au carge.

- ¥Ya que los alctemas generales prosentan una gran
alternativa para la capaclitacldn en los hoteles, es necesario
garle una buena presentacidn al programa, proponer cbjetivos de
calidad, eclaridad en loa temnas, métodos orlglnales y ficlles de
nplicar, eteétera, para constituirlo asi ¢n un producto vendible,

- Log sigtemas penerales presentan <oma ventajas:

a) Faellitar a las empresas gque ngs cuentan c<on
recursos, el acceso a la capacitacidgn.

b) Capacltar a un gran nimero de porsonas,
estableciendo un criterio uniforme,

¢) En virtud del crecimiento que se da a igual ritmeo
entre los participantes =se 1irdn proponiendo metas
cada vez rnfis ambiglosas que eleven el nivel cultural
aennral.

- Lag desventajns que los spistemas generales pucden
tenar y ¢3 necesario tomar en cuenta son: '

a) Los programas pucden llegar 3 ser demasiado- vngoa Q
genernles,

b) Ho se dirigen a sattatacer ) ﬁecaaidadaa de
capacltacidn esgpecificas ni a salucionar problemnas
particulares, : AR Lt
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5.5 DISEfl0 DEL CUESTIONARIO PARA DETECTAR
NECESIDADES DE CAPACLITACION

Este cuestionarlo tlenes una presentacidn especial.
diseﬁnda para captar la atencién del encuestado y evitar as{ que
éste se confunda con oLros papeles. Egte formato ase dividié en
las siguienten Arean:

- OBJETIVO.- Aquf ase trata de motivar a loa
particlbuntca. mencionande la 1importancia de 1la
aplicacidén del cuestionarie, también se pretende
eliminar cualquier resistencia =8 contestarlo con
veracidad, haciendo énfasia en que 1a informacién
geri confidencial ¥ para uscs do conveniencia mutua.

~ I PARTE.- DATOS GENERALES. Consta de preguntas
concretas genernles que servirhn para la elaboracidén del perfil
del grupo.

- II PARTE.~ Esta seccién fue elaborada en base a una
egscnla estimativa, cntendlendo &sta come el método que B8
utilizard para pronasticar caracteristicas individuales,
dificiles de observar. '

Estimar: es -aslgnar une categurla L ealiricacién. ‘a
unas caracteristicas individuales. ' -

" En este punto se . datectan * . cuales son 1os errores mAs .
comunes del supervisor en su trabado;.cun,el~r;n.de-honocerren-
que aspecto se les deberd capacltnr;-' ey 'g'_li.':-

Con base en la 1nformac16n obtunida de 1ua resultadoa
de las entrevistas, asi como del’ unéltsis dol puento dado pnr
SECTUR, se dividié este inciao en cuatro ﬁruas.,:
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1} Produccidn.

2) Ambiente grupal.

3) comunicacidn,

4) Integracién a la empresa y actuallzacién.

Estos cuatro aspectos <ucentan con un total | de 24
preguntas divididas proporcicnalmente en cada drsa. Corresponden
a las dos primeras, un teotal de ocho cuestionas, & la tercera
gseis preguntas ¥ a la cuarta dos. .

Para evitar que el encuesstado se percatara de la
intencldn de las preguntas, Be asignd un nGmero en orden
prograsive del une al veinticuatro, por cada cuestidn de las
cuatre Areas. Al azar se obtuvs un nueve arden, quedando las
cuestiones de un mismo agpecto distribuidas en este inciso del
cuestionario,

En la escala estimativa se dan leos siguientes grados:

) (2) 3) (4) (s)
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIENPRE

Para evitar que la persona al contestar el cuestionario
se polarice en un namere, por considerarlo la mejor opoldn
(ejempla: siempre ¢ nunca), se dividirdn las preguntas de cada
aspecto en dos partes:

a) La primera: an donde las respueatas gue  sc
encuentran entre los nimercs 3 y S se refieron o la situacidn que
correagponde a lag clircunstancias que deben presentarse en el
trnhaJo para fque &ste sea aatiarnctorin (1dan1).

b) La segunda: en donda las reapuesfua ﬁue 8se localizan
entre los nimeros 3 y 1 corrasponden a la situncién 1dea1 © come
g8e deberd realizar el trnbaJo.
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Ouedando las veinticuatro ﬁreguncas distribuides de la
siguiente manera:

-Apea  Aapecto Total de preguntas 3,4,5 {ideal} 1,2,3 {ideal)

I Productividad a8 4 preguntas 4 preguntas
IT Amblente grupal 3] 4 preguntas 4 preguntas
ITI Comtinicacién 6 a preguntuas 3 preguntas
Iv Integracién a la

empresa ¥ actuali-

zacién 2 1 pregunta 1 pregunta
GRAN TOTAL EZ) Tiimero da preguntas de

obtener un a‘.'.t:o rnndimianto y calidad en ¢1 traba;jn. _".’1‘

acuerde a la situacidn ideal.

Por ajemplo:

- Ajusto ¥ mejoro los procedimientos de trabajo de mis
suberdinados. '

La situacidn gque h_e deberin presentar en un '.l:r_nba.jo .
bien realizado ae encuentra entre el 3 (a veces), "4 :{casl
asiempra) y 5 (aiempre). ’ : T e T

- P.lenso que. 5 mejor lograr un. buon ambientn que'-

. ; "La situaclén que 3e deher!a' presenter en un _-'-trzﬂm:jo :
bien realizado ae encuantra entre eJ. 3 (a veces). 2 : (_ensi'. nunea}:
¥ 1 {nunca).. : : T

Pnra .la concentracién da datos en. estu phﬁto... ﬂe
elaborCn una hoJa de llenado (ver anexo I. pﬁg 245).

Dicha concentracidn se realizé de acuerdo'n'll nimero de’
rnapuestdu que ‘hubo por pregunta y por- caliﬂ.cacién.' obteniéndo
asfi un porcentaje que se anclizé con base en la concentrnnién ml&a
a:lgnlﬂcativa. :
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~ IXI PARTE.- Este se clabord con el objetc de conocer
los puntos de mayor prefercncia, obtenlendes el grado de interéa
qua se podria tener ante los distintos temas.

Este pspecto consta do doce preguntas cada unp de ellas
engloba.un posible tema, La concentracidn de los dotos se efectud
ordennndo los temas de nayor a nenor interés de acuerdo al namerc
de personns que 1o eligieron,

- IV PARTE.- En esta Gltima sececidn del cuesticnario se

picde que anoten los temas en los que han sido capacitados. Los

- datos ge concentrar&n de 1a misma moancra fue en el punto
anterior,

La aplicacidn del ~ cuestionario pe efegitud

individualmente, debido o la dificultand de reunir o supervisores
que se encontraban en horas de trpbaje, ya . que el namero

promedio de cuestionaricos aplicndos en cnda hotel fue de dos.

Por 1lo¢ anterior, en 1la aplicacidn se  tuvo. 1no
oportunidad de aclorar dudazs y complementar lo informaclén con
los comentarios del partileipante, asi comc tamblén, de obascrvar
.al supervisor en su ambiente de trobajo, procurnndoc siempre un
clima de apertura y sinceridad,

Ln totalidad de cuestionarios fuercn aplicados en un
lnpso aproXimado de un mes. El tiempo promedio de resolucién de
les cuestlonarios, fuec de veinte minutos, fluctuando la duracién
de doce g treinta y cince minutos. g T

5.5.1 PRUEBA PREVIA DE INSTRUMENTOS.

Parn detectar posiblen fallas en al tnatruﬁentd'de in
investigacién pe realizd una prusba previa en la que. ‘usande
métodos convencionsles al azar, seo esccgleron dos hoteles de cada'_
categoria, donde se aplicb el :uestionarln a una persona por cada.
hotel. En total ge estudiaron a scls persenas... ...
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Una vez detectodas las deficiencias ‘del mismo, en’
cofitenido, presentacidén y rsdaccién ver am.xo I1 pﬁg. 249 } se
disefid el cues:ionnrio derinttivo. - : :

) : A-nontir_luacién_se preaent_a tal y como se- aplich a la
muestas D ' ' ' : ' :

FuNSioN JIUPZAYISICN T

Este cuestionirio tiene por objete, conocer cuales son las
naceatdadaen da cagacltagidén , dentro da la funcidn -u:u.-vul.dn
en los hotules, 13 cunl ep bAsice pArs proparciohar un zsjor Sl
wicio =] pdblico, ¥a gue o)l turisso cobrn din con Afa zi- iopors
tandia en la vida socio-scondaica del pafn,

Es fundazental contmr cen su cooparncién, para poder elnabo-
rar ua prograsza alscuado, que cubtra law nacesidndes & Lngquietu -

des canifesatadns a trevés da este cusationario.

AGRADECEXDY SI VALIO3A PAATICIPAGION
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" CUESTICNARIO. ' .
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Datos ohtenidoss

PRIMERA PARTE DEL CURSTICHARIO.
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. La mayor concentracifin de personas se lacaliza entro los 39 y 49 ofcs.
ihbie:ﬂe individuos desde 24 a 65 afos. El qrupo ea heterogineo en edadcs

Total de cuestionarins aplicaﬂos = 56

Suma de frecuencias
Modo

Media promedio 2340
56

- S0 -

——

Datos chtenidos:

 Masealindg 62,5 %
Ferenino - 37,5 %

= 49

= 41.79 = 42

(A
o

= 2340

, Edarl;

35 personas
21 porronas

QQQ

AR

lJ- F—t- -1-4-

2¢ 25 30 35 4G 45 50 55 6C 65

] i

374

E)l programa se dirigird a un grupe mixto, en el cual predominars el-

Sector Hasculino,

- ESTUDIOS MAMIMOS REALIZALYEG -

Dotos cbtenidas:

PRIMARTA
SEQUNDARIA -
CARIERA TECNICA
PREPARRTORIA

LICECINTURA

18,75 ¢
S6.27 ¢
10,40 ¢
8.331
6,25 %

10 personas
31 personas
6 rorsonag
5 personas
4 parsonas

PHIMARLA

- 527
20%

CAILRERN TECAIC

10%
1
6 %

PREPARATORLA
LICERCTAYLIA
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Lz mayor concentracidn de personas Se localiza en el
nivel medle bAslce, existiends una gran dispersidn y desipgualdad
en &l gruda de eatudfos, yo gque hoy individueos gue unicamente han
cursado  la primaria ¥y etros  que llegaron Al grado de
licenciatura. Existe heterogeneidad en este aspeoto.

Ho se considera necesario anotar un requisito previe en
e:ste sentido, Temando en cuentn que @1 curse debe ir basicamente-
dirigido & personas con estudlos de primaria a sscundoria, e
supiere guo los interesador gue poseen mayer nlvel académlics
tomsn en cuenta et alcance del mismo, $1 deeiden ingresar, el
instructor deberé auxiliarse de cllos yn que son Pornonas Coh MAYOres
estudios .,

~ IDIOHMAS ~

Inglég 32 personas 56,2%%
Francés 6 personas 10, 40%

El conocimiento de ldiomas no tiene aparente relacién
con el nivel académico, se detectd que en algunos casos estos
eonocimientos loa han ido adquiriendo del) trato con log turistas.

~ ANTIGUEDAD EM LA INSTITUCION -

Datos obtenidos: . . Peraona
weses sl v
menos de un afle 5 personas 1ai1d ; e
de 1 5 3 afos 12 persenas j J
de 3 a 5 aflos 14 persocnas 5 a 10 , 10
de % o 10 efics 10 personas
de 10 a 15 sflos 8 personas 10 a 15
mhs de 15 nfics 7 personas mAs do 15 8
: T
manos de 1 5

"Se puede obsorvar que 1a
individuoa,

" afiea do antigliedad en ia ins '
titucidn. El promed) :
on 18 mizma se locnliza entre S ¥y & akon " ' ae-oe i

moyor' eoncentracidn ge
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Esto nos hace pensar on un grupo con experiencia y
conocimlentos en el sistema y funclonamiento de la cmpresn dondc

trabaja.

. ya |Reeiente
~ PUESTD ANTERTOR- %) . laboraban ingreae
- . en le a ia

emoresa empresa
Datos obtenidos: : .
* T8 5 ’ 225

- un 78% de las personas de la ﬁuestra, occupaba un puesto dentro_

del departamento que ahora supervisa,
- un 22% respondié cua era su primer puesto dentro de la i.mtﬂ:ucidn

La mayoria confirmé haber ascendido: de’ ser un

trabajador especializade en 8u Area a suparvisor de esc

departamento. .

De io anterior sc plantea que el trabajador ticene
conocimientos técnicos acerca de las funciones de su
departamento, pero posiblemente carezca de 1les conceclmientos
adninistrativos ¥y directives suficientes para cl desempeflo de
este puesto. ’

~ TIEMPO QUE TIENE EN ESE CARGO ~ R Fersona

De 1 a 3 miios
Datoa obtenidos:

. menods de 1
~ menos de un afo 17 perscnas .
—del a3 afies 18 personns 3aesd
~de 3 a5 afilos - 13 personas 5 & 10
- de 5 a 10 aflos 6 personas
= de 10 a 15 ailos 2 personas mig de 15
- mis de 15 afion .. © personns

La mayorfa de laos personas tilenen poce tiempo
desempefiande ese carge lo cual implica una certa experiencla en
algunos camos, )

: . Relaciopandos el tiempo que tiene una persona en 1a
1nut1tuc16n con cl que ha permnnecldn en ol puesto de supnrvlsnr

18
17
13
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se obtuve como cenclusién, gue la mayori{a pasa mucho tiempo
trabajando en su puesto; y hasta que no logra destacar en él, as
ascendido, $8iendo elegldc cemo supervisor el trabajador més
héibil, Esto resulta motivante para les trabajadores, pero también
implica que no toma el puesto de supervisor con la ilmportancia
que tipne, sobre todo en cuestiones directivas.

= ACTIVIDADES QUE REALTZAN -

En este punto los datoa obtenidos se resumieron en las
diferantes dreas de actividad del supervisor, compardndolas con
las capacidades cue se necesltan, l¢ que se interpretd e infierls
a partir del dato,



DATOS

ACTIVIDAD
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INFERENCIAS

CAPACIDAD QUE NECESITA

1) vigilancia del buen estado,
presentacién, funcionamien-
toysuficiencia y mantenti-
miento de los objetos de su
departamento.,

I

Conocimienton:
ecnicos y eapecializaddﬁ 80
bre su area,.

De 1as Hormas de calidsad.

IX Habilidades:

LI I I

III

Agudeza visusl,

captacidn glebal y detallada,
Anolizapr y sintetizar.
Sentido concreto y prictice,
Memorla de detalles y normas
de cnlldad.

Aplicacién de principios 16
gicos.

Actitudes:

e responsabilidad para con
los objetos ajenos.

Lealtad n su departamento y
empresa,

2) coordinar, dirigir, asignar
'y evaluar actividades,

I

Conocimlcnto

[} responsnhllidad funcio
nea ¥ situacidn de su depar
tamento dentrc de la empresa,
De 1o divigién global del
Tfunclonamiento y organiza-
clén de su empresa.
Del deber ger, en contraponsi
ceidn ton el ser de la empre-
sa, el puasto y la persona.
De lm persona, su naturaleza
capacidades y problemas.
De métodos de evaluacidn de
actividades, objetivos y per
sonas.,
De las funclones, activida-
des, respohsabilidades ¥y
caracteristicas de sy
puesto.
De estrategias administrati-
vas, paicolégicos ¥ aociales
para la solucidén de proble-
mas.
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CAPACIDAD QUE NECESITA

II Habilidades'

-

Conocer a sus subordinadas
para asi adecuar 1lo que se
le exige n cada persona.
Capacidad para comunicarse,
dirigir, motivar, conocer,
ayudar ¥ desarrollar a los
subordinados.

bar una adecuada induccidn
al ingresar una persona a un
nuevo puesto.

Datectar necesidades de capa
citaclién,

Solucién de dudas y proble
mas laboralesa,

Continua y adecuadn instruc.
cidn,

A través de una evaluacidn,
realizar rectificacidén y/o
ratificacidn de objetivos y
octividades,

Ser objativa.

11T Actitudos:

Actitud posgitiva con 1la em
presa, subordinados y perso
nas a las que se les presta
un serviclio.

Respecto a las caracteristi-
cas, limitaciones y ritmo
personal de trabajo de los
subordinados.

Intercsarse por ¢l desarro-
1lo personnl y problemas de
loa subcrdinades,
Objetividad.

3) Aumentar la calidad de
los serviclos,

I

Conocimientos:

Acerca de¢l "paquete' de ser-
viclos que brinda la empresa
y del papel que desempefian el
departamentc en esto.

De métodos para aumentar lo
calicad.

Del deber ser, contrastando

con el ser de la empresa y

la personpa, .

De sus responsabllidades,

funcionea, caracteristicas

del puesto, etcétera, Saber



t : 161

ACTIVIDAD - ) "'_ " CAPACIDAD QUE NECESITA

que se espera de é1 en la
empreso.

-~ De los objetivos: redaccidn,
evaluacién ¥ replantecamiento
de #stos.

- Interpretacién de procedi-

g . mientos de trabajoe. -

: - Conocimientos sobre autori

i ) dad y liderazgo.

- Ewvaluacién de personas, obje
tivos y actividades; méto =
dos, técnicas ¥y principlos.

JI. Habilidades:

- bitos de orden, limpieza,
puntualidad,

Observacidn.

Comunicacidn,

Creatividad.

Iniciativa.

Toma de declsiones.
Capacidad de resolver pro
blemas.,

Actualizacidn e investipga-
cifn constantes.

- Buen trato y soclabilidad,

e L

11T Actitudes:

Interés y amar por su  tira
bajo.

- Que aprecie la importancia y

signirficado de su trabajo.

= Que se sienta integrado a la

. cmpresa.

- Que se preocupe por el desa-
rrollo persconal y de sus su-
bordinadas.

- Que le interese desarrollar
s empresa,

- Que osté convencido de que
elevar lacalidad de los sep
viclos ¥ de 5u personal
tracri benelficios para &1,sus
sugordtnndos, enpresa y socle
dad.

© 4) - Comunicacién. Conocimiontos:
e . - Conunlcacion verbal y ogarl
tn; sus caractcristicas.
- Barreras y pcllLros de la co
municacién; cémo supecrarles,
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CAPACIDAD QUE NECESITA

-

-

Conocimiento del organigrama
y Jjeraraquias de la ampresaz,
Conocimientos bAsjcos de la
psicoleogia y scciologia de
la comunicacién {(como se co-
munica el ser humano en sus
des dimensiones),
Conocimientos de las poltti-
cas de suU empfesa.

II Habilidades:

aneJo del lenguaje; propie-
dad, claridad, fluldez. Ade-
cuado, preciso, concreto y
con un tono convenlente.
Establecer sistemas de comu-
nicacidén correctos, en direc
cidén ascendente y descen=
dente.

Formulncidn aproplada de la
conunicacién formal a través
de memordndums, reportes e
informes.

Eficaz comunicacién informal
en la que s3in perderse el
respeto y la autoridad, exig
ta confianza.

ITI Actitudeg:

Sinceridad con claridad,
Interés por mejorar su comu-
nicacién,

Saber escuchar y respetar,
Evitar aquello que produZca
barreras de comunicacion;
critica, awtoritarisme, bup
la, cinismo, amenhazas...
Oportunidad, prudencia y
claridad.

Dispesicidn de ayuda.

5) Mejorar y conservar un T

Conocimlientos:

uf buen ambiiente grupal, < 3obre 16c elementos y caric

teristicas del ambiente =
grupal ,

Beneficloa del ambiente gru
pal sobre 1la producelidn ¥
viceveraa,.

Autoridad y liderazgo.
tlétodos y técnicas sobre co-
mo reconocar, motivar y esti
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CAPACIDAD QUE NECESITA

iL

!

mular adecuadamente a sus
subordinados.

Camo conocer, metlivar y can-
biar actitudes en las perso-
nas,

Habilidndes:

servacion.
Mane jo adecuado de su autori
dad y persopnalided.
Creatividad.
Saber obtener la cooperaclén
dal grupo,
Saber involucrar a sus subol
dinados en la empresa,
Contaglar ldeales y motivos
al grupo,
Reconocimiento,
Hane jar los diferentes esti-
mulos sobre el grupo.
Aesolver problemas grupales.
Que por medlio del mansjo de
técnica de grupe, logre rom-
per las tenalones, resisten-
cias y otres problemas gru
pales,

III Actitudes:

reccupacibn e Lnterés por
la persons y su desarrolle.
Evitar injusticias,
Dar buen ejemplo.
pisposiecidn para ayudar,
pigposicidn para escuchar ¥
atender.
Actitudes positivas hacla el
grupo, respeto, interés, com
prensién, cooperactén, etcéd.
tero.

6) Detedcién dﬁ nacesldades

‘da _capacitacidén, - induc-.

“ei6n e instruccldn.

I

-

Canpcimientos:

eteccion & necesldades; -
métodos y técnicas.
Importancia & influencia de
in detccclén de necasidndes
en la produceidn.
Métodos de induccidn e inm-
truccldn en ol trabajo.
Conocimiente de ou ompresa;
politicas, actividades...
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CAPACIDAD QUE NECESITA

I

Conccimiente sobre los prin
ciplon bhAsicos de apren-
dizaja.

Principios basicos de in
ducecibn.

Habilidades:

edaccion de informes de los
necesldades detectadas.
Aprovechamiento de 1os auxi-
liares didicticos e Iinstru-
mentos utillizados en la de-
teccibén de necesidades, indl
ces, quejds...
Crentividad ¥y observacidn.
‘Resoluelén de problemas labg
rales, *

IIT Actitudes:

-

Paciencla, comprensidn y
humildnd.

Sincera preocupacién por el
seantir del grupo ¥y de cada
uno de sus integrantes.
Precogupacidén por la educa-
c1én humana.

7) Aumento de produceidn,

1

II

Conocimientos:

Sobre  metodos y  téentcas.
Hombre-tiempe, evaluacidn,
capacitacidén y desarrollo.

Habllidaden:

ue sepa manejar adecuada-
mente las técnices y métodos
para elevar la produccidn.

III Actltudes:

B slstematizacién en su
trabajo.
Actitud cientifica,
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EXPERTENCIA LABORAL EN LA FUNCION DE SUPERVISION

. batos chtenidos:

a) " Respondieron no tener experiencia. 40 personas 70, 845%
b) . Respondieron si tener experiencia, 16 personas 29.16%
~ En ottos hoteles de 1la misma cadena, B perscnas .
- En otros hoteles. 4 personas 21.425
~ En restaurantes, Cabricas y otras '
instituciones. 4 persocnas 28.58%
Experiencias {7 . .
. f%’// si
7 E 0 En otros hoteles da
Jinguna 50 # ¥ "1a misma cadenna.
' 28 % |» En .otros trabajous *
21 % |-»Ex -otros hoteles .-

70 % 30%

. En los datos anterlores se observa que son poeas las
personas con experiencia en supervinidn, ’ )
En términes generales se elige h JoBTsupgrvlsarcs de

entre los trabajadores mis callfléados de su qcpnrtaMehtd.fﬁ- -

) Por ln anturior es necesario capacitar uf;peraonal que -
ocupe el nuevo puesto ya que tinne arandes_ respcsahilidndes.
_ca;ncldadcs, eoneclmientos y actitudes nnevas._otcétern. e

‘Be requlere que cl 1nutructor del programa quo 'ae:-
:propone en ‘esta tosis como parte du la. evaluncidn dtngnést!:a,f'
realice. un’ regiatru quc le purnltn obtencr un ‘perfil -do grupo
espacifico, ‘que . contcnan les’ slguientes datns. edad, BeX0,
.-es.ud!os roenlizados, aﬂos de nntiaﬂednd en: la 1nsf1tuelén puesLo
que- ocupn ¥ cxperiencia en el mismo. Tl

*" PARTE 1I DEL CUESTIONARIO .

Los resultndoa estén fdbrﬁbenfﬁdds por los porcentajes.
51 e¢s necesario scguidamente so realizard un comentarlo,
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Se seflalard con una flecha el porcentaje donde se
encuentra lea mayor concentracidén de individugs. Se encerrard en
un cuadro el porcentaje que representa la situacidn que se
deberia presentar en un trabajo correctamente raalizado.

El nimerc de la pregunta corresponde al lugar que ocupa
en sl cuestiocnatio.

AREA

PRODUCCION

- Pregunta No, 2.~ Ajusto y mejJorc procedimientos de trabajo que

realizan mia aubordinados.

. == 45,83% casl nunca y nunca. |
31.25X% a veces.

caai siempra y Siempre.

La mayorfa no realiza un aJuste.y‘me.j.éra'mién.tc;—continuo-

de los procedimientcs de trabaje, lo que prnbahlemante Be debn aj"*

que no saben hacerle, no les interesa o -ne lo consideran

importante,

- Pregunta No. 7.- Califico el reﬂdlm!ento
trabajo de mis subordinades, por medio de gréficna “ut utros._r
procedimientos. : e ) B

— 56 25% cani nunca ¥ nunca.
198.75% a veces, : -

siempre y c;nai aiempre

La muyor!a da loa superviaores no: al.auen pronedimientoa'
slstemfticos en ‘1a cnlificucién del rendlmientu._' 0 :
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= Pregunta No. &.- Pongo ntenqidn. en 'f elr trabﬁjo de mis
. subardinades cuidando que éste sza de buena calidad,

20.8% casl nunca y hunca
14,5% a veces.

_..pcasi sismpre y siempre.

En la mayoria existe interés porque el tbabaﬁn- sea ‘de -

buéna calidad.

- Pregunta No. 20.- Estoy pendiente de que " min subordinados
cumplan las normas establecidas para prestar un mejor sarviclo.

16.6% casi nunca y nunca. )
27.08% a veces,

- caai siempre y slempre.

En la moyoria exiate una preocupacidén para que se

cumplan laa normas y el servicio sea bueno.

- Pregunta No., 4.~ Plenso que es mojor lograr un buen ambiente,
que obtensr un alto rendimiente y calidad en el trabajo.

= 54.16% casi nunca y nunca, S,
a veces.

31.25% caa!l slempre y' Elempre.

) ‘La mayoria de las personas, ﬁienam que es mejor lograr
més calidad en el trabajo que un buen amblente,

- Prcguntér No.

'IQ.-'_H;E subordinados esperan ansiosamente la hora
de satida. . - o
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20.83%][casi nunca ¥ nunca.

14.58% a veces,
wap 64,5% casl siempre ¥y aiempre.

El hecho de que el perscnal de 1la wmayoria de
_ supervisores esperen ansiogamente la hora de salida, repercute en
un mal serviclo, baja de atenc:én y calidad en las horas préxlmau
al momento de la salida. :

- Pregunta No. 15.- Considero innecesario elaborar y . suguir'
programas de tiempo y trabajo, para elevar la calidad de VJ.ou
sgrvicicsa. ' T

-—‘cuai nunca ¥ Nunca.

16.6% a veces - v
25.0% casl alempre Y slemprn. o ’

] La mayoria considera necesarlo elahorar este tipo .de
Rrogramas. ; o

~ Pregunts Xo. '1%.- Tengo .pr_ob:l'em_-_aa-':'-cnn'
calidad del trabajo da m.ln subordina_do'g."

ensl nunca y nunca. '

20.83% a veces. . )
-} 56,254 casi alempbejyus_;qﬁpye

) :rendlmlm'-_nto y

La mayoria tlene problamas con &l rend!mianto y calidad
del trabajo.

Por un 1lado’ conni)eran t.q1.|e| &8’ major lograr un alto
nivel de caudnd que un’ buen ambiqnte -por otrn, trntan de dar
un buen ejemplo ¥y estimu!ar-a suh subcrdlnndos. Iu qun 1mp11cn
una adecuada dispoaiclén -y buena"voluntnd hacia los mismos,
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Posihlemente 10'-qué -haece faltn.' es reconocer 1a importaﬁcld:
Acerca de formnr un anbienta grupal convenients ¥ obtenar les

medios ceérico-praetieos pnrn madtricarlo. - B

COMENTARTOS SOBRE EL AREA DE PRADUCCION.-

De las ocho preguntaa anteriores. ae 1nriere que exiate
una preocupncién por -cuidar is produccién. pontenda atenuién en
el trabajo. La  mayoria no emplea medios ststemﬂtlcns para
ealificar el rendimiente ni . éJustanr los procedimluntos‘ de
’:raﬁajn.- posiblemente -debido a. 1a falta de Inatrumantos ¥
conocimientos para. hoegerlo; tedo - se raduce una - buena
disposicidn. o : :

Se preocupan mis por la producciﬁh que por el ambisnte,

sin embargo, tlenen problemas cen la misma. de ahl qud”ae deba

‘considerar un eguilibrio entre ambas.

El hecho de que el parsonal espafé'nnéioénmcnte ia hbrai
de salida es causa de probplemes, Las razones 8on multiplea.
algunas de ellas pueden aser ia falta de un buen ambienta grupat,
y/06 motivaeidn, interés en eallos como. peracnas y . no como
trabajadores, etcétera, - c R
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" AREA
 AMBIENTE GRUPAL

.= Pregunta No. 6.- lMis subecrdinados hablan conmigo écérca de su3
puntos d2 viatm, problemas, depacuerdos, etcétera. -

-up 56,25% casl nunca y runca. L S
22.91% a vecesx, ] Lo T

[26 83%)cass sicmpre y siempre,

. En este sentida existe poco comunicacién . ¥
probablemente no hay mucha confianza con 1la ~meyoria _'de BT
suberdinados, o IR e

- Pregunta No, 3.- Procuro dar a mis subordf.nadoa. 'lo mlsmo.'qugﬁ'
les ‘exijo: puntunudad. responuabnldad cumpltmiuntn: ‘de -
. normas, ctoétera. )

16.66% caal nuncn O I‘lLll'lCﬂ-
25,00% a. veees. .

-'P-cas:l. s:emprc Y stempre.

Itnplicn buerla disposicién el he:ho da que. la mayoria
procure dar un buen ejemplo o sus aubprdlnudaa.

- Pregunta No. 14.- Est.(muln ¥ pramio a quienea 8e esmeran para
que su trnha_io aea bueno.

= 35,41% casi nunco ¥ nunca.
18.75% a veces,

- —Dcaai siempre y slempre.
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La mayor concentracién de Individuos, 108 que casl
siempre y Blempro astiman y premian a qulenes 8a esmeran,
sotigfacen las necesidadas de reconocimiento de las personas,
Motivindolos no sdlo por los resultados sino también por el
eafuerzo.

Es  importante notar 1la clevada concentracién ' de
individuos {(un l0% menos que el anterior) que no lo hacen. En
otras preguntas se ha podido cobservar por los reaultndoa, que
108 Bupervisores se procupan mis por el aspecte de produceldn,y
es probable que 1a estlmulacidén y premiaclén en el trabajoe se
dirija a8 eata aspecto, limiténdose a las normas y polfticas-
establecidas por la emprfesa, o simplemente no <¢onsideren
importante este punto.

- Prepgunta Mo, 17,.~ Encuentro suficiente ayudn y cooperacidén
con mis subordinados. ’

-# 50.41% casi nunca y nunca,
18.75% a veces,

cus.l siampre y siempre.

De acuerdoc o estos resultades, la mayoria de los
aupervisores se enfrentan al problema de la falta de cooperacién.

- Pregunta No, 1l.- Cuando hage una obsetrvacién a mis
subordinados respecto a su trabajo me ignoran.

18,75% cas!l nunca ¥y nunea.
18.75% a veccus,
- 62,50% casl siempre y siempre.

La mayor parte del grupo respondid que su personal no
les hace cano. T :
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- Pragunta HNo. 18.- Tengo proablemas personales can mis

subordinados.

caai nunea y nurlf.a.
20.83% a veces.
—y 60.41% casi siempre y siempre.

. La mayoria tiene problémaé rpersonalea con - Bus
subordinados, ’ ’ :

- Pregunta Ho. 21.- Wis subordinados se -auam_"lt:an por, causas

injustificadas.

39.58%]cnal nunca y nunea.
-p 47,904 a veces.,
-12.50% casi Siampre y siempre.

La ' mayoria 8 : i veces, se  ausenta " pok - cousas
injustirinadas, una de ellas’ puude ser pa: £alta de un I:l.:en mhif.m:e-

de trabajo.

- Pr"egunta No. 24.-.#iunao que os_rnejor 1ngr'ax" una alta calidad Y
rendimiento en el trabajo que obtener un buen ambiente. - : .

casl nunca ¥ nunca.-

14,50% & veces, oL
% 54.16% casl siempre y siempre._ S

. A la mayoria les importa mas 1a - caudnd .que el
omblente, Esto puede ser una actitud negativa pueB ¢l deBculdo de
un buen ambients puede repercutir negativnmente,ep la produccidn.’
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COMENTARIOS SOBRE AMPIENTE GRUPAL

En la mayoria de los casos, Bparentemonte no existe un
adecuade ambiente grupal. Egto inmediatamente reporta prablemasn
tales come impuntualldad, baja productividad, desacuerdes con la
autoridad, ausentiamos, Bsabotajes, intolerancia, falta de ayuda ¥y
cooperacién, etcétera.

‘Se detecta un blequeo en la comunicacién informal,
implidiende un intercambio adecuado de puntos da vistn; problemas,
etcétera,que ponen en peligro la autoridad. i
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AREA

COMUMTICACTION

-~ Pregunta Mo, S.- cunndo’ hay algin cambio de ﬁouticaa. nornag,
ato, . trato de cxplicérsoins a wmin aubardinados. hautp que 1o

comprandan,

-—g 43,58% casi nunca y aunhca,
23.83% a vectes. ) T

31.08%]caal atempre y siempre.:

La mayoria casi nunta treta da' e':_tpnca!;'. ‘los combios

sus subordinodos, Lo que pusde generarc inconformidad.

- Progunta jp. 13.- cuando ihgresa un huevo empleado bajo mis
érdenen, procuro explicarlie todo lo refarente a au trabajo: gué
hocer, cdmoy por qus hacerle, tratands de queé =e sienta en

conf{ianza,

31.264 coani nunca ¥ hunca.
=P 41.66% n veces.

27.08%{casl siempre y wsiempra.

Na sbatante que la induceidn y la amblentacidn labaral

BON responsabllidodes de todo superviaor, solamenta un

porcentaje inferior a la mitad las raalizan, posiblements

debido a que desconezcan au importancia o ignoren come hacerlo.
1 . .

- Pregunta Ho. l6.- mmténsb informada A 1a gerencla y Bandas
superiores, sobre los resultados de las activldades quea tenao
a mi eargo, du‘icultades. futuros planes. ata. .
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=P 56,25% casi nunca y nunca.
27.08% a veces.

[16.60%fcasi siempre y siempre.

La mayorfia ecasi nunca se comunica. con la gersncia,
siendo que ésta e¢s uno de sus actividades importantes; ser el
puente de comunicacidn entre ios trabajadores y la gerencia, Las
cousas de incomunicacldn pueden ser atribuldas al desconocimiento
de su importancia, viéndose agravada por malas relaclones con la
gerencla o porque ésta no propicle upa eomunicacidn adecuada,

- Pregunta Ne, ll.- Cuando wvey a tomar urns Jeeisldn, o efectuar
un cambio, me niego a que mis subordinados me participen sus
ideas, rechazandolas.

I29.167€|cn51 nupca ¥y nunca.

18.75% a veces,
- 52,0B% cnsi siempre o siempre.

La mayoria de las perscnas rechazan la participacidn de
ideas que posiblemente secan buenns, Importantes y dignas de
tomarse en cuenta. E1 supervisor hasta clerto punto deber ser un
lidar que sepa manejar al grupo:' sin miedo a que la participacién
1e cause problemas o pierdan autoridad,

-~ Pregunta Heo. 12.- Cuando me enojo plerdo ¢l contreol,

- casl nunca y nunca.
20.08% a wveces.
= —p 41,66% caal clempre y sicmpre.

En los dos exttemos anterlores podamos. observar 1a
moayor concentracitn de individuos, habliends un 4% més que adrisen
que cuando se ennjan plerden el control. Es importante considerar
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a esatos individuos ya que la pérdida del control trae serias
consecuencins en 1a comunticacién y amblaente grupal.

- Pregunta Ho., 23.- Cuando ingreso un nueve empleado, plenso que |
es necesaric ser muy estricto con &1, y demostrarle que lo 8é
todo para que respete mi autoridad, .

casi nunca y nunca.,
14.50% a veces,
— 77.08% casi sienpre y a!.empre.

La mayoria considera que 1la nutoridad se ejerce a bases
de demostrar gue lo saba ¢tordo, y esto pucde conuutulr una
actitud padnnte que inhibe la comunicacién. oo ’

COMENTARIOS SOBRE LOS ASPECTOS DE .COMUNICACION

Lo anterior permite pensar quo no exiate un adecundo
proceso de informacién informal y formal.

£1 hecho de permitir una comunlcacidn més ablerta ne
impliea que 1a autoridad se plerda. Las actltudes negativas de
rochazo de ideas, perder el control, aparentar saberlo todo ¥y 1n
imposleidn, son considerables barreras de la comunicacidn.

tas aciividades de comunicaclén cen la gerancia,
inducclén y amblentacidn, 1las deben . realizar Blempre ¥
aistemfiticamente, ya que gon parte de su trobajo.

Por 1lo tanto es Importante para =llos " conocer el
proceso de comunicacién, sus barreras, asl - como- ' posaer
instrumentos para comunicarse mejor y de esta forma desarrollar
ay labor sistemAticamente logrando cambiar las _acl:itl;_ldqs. .
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AREA

INTEGRACION A LA EMPRESA Y ACTUALIZACION:

- Pregunta No. 3,- He informe reapecto a teorias o'ayance; gque
hay refercntes a mi ctrabajo. ' '

=¥ 33,33% casl nunca y nunca,
Al,66% a voces.

25.00%]cast siempre y aiembre.f

En esta afirmacién, Be observa ﬁﬁa-la'mnyorla'de‘lna
pcraonaa no se mantienen en una nctunlizaclén cons.ante. ya quu
adlo n vecea o nunca, se informan da nunvua napuctos en su
srabajo. : :

- Pregunta No. 22.- Tengo que consdltarfn ml Jefe, roépectb al
funcionamiento v organizacidn del hotel donde trabajo.

= 133.33%] a2l nunea y nunca, .

20.83% a voeces.,
= —Pp 45,535 casi siempre y siempre.

En esta parte aunque los porcentajes estén mAs o menos
equillbrados, existe un predominio &n el caasl slemprc ¥ ninmpre.
1o cual es muy significativo, ya que es bislco que un supurvisor
conozea la orpganizacldn donde trabaja, parsa as{ poder orientar a
sus subordinados.

A través de estas dos preguntas, se deduce la nocesidad
anlngnte da motivar a los supervigsores a interesarse més por su
empread ¥ por su puesto.
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Zn cuante o ous intereses y capacitacidn recibida, el orden en

qua 88 presentan los temas,
que tuvo,’ :

Datos cbtenidos:

Cuestibn,

10

Problemas frecuentes del
supervisor y forma de sg
lucldn.

Como crear un clima ade
cuadse en el trabajo
para obtenor buenos re-
laciones.,

Aplicacién de dindmicas
de grupo,

La comunicireldn en el
trabajo: como mejorarla,
importancia, difecrentes
manaras de comunicarse.

Liderazgo.

La empresa hotelera en
la actualidad, sus fun-
ciones, organizacidn,
componentes v repercu-
slones on el pals.
fapacitacidn de loi su-
bordinados; deteccidn de
necesidades, cdmo capm
cltar o8 importancia.
Coémo conocer y motivar
a los sercs humanas.

£l supervisor; caracte- -
risticas, funclones, im

portancia y cualldades

de un buen superviscr,

corresponde al nimere de leccicnes

parte IIT del .

Parte IV del

Cuestionar;o_ Cuastionario -
INTERESES . DE CAPAGITACION
CAPACITACION . "RECIBIDA . "
M. w0 e ]
PERSONAS PERSONAS

50 89.58 .

49 87.5:

46

44

34

27

20

g




Datos Obtenidos

TEHNA:

2 El procesc adminlstrative,
{previsién, planeacidn, di

reccldn y control), en la-

funcldn supervisidn.
3 Diferentes tipos de organi
zaeidén en una empresa hotg

lara {lineal, funcional...)

¥ las repercusiones en Su
funcionamiento.

12 Conocimientos bhAsicos ¥
téenicos sobre mi trabajo.
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Parte III del

Parte IV del

Cuestionario Cuestionario
INTERESES DE CAPACITACIOU
CAPACITACION REGIBIDA

Ho., % MNo. %
PERSONAS PERSONAS
& 10. 41 2 4.16
2 4.16 [+] Q
1 2.8 2 4.18
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COMENTARIOS EN LA PAATE III Y IV DEL CUESTIOQNARID
Se puede obsarvar que:

Les fnteregan mids los aspectos prdctico -consreton ¥
human{sticos, que las cuestiones administrotivas,

o les Ainteresa lo que ya saben o c¢resn  saber
(caracteristicas ¥y runciones del suparviscr, coengeimientos
técnicos, ete), Lo que no conocen ¢ no saben on que conglate,y lo
que plepsan gue no pueden aplicar.

Un 63% de las personas cncuedtadas, ne comprendieron el
término de dindmicas de grupo y tipos de organizacidn de 1o
empresa, as{ que pe les definieron de la siguiente manera:

DINAMICA DE GRUPO: Es una técnica aplicada a un Brupo pars lograr
da 41, algin objetivo como unldn, comunicacidn, eote.
FUNCIONAMIENTO DE LA EMPRESA: Cada cmpresa de acuerda a su
estructura y forma de ser (reglas y politicas), permite o no,
clertas acciones sain sea el caso,

El estudio de campo realizade aportd los datos reales
neaceaarios para fundamentar dcbidamente 1la elaboracidn del
programa, el cual seri propuesto en el siguiente capitulo,



cAPITULO VI . .

PROGRAMA DE CAPACITACION PARA LOS SUPERVISONES DE
LOoS MOTELES DE'3, 4, y § ESTRELLAS EN
EL DISTRITO FEDERAL



Lo 'DESCRIPGION DEL SUPRASISTENA
CONCEPTO CONTEXTO- AMBIENTAL

l.i CENERALIDADES DE LA INSTITUCION

. Un hotel es ante todo una_institucipn de ﬁerv;cio. ro
que los bienes que produce o vende son intangibles, pues el

cliente se lleva dnicamente Ios efectos que la huena o mnla'

" atencidén recibida le produjo.

El paquete que un hotel vendo eu tundnmentalmento.‘:

comodidad, coafort, descanso, ntencién..diveralén'
limpiecn.

La principal preocupacidn ”de -ul;i ﬁétei "deb t:; 'dl.t:ig'{cin i

a lograr que el clinnte su'slenta h!.en. Y. el elenento nas
valioso con el que se cuenta para. lognrnr uste _rin. ea cl
humano, o sea todos les empleado: que . ahi lahornn. [

requieren:

‘seguridad ¥y .

Todas las funciones gue en-u£:ﬁbtérgéé:deaarrollnn..
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-~ Dp cooperacidén y coordinacién cntre los diversos
departamentos.

- Comunlcacidn entre las difercente Arens.

- Un huen amblente de trnbajo.

Las relaciones humanas son factor primordial en un
hotel, ya que gl trabajo que ah{ se realiza es eminentemente
humanc.

1.1.} HNECESIDAD SOCIAL Y EDUCATIVA QUE SATISFACE:

-Neceaidad socilal:

) El trabajo de un hotel cumple con una funcién
emihentamente social, ya que los servicion fque eon este sc
prehtnn van dirigidos a satisfacer necegidadea de la socledad,
la cual reclama una buena atencidén y servicio. Se requiere que
personal capacitadoc sepa dirigir a sus empleados para mejorar el
desempefic de su trabaje.

. Por otra parte, como empresa, los hotelea desempeflan
una funcldn educativa, de difusidn cultural ¥ tradiclonal para
Iﬁa clienten, y de desarrolle y capacitacidén para su personal,
elevando as! el nivel econdmico-social del Dafis.

La industrin hotelera posee una gran responsabilidad
en la tronsmisidn de vualores y tradiciones culturales tanto para
el usuario como para el propio perscnal.

Los sistemns generales de capacitacidn deben lograr
una eficaz promocidn n través de folletoa informativos
adecundos, ya que en este caso estdn diri{gidos a satisfacer 1las
necegidades educativns del sector hotelera, capacitandoe al
supervisor para que ¢on =us demis compaiiercs, se preste un
conveniente sarvicio ¥y promoecidn cultural,



~ Descrinclén y detallado de 1a taprea (ocupactén).

El supervisor por lo general es aquella peprsona que se
gnaucntea antre el trabajodor v =1 patoén {gerencinl,
encargindose de coordinar, regular la calidad en la realizacidn
de las funciones de un depnrtamen:b y encauzar los egfuerzos de
los subordinados haciéndoles cumpllir las normas y politicas de
la institucidén donde trahbajan,

Un superviser degempeffa un trabaja clove en el buen
funcionamiento de ru irea, por lo que es indispensable que 8¢ le
capacite adecuadamente, ya fque sus actitudes, conocimientos y
habilidades repercuten favorable o desfavorablemente en la gran
cantidad de personal a su cargo.

A continuogelén Be exponen los ariteries - para ol:
llenade de la hoja de la descripeitn de la tarea, de acuerdo al
formato ¥ principlos establecidos en el cnpltu;o IIT, péginﬂ 63,

Cada supervisor de Area realiza diferentes . tunciones;
segliin el A&rea a 1la que s8e dedtqua" cumprtos, cnlderasrﬂ
alimentos... o '

En la descripeidén que se erpondr& a’ cun:lnuactéu selt:'

fncluyen dnicamente las tnreas comunes, . . que’ un supervlsor
renliza, sin mencionar laa que desempeﬂun espac!ficnmenta en -

" cada una de sus areas.

Los c¢criterics que ge. enplaur&n parn el.llenado ‘del
formate de la descripcién de:ullnda da, la-. tarea' ‘mon’ - los’
siguiantes: - ; S

Importancia:

l.~ lio importante.

2.= Inportante.. L
3.- Importante; necesario.
4,- Huy 1mporcnntc, inprescindiblu.

.Muy fﬁcil.
2.7 Faefll., ' | -
‘3.z pirfeil,. .
L4 L,="Muy diffeil, .
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Hecenidad de capacltneldn: .Interés:

Alta. ' " _Alto.
Medin. Medio,
Baja. . Bajo.

Fosibles clases de realizaclén:

Conocimlientost

l.- Conocimiento.
" o Momoria de detalles, ideas y normas.
~ Relacién de datos. : R
= Transcribir.
2.- Comprender. : -
- Diagnéstico, descripelédn, .anfilisis, <computar,
identificar. ) : '
3.~ Aplicar. . :
~ Solucidn de problemas cotidiunos, construlre,
disecfiar, distinguir, i .
4.~ Analizar. .
- Debatlr, diferenciar, relacionar, inferip,
S5.u Sintetizar. ’
- Deducir, aplicar, integrar, genherar.
G.~ Evaluar. . - :
Resalucién de problemns, ereatividad, Juicio
l6gico, califlecar, .

Habilidpdes:

1l.,- Comunicativas.
= Alienta, prescribo, asesora.
- Megoela, gestiena, acuerda, persuade,
- Instruye, capacita. .
= Sirve. Oral y escrita.

2.~ Holpcidn con personal.

J.~ Trate al pablico.

4.~ Soclabllidad.

5.~ Liderazgo.

Actitudes:

1.~ Recepcién.
= Atiende, cbzerva, ctorga.
2.~ Respuesta. .
- Se compromecte, asiste, ejocuta, participa.’
3.- Valoreacibn.
- Analiza, critica, acepta el valor.
4,- Organiza. -
- Deficnde, integra, modifica, organiza.
5.- Caractorizacidn. . :
- Toma decisivnes, actla, cuestiona, influye.

Detallado de ln tares segin formato:

I
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1.1.2 OBJETIVOS GENERALES EN MATERIA EDUCATIVA

Dado gue la funcién de un hotel no es proplamente la
de educar, sine la de proporclonar servicios, se¢ puede decir lo
slgulente respecto a sy rosponsabilidad laboral!

Un hotel pretende daf un buen Se#rvicio al cliente que
lo solicite, para ello se requiere tener un personal altamente
caltticndo.

'El supervisor ¢omp mande intermedio -ocupa un pugato .
clave entre el trabajader y el patrén de ahf quu la umpruan'
"hotelara protende que este:

1.- Auxllie a la gerencia, detectando necesidados. problemas e
interesos. asi como £1 manujo adecundo de su pernonal.- ’

2.- Eatablezea un siatema  adecuade de comunicacién'

- ;amal e
inrormnl. aucandante ¥ daacendante. BERE

a.- Conozea 8us respunsabiltdadéa y'las 1ldfé'é'ééba.a

4.= Sepa resnlver problemas ¥ tomar daeisionaa un auscncin da nu'
" Jefe inmediato superior.‘ & R :

5,- Preste un excelonte servicio}

" 1.Y.3 REGLAS Y. POLITICAS

Prlmero conaideruremos lns reglas y pol!ttcas de la
1nst1tuc£én cnpncitadara EE

‘1.- Los euraos no .se daber&n promuve

y }Ealizar en época alte
de turismo en los hotalea.:;”; SR : ;



2,

4,-

B.=

'generalea de Ioa hutelea-

.'I..-
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El costo del curso deber gser inferior, al gasto qQue
implicaria utilizar recursas del propio hotel, ’

Los curses deberdn indicar claramentes sus objetivos,
contenido, alcances y limitaciones,

5¢ podra contar con todo ©l material didActivo ¥y rocuraos
que se estimen necesarios, procurande resulte un gasto .
moderado. En caso de gque este resulte demasiado elavado, -
deberf ser aprobade directamente por el director de los
progromas de capacitacién.

Que se considers un cupo NO mAyor o 40 pergonas pof CUrso.

Para realizar un curse sc deberin tomar en cuonta los
diferentes horarios (aegtn loe distintcs cursocs) b8
temporadas del afflo, Cunlquier heorario diforente al de
oficinas; de 7:00 o 14:00 horas y de 16:00 a A1:00 horas,
deberd ser aprobado por el director.

Leos cursos 1nu1uyen por 10 menna café, gnllutas, material de
trabajo Yy bibllogr&fﬁcn.

Se_dnrﬁjunjdiplgﬁd_con valup:é?cufriéulum. Ademfis- Be les
otorgarén a cadn uno Una constanein detallnda del curso.

‘Q-:nméﬁan en cuenta 1legs politicas

Hn se podrﬁn tomar cursos. de cnpncltncién en tempornda altn
de turiamo.




1.1.4 FACIOR HUMAND ¥ RECURSOS MATERIALES

A) Factor Mumanot

Lo institucidin capacitadora cuenta con un equipo do instructores
reconocidos v altamente calificados y capacitados. .

JAungque un Instructor se encuentre tScnideamente meparado, no se-
le pormditird impartis un curss, 8 no ha sido capacitado diddcticamentn.

El grupo de trabajo que imparte los cursos consta de 42 permoas
apresimadmmente.,

El instnyctor se encuentra capacitads en las siguientes fdreas:

- Preparacisn técnica especializada, sogn el curso de que sa =
trate,

= Preparacifin en el Arca docente;

Paicologfa del aprendizaje.

.Técnicas grupales,

. Elaboracifin da obhjetivos y guias de inatruceitn. .
. OonduccitSn de la cnsefanza ¥ apleo dg medios awdliares.
+ Fonmas de ovaluacifn y control, etoftera.

Por otra parte es necesario tamar en cuenta que no 5@ Sonooen —-
las caracteristicas personales de los instructorns ( personalidad, actitu-
des, eta. ), las cuales pueden ser determinantes a favor 0 en contra ade—
mis de las precedentes on el desarrpllo del curso.

El instructor como cualquier docente, debo oontar con cualidades-
necesarias para el cjercicio del magisterio; capacidad de adaptacifn, ogui-
lilyrio emotivo, capacidad fntuitiva, sentids del deber, capacidad de condug
cifn,..



B) Recurscs materiales:

= 8e cuenta con tres aulas-auditorio; en buenas condiciones de
1luminecidn, achGatica, ventilacidn..., las que tienen un cupo
méximo de 50 personas cada una.

- 51 sge requiers, es posible contratar aulas més pequefias ©
grandes de acuerdo con las necesidadeas, por lo regular se
utilizan los saleones gque para este efecto rentan les hoteles.

- Existe material didéctico disponible, suficiente ¥ an buen
estado;

« 3 pizarrones.

« 4 rotafolion.

6 proyectorss de transparencias, pelf{culas y cuerpos
opacaos. .
+ 4 video caseteras.

« 2 franelégrafos.

Es posible rentar aparates especialea, previn
autorizacibn, -

Varias instituciones especiamlizadas en la elaboraciédn
de material didéetivo apoyan la elaboracién de programas. Ademés
de que la inatitucién capacitadora peses un departamento internc
encargado de éate aapecto.

Como el gula en la que se imparte el curso puede
variar, se deber& eapecilicar detalladamente que material se
requiere para el curso (papeleria, cuadernos de trabajo,
cenicercs, aguel que las técnicas y mitodos requisran...).

1.2 CONTEXTO CURRICULAR

En el plan de trabajo de la institucibébn capacitadora
se incluyen 25 programas generales de capacitacién, tcodos ellos



dirigidos a puestos claves del sector comercio, no tenlendo
entre ai relacitn de secuencina,

El programa objeto de estudio de la presente tesis, no
tiene ni antecedentes ni consecuecntes, es un programa aislado
bhAsico, que como todos los silstemas generales prentende:

l.- Auxlliar a las empresas del sBector comercio que no poseen
departamento de capacitacidn proplo ¥ no cuentan con los
alementos humanos y recursos materinles adeucados,

2.- Como programa de contenidos bhaicos, pretende gue el
participante realice, por lo menos, su trabajo con la
eficlencia minima indispensablie, para que égte 884
gatisfactorio.

Una vez que logre lo anterior, podrA aspirar a tomar cursog
superiores que lo desarrollen, permitiéndole desempeflar -
meJor su trabaje en su puesto o capacitéindolo para ocupar
atres mhs elevados,

3.- Eatf dirigido &a un puesto clave del sector comerclog
tratando con esto, elevar la produccién y calidad en el
gector turf{sticode manera global y notable.

Se consldera que una de las principales limitaciones
de los siatemas generales radica prineipalmente en que no
satislface necepgidades especificas o técnicas de cada puesto,

Para soclventar esta desventala we decidié hacar lo
siguience;

l.,~ Como requisitoes de {r :resoc a los cursos, la institucidn
{hotel) que splicite el programa de capacitacidén deberA:

a) Ll=nar un cuestionario por sclicitante que contenga los
"datos indispensables para detectar sus  principales

-

IV}
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necealdadaa y razones por lo que requiere la capacitecidn
en aste cursn,completandn <on asto Lntormncién ul perfil
de grupo- : E

h) La misma -inatitucién deberd comprometarde o
retroalimentar el progqrama, llenando un cuestionarie por
particlpante que permita detectar los lagros ¥y las fallas
programﬁticos. comparando la conducta del personal antes
de ingresar al curse y después de haberlo tomado... Este
documento deberh Ber remitido a la institucidn
capagitadora un mes después de tomado el curso.

Toda la informacidn obtenlda por este medio serd tratada
por el equipo pedagdgico que exlste para este efecto.

2.~ La habilidad del instructor juega un papel primordial. ya
que deberd adaptar un programa  general a necesidades
concratas de loa participances de cada curso. Por esto ae
elaberard una gula para el instructor, 1o més detallada
posible: que lo ublque en cuanto a fallas y sus fundamentes,
‘presentdndole alternativas de actuacidn,

1.3 CONTEXTO HACIONAL Y MUNDIAL

- La 1mportancln dél turlamo para' México a8 una
realtdad, ‘por ln_* cnptnctﬁn f%de1’_d1v1aap.’. difusidn ¥
enrlquac:mtento de la culhura, ‘valores 'y tradicicnes gue esto

lmpllca.‘ .

) Bndo quo eltfactor econdmicn es en ia actunlidad, un
problemn que 11M1tn 1as pasibil!dadea para lograr atraer al
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turista, la dGnico due en muchas ocaslones puede hacerse es
prestar un excelente servielo, con personal altamente capacitado
y oconsciente, Un supervisor como ya se ha {ndicado, desempefia un
trabajo clave en un hotel, en el que repercuten favarable o
desravorablemente sSus actitudes, conocimientos y habilidades,
debido a que coordina una gran cantidad de personal, tiene
contacto directo con el clijente y toma decisjaones importantes.

1.4 ANTECEDENTES
l.4.1 Caracteristicas de lo4 nlumnos.
- Edad, - Nos enfrentaremes a un grupo heterogéneo cuyas

edades fluctian entre los 24 y 65 ados.

~ Boxo.- El grupo es mixto, predominando un poco més el
ndmerc de varones, .

Estudios.- El promedio se localiza entre las personus que hnn
cursado primaria ¥ uucundnrla. paru tambidn podrﬁn
ingresar individuos con carrara técn:ca ¥. eaeudlos
untversitarios.

- Experiencia

laboral,~ Se enCrancard " a un grupo con experiancxa en au
ares de trabajo, puea generalment

By ramo,

Los auperviaoroa provlenen [
trabajo, experiencia que: debe aer nprovechada para
el enriquuclmlento cultural muhun.
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2} Contenido:

De acuerdo con lo anterior, el contenido del programan
debe ser egtructurade en forma modular, estpbleciendo las
.unidades por tema que cubriran cada actividad y &rea de trabojo.
Como el instructor se enfrentarA a un grupo heterogénec en
cuanto 4 la experiencia laboral ¥y nivel de estudies, se puede
presentar el casc de qua algin{os) tema(s) ym sean conocldos por
loes participantes, si estos son estructurados de forma modular
se evitaria que las personas queden deamotivadas a lo largo del
programa.

El eatablecimiente de dicho orden permitird manejar
mhs fiAcilmente el contenido de acuerdo a las necesidades del
grupo. : :

b) Métodos y técnicas:

Dg acuerdo & las caracteristicas del- grupo heterogéndo
¥ sorpreaiva, loa métodos deberén:

- Ser ~ individualizadoms, sociabilizante, 'analégico. Iég!.éo._

/ memirigldo, activo, participativo, diagndatico, reauutza '3
interrogatorio. Esto implica'que el instructor . se- auxine “de”
los més capacitados, con mayor experiencia . y. dq 1dqas'
novedooas. T

- Las  técnlcas deben  ser participanvas;‘f realistas -y
vivencinles: que permitan al participante reaolver problemaa‘
concretoa que se presentan en su trabajo.

La aplicacién del programa.requiere-de. mucho trabajo
por parte del instructor, el cual asté d:vig!do bﬁnica.ment:e “,
superviscres de hoteles con categoria de 3 a. 5 catrenas.

El nivel social y cultural del’ grupo en el que se
implemantari es medioc badn. . ) :
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A 1los supervisores les interesa ser capacitados en
aguallos temas que lea permitan solucionar sus problemas en
relac{én s sus subordinados y en la mejora de su trabajo,
inclinAndese mAs por les temas humanisticos, que por loe
administrativos, )

El Jlepguaje gque se utilizarhk deberid ser claro y
sencillo, ) :

Se  deberd acentuar 1o motlvacién en los temas
administrativos de la empresa. ’

" 1.4.2 CONDICIONES PREVIAS. -

1.- Que la empresa solicitante. entregue:.

a.- Previeo al E inicio" del curso, un cuestionaric que 1la
T 1nst1tuc16n eapacitadara presentaré para realizar su
detecclén da necesidades. '

b.- Transcurride un mea a partir de haber finalizado el
curso, deberi llenar un breve cuestionaric que permita
retroalimentar el programa,en donde ae evaluard lo que
el supervisor aprendid y sl el curso fue eficaz.

'2.= Que los supervisocres:

a.- Personal autorizado con carrera técnica o profeaional, .
estudien los alcances del programa y decidan si  éste
satisface sus necesldades, pues estd - dirigido
bAsicamente & parr.ic!.pant:es con estudios de nivel medto- '
y primaria. . v '

b.- Contesten los cuestionarios de Lngreso consistentes en; |

- Ficha de datos pesonales y da la'j'emfsre‘aa‘.-?'
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- Cueationaric de deteccién de necesidades, que permitird
realizar los ° ajustes neceasarios, ratificanda,
rectificando y adoptando el programa propuesto al
gbupo golicitante.

c.- Se exipge qbu para asistir a cada médulo se cuente con al
.cuaderno da- crabnjo._ que"finalmente integrado como
. documento de cnnaulta, le @yude a realizar mejor su
trabajo. ) : i

d.- Que ae cuente con puntualidad-nsistencia.
‘e.— Se esté dispuesto a seguir la metodolcgiﬁ pnrtlciﬁé:lva.
3.- Se auglera que el cupo. del cursc no sea mayor ‘a un promedio
de. 20 a 25 personas, puss se requiere do una metodologla

individualizada ¥y de muche trabajo, que en un grupo mayor se
diticultarla.

1,5 RESULTADOS DE LA DETECCION DE HECESIDADRES.

Las necesidades que se requleren satiafacer son las
siguientes:

En e} Aren de_ggoduculbn:.

- Ajustar y mejorar proceﬁimientos de trabnjo.
- Calificar sdecuadamente ¢l randimiento.
- Elevar la produccidn ¥ prestar mejor aervlcio,

Los supervisores estén 1ntereaadcs en- ulevnr la
producctén aunfiqua =se obaervd poca motlvncién .en’ estudiar los
temas que podrian cubrir este nspacto.— )
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En ¢1 Area de relaciones interpersonales (amblente prupall:

1

Conocar el procesc de la comunicaaldn formal o informal,
Manejar ndecuadamente la auteridad y 1lideprazgo, partiende
de upn conoeimiento objetive de sl mismo.

Conocimiente de los subordinades

Aprender métodos, normas y técnicas para 21 manejo de grupos.
Evaluar objetivamente al personal 8 su caerge.

Hanejor el proceso de motivacidn, premios-cnstigos.

Manajo de al mismo y actitudes profesianales.

Valorar la impertancie de las relaciones Interpearsenales, sain
lo cual no s8e peodria lograr elevar la produccién a la que ol
guparvisor le da mas importancia,

En_el Area de comunicacldn:

- Manejo del proceso de comunieaclidn. o -

- Conotcimliento a implementacldn de formas para inducir
correctamente a un nuevo subordinade & su puesto, y a los
cambios de disposiciones y politicas de le emprasa. . ’

En el firea da intepracién a la empresa ¥y nctualizacidng

- Intesrafse A la empresa y actuallzarse,

Dado que el gupervipor peor lo regular es elegido entre
los emplendos mAs capaces en su trabsje, pero al no tener alguna
0 _muy poce e:pariencia ¥ cornocimiantos sobre su nuavo puesto,
que ahora es de coordinador, se requiearas que sea capacitado en
 8us ' nuevas responsabilidades v _runclones ehpeciflcasa

Ademés de :umar en cusnta eatos aupéutaa, detectados
'b&sicnmente ‘a través del.cuestlonario, se debaran considerur las
hubilidades,' conactmlantos y - actitudes que Be requieren para
realizar ndecuadnmenta ‘BU trnbajo. obtenidon del, analisis de |

puesto. - ; T ) : :
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En los capitulos IT y III, se presentd un modelo educativo para
dosarrollar el programa da capacitacifin general para los supervisores, cl
cual sorf desarrollado en este capitulo, consta de las siquientes atapam-

1,- Descripcifn del suprasistema,
2,- Pundnmentacisn del programa.
3.- Plan de realizacitn.

4,- rlan de evaluacifn.

Asf miam tarbién fueron utilizados cada uro de los formatos —
rresentados en el capitulo ITI para elaborar el programa de capacitacifin-
propuesta. .
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PROGRAHA .DE CAPAGITACION PA&A -LUS SUPEﬁVISORES Y MANDOS
IHTERHEDIOS DE 'LA HAMA HOTELERA- . L

OBJETIVO GENERAL:

A través de este progrema se pretendo cnpacitar -al
partlcipante para que sea capaz de’ realizar - sus . funciones -
bhAsicas, comunes A todos los supervisores del area hotelera. con
los conocimientos, habilidades y actltudes . minimas . para
desempeflar su trabajoc con sficiencia. d T

El progroma completo conata de 5 médulbs'séchanc}nles{

- Mddulo I: Introduccién al curso. ", 20 horas
El supsrvisor y su hotel. 28 horasa

- Mddule II: El supaervisor y la productividad, 32 horas.

-~ Module ITII: El supervisor y el ambliente grupnl. 28 horas.

- Mddule IV: El supervisor y la administraclén - _"
de persopal. 28 horas,

- Hddulo V: El supervisor en el proceso de la . - .
comunicacldn. © 24 horas.
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- REQUISITOS PREVICS DEL CURSO:
Es indigpsnsable que:

- 1,=- El participante tenga estudios minimos de primaria, ¥ en el

" case de que algin solicitante posea ostudios superiores ..
técni_caa o profesionales, Se someterh a su consideracidn al -
‘cantenido del curso y por lo tanto su ingresos al mismo. - :

2.= E} participante 1llene los cusstinarios - de i'.ng'réa_o.

requeridos { ver plig. 196 ).

3.- El pnrticlpan\:e [7:1.1-] dispuesto 0 cumpll.r con
aststencia, . participacifn, metodolugin..; > Labe
trabajos y lecturas, as{ como someters Iy

i ﬁecaanrinn. Sl el

do L

'currlculum " ¥ f

compe tentes:

El, cursa incluye:

Material de trabajo para el participante. y el
instructor, Bt
‘Coafe y gollatas diariamente. - '
Coctel de clausura.

Diploma. ) .
Asesoria en cualquier problema o duda que tenga el
participante, hasta un mesa .después de haber
terminado. : e E

LA
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GENERALIDADES SOBRE EL GONTENIDO DEL PROGRAMA

El curao:fue’ pensndn en forma modular por 1la uxtnnsidn
del contenido’ y por la ditlcultad del supervlsor de inacribirse
en un curse demaaiado lnrgo.

] Cada  m&dulo cdrrcaponde a una unidad estructurada ¥y
progresiva completn en si- misma. Incluys todes las fazea del
aprendizale. métodos, técnicas y material necesario. -

_ Cada mSdulo, aunque es individual debe cursarse,. ya
que . ag ruquiaito indispensable pare ingresar al aighiente. de
tal manera que para completar el curso se requiere haber
participado y aprobado los 5 médulos. ‘ -

El particlpantc contard con un cuaderno de trabajo por
médulo. que incluye!

l.- Temario general.
2.« Temario detallado del mddulo.
3.~ Material de lactura. :
- 4.- Ejercicios y trabajos (Area de aplicaclén y de'
compromisos parsonalea). .
Sem Evaluaciones. S

Lo

Al finalizar al‘curso.‘contnré non un

bien estructurado y 'con sutlcient
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Cada médulo cuenta con:

«= Introduceibn general.

= Introduccién esgpecifica.

.- Repaso de conceptos claves de otros mbdulos,

.- Contenldo temiitico, metodologfa general, técnicas
cspocificas y material didéctlico.

- Detallado de tiempo,

- Induccién, integracién y rijacidén del aprendizaje.

- Ewvaluacién: propésiteos, momentos y técnicas.

- Formas para la evaluacién del instructor y para
cadn elemento del programa que servirin para la
retroalimentacién del mismo. )

g Al

EXPERIENCIAS DEL APRENDIZAJE
{gula del instructor)

El instructor c¢ontard con un cuadernc 3uln.de trabajo
detallado que constard de!

1.~ Programa general ¥y modular.

2.,- Desglose por sesién del contenido.

3.- Guia detallada por sesidn de indicaclones pnra el
desarrollo de su curso,

4,- Explicaciétn y manejJo detallado de téenicas,
materiales... 81 as{ se requlere.

5,+« Bibliografia para &1 y para los particlpantes.

&.- Contenido temAtico desarrollado.

7.- Guin de evaluaciones. -

8.~ Formato que deberd 1ir requisitado para 1la
retroalimentacidn del programa.

METODOLOGIA UTILIZADA EN EL CURSQ

De conformidad con - la “informacién contenida - del’
suprasistema, 8e decidld aplicné dh método anhlﬁglca; légico,
semi-riglido, acttvo. partlcipativo. aociallznnte, ihdivualizado;
diagnéstico ¥ renlistu. Ento implica que-*f R Tk
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- -_Iosnimsh!hﬂesyloaqmmmﬂmnpﬂ:mam:ﬁnam
eampaiierns y profesor. )

~  Ia informaciSn o contenids tratars da cbtenarse a través da -

| proquntas dirigidas al grups en forma cral y diagndstica, el —
rests, lo expoandri o encausard el profescr.

- Al cambinr de toma, objetivo.,., se deberf ubicar al partici-

© panta en el nuevo contondds pidifndsle que margua, subraye o —
identifique lo qua ya se vis, '

- Al inicinr el dfa, sicmpre se hard una recaopitulacifin da lo -
visto ¥y sl es posible o pertinento, al finalizar la sesifn so -
hars un resunch o recapitulaciSn por diferentos participantes.

= El alumo deberd roalizar pequefias lecturas dentro de las ho-
ras de clasms, schre las cuales so le harfn preruntas.

—  El contenido temftico del ¢urso serd mrerorcicnado en mato—--
rial i{mpreso, el cual tendrd cicrtas caracteristicas en su pre-
sentacifn, parn qua el participante Subraye, complete frasas, -
etcttera.

~  Eg muy importante cqua el instructor explique claramente al —
participante las "reglas del juego®, Y las refuerco constante—
mente. EL participante debs acosturbrarsa a trabajar desde un =
principio de acuerde a la metodologfa establecida por cl progra
ma, ya quo ésta es muy irportante para lograr los fines propucs
tos por el cursa,

~  El alumas deberd tratar de mmorizar y aprender el conteni
dy yisto dentro de las horas de trakajo del cursn, ya que difi-
cilmante tendrf tiompo de estudiar despufs, Esto se realiza a -
través de una induccifn sdecuada a la metodologla donde se le
irdicars que se harin preqntas constantes, evaluaclones sOrpen
&3, repabos, ctodtera.
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~ La metodologia propuesta trata de gue el almm.éupem 1a gena-
ralidad o yaguedad de un curso de este tipo, a través de ejerci--
clos pricticos, aplicados a los preblemas da su hotel,

TECNICAS UITLIZADAS EN EL QURSO

Las t&micas serfn descritas dentro del mograma, y si requicren—
myyor explicacidn se harf pow separado en la gufa de trabajo del instroctor.
Lag thcnicas mis usadas san: 1luvia de ideas, discusifin en pequefios grupos,
pricticas en su cunderno de trabajo, pelfculas, tfenicas viverciales y reso

lurifin de casos pricticos.

EVALUACION UTILIZADA EN EL PROGRAMA

Bvaluacipnes Parpiales:

sg rcalizardn a través de:

1.- Evaluacicnes intermedias por iedio de proguntas orales (diag
nSsticas, inter€s y fijacisn del aprendizaje).
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2em cﬁmpllmiantc de los ejercicics en cl cuadernc de ‘trabajo.
3.~ Participnacién, interés__y 'ddt;tudeé _(ﬁ ‘través;zde'{éqcalué

estimativas). : : : ST .
.= Evnluactonns der los direrantes olementos del curno.-

Evaluacién finals >

1.~ Estara constitufda por’ lo descrtto an erlormente y un exnmen-
escrito. co preguntu ahtertaa *'y'l cerradas : aegun el’
contenido. E : o

2.- Evaluacién final dré'__ Ié'gjielﬂmen_hos‘dell'cu'rs_o.';

. Para que el participante pase de un m&dule a otro,
PEQ\IJ.EIB! . Loy - sl

- @,~ Satisfacer ' la na.{stencia requnridn. {85%) .,
" b.= Puntunlidad.
c.~ Cumplimiento de los ejercicios préctices en su
" . cuaderno de trabajo., -
‘d.~ Aprobar la evaluacién rinal de conocimlientos,
e.= Cumplir con la participacién e interés requerido.
r.- Serd evaluado por medio de un pequefio reporte en
sus. actividades positivas o negativas hacia el
cursc.

. Al iniciar &l curso, tantec como ¢&én los diferentes

médulos 'y temas, se realizarén evaluaciones diagndsticas para
) cohbcgr el- nivel académico de 1loa particlipantes, susg
caracteristicas, necesidades, etcétera, permitiendo. eato
renliznr los ajustes necesarios al contenido temftico, técnicas,
. tiembn, ob,jettvo_s y demés elementos programiticos.
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Se ,rénllzar&n reportes . sobﬁe_ cada uno de 1los
participantes acerca de sus’ actitudes. 1ﬁteqés frente al curse,

etcétera, .
a).= _Los 1nstructores llenarén rormas duranta el dusarrollo
dal cursn sobre _los ebJetivos, métodos.- técnicaa,
. tiempo,- 1nstrumentos, .: téenicas : yyf mnmentos l_de_
_evaluacién. material . dldﬁctico o cualquie baervacidn

 que se cunsidern pertlnunte para corrusi prngrama.:w_:

bl.~ ‘Que la empreéa entragué:

- Antes de iniciar eiléhéso; prcsentnré un cuustionario
que pretende detectar . de | manera aencilla . .las
necesidades o causas especirlcas da cnpa itnciﬁn quu 10

llava a requerir del curao.

Al eonelu[r un mes_de rinalizadu el programa.la emnrcsa
solicitante deberd entregar:’ otrn cucatinnnr!o:'qun
permita retroalimentar el prngramn. donde al evaluarﬁ
81 el supervisor aprendié 'y el curso, rua urecttvo en’
todas sus §reas en al daaarrollq qq.au trabaJu,ﬂi

buranta todo el curso los alumos } el ihﬁﬁ;ﬁcﬁ;r rnalizﬁ:ﬁn las -~
ewuuacnxns;xutinmﬂas-mﬂun hx;diﬁnﬂnuw nhmenum ¥ momentos-
dal cursg. - . -

2).-



MODULO I

FUNDAMENTACION'?REVIA'AL PROGRAMA DEFINTIVO DEL MODULO I

Primero se- irnbada' con' los contanidoa temiticas

. objetivos generalea, rcaliznndo un anﬂlisis segun 1loa princip!oa
de organizaclén légtca. 1uego Be paga al detalle.

cuenta con’.un borradar ‘mas o menos delinldo, =e procede
trabajur aegﬁn e1 fbrmato que su prcsentb en el capitule ITI.

Equivélun;ihé; iy 1.- Muy f&cll
ST 2.« Fhetl -
© - 3.~ Diffe1l”.

4.~ Muy diffcil ’

no'importaﬁhuai

:'importantu.

£mporkante, necesaria.

A_muy_impqrtnntg,
" impreseindible. . .
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Cuando. =e



DESGLOSE DE OBJETIVOS GENERALES - 200

PARTICULARES h 4 ESPECIFICOS

MODULDO I

Tiempo: 20 horas (5 dian de lunhes a viernes, 4 horas
diarias). ‘

denauy € oria,
€1 la g ln\trlnrlnelﬁn.
TO P de obJa
+ co |rldn de dlueuu-a.
1 buparcangis,
nl-ll"?ﬂl ¢tmEmRAaLES ORJETIVEY PANTICULARER GelLTivos EIPECIFICOR
1 participante wl finaliberi K} partielpantnr

I.= Cllurd e wu saterinl de trekajes
]

Y- Go Interrasrd par Ba
1 -Mulu nl curso

T9F Mdetusdamrnte gy trebmjo. bua then matt 4
™ mn-ruml-. el trabeta.
C1 onfrett
€1 afeetiva. €1 Copnomcitive .
Bl rarnctariratin G111 valoragiin. £Y) ragnoaitive.
™ alsisan cor 2
. .
1 4, . o (TN
- alesness curen ®
= Beverluird 1n ingurtarly de su = ? :““: ’-:.l srAlisla oo loa oeleti- Zu- Tupresarh tan dudes w ineuirtude
Javar para vl hatlel § 12 sucly == F contenlae. aué Lenga ackre al rontenido drl -

L1 H cursa.

£1 Osgnamcitive |
€11 mekleneibn.
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INSTRUMENTG DE TRARAND PARA LA PLANEACION DE CADA MCDUTO:

la preparaciSn de este programa resuita de gran complejidad, por
ello se requicre contar con un instrupents de trabajo persesal adecuado, que
incluya y permita teror a la vista cada uno de los conponentes del cursg —
(paxa realizar las malificaciones necesarias y coordinar todos los elemen =—
tos) para elaborar el programa definitivo.

El instrumonto sugerido para realizar ln planeaciSn adecuada de—
cada mé&dulo, se elabora en una hoja do rotafolis { Sibana) a base de colu—
nas [ qua corresponden & cada uno de lus elementos del pmg'rmal derivodas-
do los formotos presentados en el capftule IIT.

El docurmento deberf presentar una visiSn de conjunto, resulta —
préctico anotar la fnformacifin a 18piz ya que esto permite intograr y recti- .
ficar cumnde sea necesario, ' )

En el m&iulo I se preosenta a wmanera de ojemplg el uso de la mig-

Posteriormontsn se describirdn los objet.ﬁ-os. métodoa, tdcnicas y
tiempe de log midulos restantas,

PRop, TE LA EV. rropSsito da la evaluacitn

AT, CEL E. EV.
TEC. [E A EV.

Bruivalencias:
TIEM, = tieppo
08. PART. = cbjetivo particular
’ = horas
R, ESP. ‘= chjetivo especifico
. = naturaleza
MAT., DIDAC. = material didictico -
MM. [E LA EV, = manento de la evaluacifn
-
-

téenica de la evaluacifn

naturaleza del elemento cvaluado



. et
cpn | P .
0 Wooviom. |--:u- ™ sie. B
. e " :
=
- aatvarmrt on 01 sbbuia 0 0. " i
s [ foa
o I o O )
Pty aae) rotmn 1 st 0 et o0 sstinecte fegmetimen | o | - oL B
M - Funt] Eotl) [ eyl IO g
- keitomt ot st s st | =t [
U2 ex e i pertisionmte fissdaiig
e e . praty N
1o [ T 2 vatas s - e I r o g
B Bt .
TR
] S | 2] )
ey foiv
[ 1oz
B n e
J Bar-S - K
e n
hd v
5. [ ‘:: el
5. |- ot ‘
» iude dot s
o v
o b etartveer
a2
et . s Limua v
N [T ol
bl ' te—
e .
- ETTPR [ R [ Eoriy) e
[ryewen Tt o ot ke st o | froviene o bt} e
e T TR i rersatiom
E | - ok
i
" Sy
- Jermr 3 regutar gl ehres) -
P ity
: N
" i proiog Bt




p ~| o 3 e, . s |t o - ‘ :
Py .
] ot - H
cy . .
!
i
o . .
SR SR A L L e
. | Casasorise
lpmrei .
= M
P o
=2t
" ] ot N
JUN I ) o e . o .
NNy e e e e e B f— .|
Lt S— - —ia = -~ = ;
. S Rl Rt B v ;
o =
et .
. . ]
: S |
' . g Bats de
Sar,
I Y .
. : 3
— = et Jo paiionis. 1o gt -
2 - by 4 - = foatamiar
T T ety - a .
—— friess ==l I 2,
-
: = Pramares U
'u“-u“" » N N = N - Tl Oy
fier R st
1 . .t P »
e Pl EX
: o
) N & fon] o «in {2 ]
4 . : :
= * M -
L ST I P e i .
: = o A IR e
i Er i
: Neceaet IR Pl W ()
HNE x = =
: “ 1 ] I e
o -
: anaed 2]
N e o oo Sk . ~
. Loty by
N < - i 80t vammes o b arioutaion g0 .|
y - " i ety
L R
~ : o iy
oo o) |ix] * )




214

DETALLADO DEL TEMARIO ¥ obuvioOo I
-—— ' Introduceidn al progrnmé y al médulo I._(Té:niqns 1 ¥
2). . :

- Intreduceidn al funciohamiento del programa.

a) Lectura del plan de trabajo del curse: requisitos
previos, aobjetivos generales, zcontenido‘-'temético.
metodologfa y téenica de este _CUréo. Yy de cada

médulo, . . SO
" Forma de evaluacién, runcionnmicntn y estructura de
su cuaderno de trabajo. R .
b) E1 trabaje por objetivos:: valor.- ;mportnncia ¥
funcionamiento. e i
¢} Evaluacién del curso: -~ valor, . impartancia e
implicaciones. o Tt e
- Introduccidn al mddulo I,
1;— La e@mpresa hotelera: )
1.1 "Definicidn . de hmpreSa ﬁ”ihdtéicha.:, ‘estructura,

runcionnmien:o y organigrama

ARSIV .

1l.1.1 concepto v caracterlsticas de una emprean hotelara.‘»-'

1.1.2 Definicidn . de aurvicio-' implicacionaa 1mportanc:a
o para ol pnln. flaz empruaa. E :

N : auﬁordinadoa. (Técnica a3).- ‘
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Las politicas y noarmas de unn empresa hotelera,

befinlcién_do pdlitica y norma,

Caracterfaticas, finalidnd e importancia (Técnica 4}.

El supervinor ¥ la empicsa hotelera:
El puesto del superviasor.

Descripeldn del puesto del supervisor y de cada una de
sue funciones,

a) Vigllar el huen eatado, presentacldn,
funcionamlento, suflciencia y mantenimianto de los
objetoa de su departamento.

- La memsria: concepto, principics, tipos ¥y métodos
para mejorar la memorin, atencidn y observacibn.

- Sentido estético. Como mejorarlo, implicaciones.

=~ LLenado de reportes, forma e importancia.

b) Coordinar, diripir y asignar actividades de su

departamento.

Retolucidn de problemas, imprevistos, sltuaciones

delicadas y de nlto riesge.

d) Aumentar la calidad de los servicics.

c)} Manejo de informacidn ascendente y descendente,

£} cunplimienta de las politicas de la empresa.

g) Aumento de 1o produceidn.

h} Inducecidn del subordinado al puestoc,

1) Desarrolle de sus gubardinados.

J} Evaluacién del personal a su cargo.

K) Propiciar y conservar un huen ambiente grupal.

1) vigilar la seguridad, tranquilidad y confort, asf
como el buen serviclo para loa hudéapodes,

m) Detectar necesldades de capocitacidn.

n) Otras actividades no inclufdas saportadas por al
participante,

(Téenicaa 5 y 6)

—

=



2.2.2

2.,3.1

2.3.2

2la

Cualidades de un buen supervisor y 1la forma de
adquirirlas, (Técnicas 7 y B),

Cualidades de un buen suparvigor, forma de adquirirlas,
lmportancia ¢ ilmplicaclones ae cada una:

a) Interds por sarvir,

b) Compronino con Su trabajo, institucidn y pals.

c) Interés por 5us subordinados como: persénas, sujezos
de desarrollo y capacltacldn, como ipndividuos con
limitacliones y coma miembreos de un grupo.

d} Inieintiva y espiritu cpitico, )

e) Valoraclén v aceptacién del orden, limpleza ¥
sentide astético.

£} Valoracién ¢ 1interés por la alta calidad v
praductividad,

g) Valoracidén de 1la conunicacidn, respeto, diacrecidn y
buen cjemplo.,

h) Desco de superacidn, actualizazldn .Y
profesionnlismo. -

1) Otras mportadas por el participante.

Qué es una actltud, forma de modificarla o reforzarla.
El supervisor como lider,

Conceptos sobre 1ider y liderazgo. Importancia,:
principios e implicacionas, 7

La autoridad y el 1liiderazge. Conceptas, prlnéipios;_‘
matiejo e importancia. ; e

-Tipos de supervisién en rclneién © cem  la

productlvidnd-amblente grupal. h .
Tomna de decisiones, COncepcos métodos e lmplicacionea.
Solucidn de problemas grupales por 1la deficiancia y mal .
panejo en lo autoridad y 11&ernzsb, (Técnicas 11, 2.y .
13}, - PR LRI
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TECNICAS mopuLo I °

1l.-

2]

v -

Técnica motivacleonal: a troavéds de prejuntas ¢ casos

' sencillos, el instructor hard despertar la necesidad al

participante de <conocer al contenide del curse,
{Introduccidén al programa).

Los participantes anotardn en su cuaderno de trabajo
cull es la importancia de cada tema. (Introduceidn al

programa)l,

El participante anotarid en su cuaderno de traba)o las
implicaciones de lo viste, (Subtema 1.1.2)

. Aplicacién prictica del tema en su cuadernc de trahajo.

Manara de implementarlos y consecuanciaos., (Subtema
1.2.2).

N

Nemotécnicq. .El' instructor dard una lista de 20

" palabras- al participante, que deberd memsrizar ¥ gue

posteriormente se le pedird que los recuerda. (Subtemn

. 2.1.13.

Aplicabién pr&dtica del tema en su cuaderno de trabajo

{tema 2.1}, Evaluard ai se realiza o no diehs fureidn,

- rforma '~ da hacerlo, posibles meJoras en formes de
. raallizarlas, implicaciones de cada una de wllas,

etcétapn. S8 sugiere trabajo en pequefios Jrupos para

‘comentar este punto. {(Subtema 2.1,1).

Elaboracidn del trabaje final: organigrama, funciograma
e impticaciones. (Subtema 2.2).

Aplicacidn pbécticn del tema en su cuaderno de trabajo:
cualidades, importancin - implicaciones. Anetaré
compromisos peraongles en cuanto al cambio de actltudes
y un proyecto personal para lograrlo. (Subtema 2.2).
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9,- Dlecusién en pequelios grupos sobre la pelicula "Que tan
buena es una buena o mala persona™. (Subtema 2.3.1).
Esta presenta diferentes estilos de liderazgo.

i0,- Discusidn en pequefics grur.;oa sobre la pelficula, "La
teorfia X y Y,parte uno'. (Subtema 2.3.3).-

11.~ Reeolucién de pequelos casos pr_&cticoa._'. (Subtema
2.3,5). : LR S

12,.- Discusibén del tema gn: peqheﬂq_a_ grupos, '(Subtema 2.3,5). -

13.- : Lluvia de ideas, '(Suqu'a'ra.'a.sJ._, -
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CBJETIVOS
GENERALES, PARTICULANES ¥ ESPECIFICOS.

MODULO II

Tiempa: 28 horas (7 dlas, 4 horas diarion, de¢ luncs a s&badd y un lunog
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TEMARICO  MODULO II

- Intrudgccidn al médulo II ¥ repaso del médule II

1.~ La productividad,

La productividad en un hotel,
Conceptos,

1

2

.3 Prineipics béAsicos. . )

4 Diferencia entre una adecuada . & - inadecuada

productividad.

‘Importancia & implicaciones. (técntca 1).

El control de calidad.

2,1 Conceptos.
‘2,2 Fijacién y controcl de normas de calidad.

2.3 Las normas de calidad ¥y la produccién,
. 2,4 Mérodaus bAsicos para el control de calicad.
2.5 Importancia e implicacicnes, (téenieca 2).

Satiaraccidén perasonal y productividad.

Lag necesidades del ser humanc y au satisfaccién.
Come podrf el supervisor aumentar ¥ controlar la
productividad * a través de - la sntiarnceién da
necasidndus. T

" Teorla de Maslow sobre la sntlaracclén da neceaidades

nplicada ala productlvidad. .
Satistaceién personal y grupal. ‘Concepto, mitodas e
implicaciones. . T

El trabajo en grupo‘.uy 'la : productividad.
Implicaciones, técnicas v métodos (técnica a).
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4.-_Ln_mal:1vae16n.

4.1 concepta,
4.2 . Principtos.” ¥
T 4.3 Técnieaa. ST co Tk .
4.4 ©  Como " elevnr 1a ' prnductivldad a:. través .  "° o la
LT mot:ivacién prop:ln ¥ da los auhardlnadoa. (técr{:{ca 4).

..5._-'1;55__"1211'1'9:-_'&;{::7 as:in lﬁidﬁaioa, ¥ g':"-_i.lpaliaa "cdri",rl-él‘:-ie'lén . 1la

pboduc_tiéidéd:

'$.1 El'valor del individuc
5.2 El valor del grupo. AR
5.3 Diferentos” tipos

‘productividad;

:-..'_co\n_ . Vre.lnei_ér‘l a 14

Auturldad ¥ ltderazgo. . -
Monotonia y pmblemaa du.‘l. hotel..; B

6.1
6.2
6.3 Las actitudea. L )
6.4 La discipllna-nroductividad-autoriuad.
6.6
6.7

. COmunlcacién. (técnica §) .-
Otras citndas por ‘ol partlcipant:u.-_
CGtras técnicas. y métodou béuicos . par
pmdu:tividad. _ trnba:o por ob:}etivos. o
{técnica 6). -

8.- Introduccién ‘al médulo III.
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TECNICAS MODULO TI

Trabajo précttcoi de alta y bajon preoductividad en su hotel,
el fparticipante describird las coaracterfsticas de 1la
productividad en su hotel, en las Areas que le corresponden,
{subtema 1.,4).

Aplicncién préctica en su cuaderno de trabajo, estableciendo
las normas de calldad de su empresa y 1los métodos mhs
adecuados pars mantenerlas y elevarlas. (subtema 2.5).

Trabajo prfctico sobre les problemas da productividad por
motive de la insatisfaceidn personal o de grupo, Causas y
soluciones. {subtema 3.3).

Diecusién on pequefios grupos y lluvia de 1ldeas.

Trabajos précticoes sobre problemas de productividad debidos
a causa de Ya falta de motivacién, soluclones. (subtema
4.4).

Discusifén en pequefios grupos y lluvia de ideas,

"Censtruccidén de la torre", Los papticipantes construirfn en
pequefios grupos una torre que cumpla con determinadas
funclones. Cada subgrupo defenderd su trabajco como el mejor.
Este ajorcicio servirA para medir la competencia, liderazgo,
trabajo individual y en equipo, motivaciones, satisfaceién
de necesjdades, creatividad, eatc.

Lluvia de ideas (subtema 6.5)

Pelfculn"Como aumentar la productividad? Zsta presenta los
problemas de la falta de productividad en 2 partes,. slendo
de cntilo edmico. (subtema 6.7).

Lluvia de ideas sobre la pelicula,

Trabajo prfictivo donde el participante propondrd un prdarama
definitive para resclver los problemas més importantes de la
productividad definidos por &1. i ’
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_TEMARIO MODULO II1

- Repaso del médulo II e introducelén al mé&dulo III. - -

l.=- Teoria de grupos..(técnlcn 1)-.-

COncepto de grupo.: - .

Coracter{sticas y. comportamiento dal grupo.-:u.- :

El grupo en mi hotel. ) RTINS
Principios sobre el mnnedo de’ grupos. pirufeﬁpoa'tipoa-

de grupos, - . o .
Impo;tnncln e implicﬂcionap-'del adecuad@ ﬁanujo “de
grupos. : L ' o SR
Problemas principales par el inadecunado manejo de
grupos. ° _

El anbiente grupal Y Bu relacién. -con el
iiderazgo-autoridad, productividad, actitudes, -

satisraceidn de neccsidades, motivaclén y comunicacién.
Eatrategins psicolégicas y administrativas para la
solucién de problemas grupales.. '
Técnicas y dindmicas para mejorar el ambiente grupal.
Como evitar que los pequeiios problemas se conviertan en
un gran problema.

Relacidn ambionte grupal-productividad.

Cémo desarrollar a los individuos de un grupo. Técnicas
y métodos para la deteccién de necesidades y desarrollo
del subordinado. (técnica 2}

Psicologia del comportamianto.

2.1
2.2

Hotivaclones bésicos del comportamiento humanc.
Estructura del comportnnlento. Lo quc sc es y 1o que se
aparenta ser,

Problemas mis comunes del comportamtentn: humand_ ¥
soluciones bAsicas aplicadas al trabajo.
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3.3 Les valores del ser humans (técnica 4).
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2,3.1 La neurosis, p.uicouiu. comple joa, agrcaividncl.
malés tratos, e¢nfermedad, conceptos direrentcu.
prejuicios, mecanismos  de defensa, prcsiones_.
ramiliares, personales o econémicas, depres!éﬁ.*
vieclos, resistencia al cambio.

2.3.2 Ausentismo, nervicaismo, excesivas “_:_qﬁe‘jnta, -

tortuguiamo, indolencia, mono de ohrhﬁet‘ectuoaa‘.‘_f S

aexcaso de accidentes, falta de ceoperacxén.
aueencin de lealtad, stoétera. (técnica'

Automot1Va=166.

‘3,1 ManeJo de la inteligencia ¥ voluntad. :
3.2 Madurez emocicnal. ‘

3.4 La automotivacién y el 4xito. (técnica 5). :
3.5 Conceptos, 1mp1£=ac1onaa, - tmportancia-’y &
lograrlos. D Y A

El trabajo prdrea_ioﬁhl._. . l_:nric,'ej::t__o ‘o: fmplicaciones,

Introduceién al médulo IV,
TECHICAS MODULO  III

Ronda: Se divida al grupo en a partes, la primera gonsta de
2 tndividuos (de preferencia con estilos de mando opucstos)
a los cuales sc¢ les pedirhd den una pequefia pladtica de grupo.
A la segunda compuests por 5 & 9 sujetos se los pedirsd a
cada uno que representen el papel de un sujeto  con
determinado comportamiento dentro del grupe (51 es posible
dicho papel deberi de corresponder a sSu manera de actuar
dentro del grupo). La tercaora actuard normalmente. Eata
téeniea pmltir&' enfrentar a los sujetos a la dificultad
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del maneje adecuado de grupes, los sarios problemas gue se
pueden producir, el malestar que esto produce en el
aupervibor y para identificar los diferentes grupos ¥
papelos, (tema 1) '
Lluvia de ideas.

TrabaJe pr&ctico: El partieipante elaborard un plan de
desarrolle individual ¥ grupal bAsico para sus subordinades,
segin los lineamientos del instructor. (subtema 1.12).

Trabajo préctico: el participante describird los problemas
mAs importantes gue se le prasentan n causa del inadecuado
manejo de los grupos y posibles soluciones (subtema 2.3.2).
Discusién en peguefios grupos. .
Supervisidén directa del instructor.

La Gltima batalla; Se presanta lan sobrevivencia e
importancia de los valores en al individuo,

£l grupo se divide cn pequcﬁon grupos. )
Lluvia de ideans., {(subtema 3.4), e

Lluvin de ideas sohre 1la pelicule ™E1 gran juego'.: _
Permite visualizar la importancin dea la motivactép an la
vida ¥y el trabajo en grupe para el é&xito. (subtema 3,5}
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OBJETIVOS GENERALES, PARTICULARES

Y ESPECIFICOS.
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- Hepaso del médulo III e introduccisn al médule LV.

l.-

'3.2 Conceptos.

TEMARIO MODULO IV

El proceso administrativo y el trabajo del“suberﬁludr. C

.-

1.1 Concepto ¥ basoﬂ del procmsc administrative. -~

1.2 La administracidén de personal Yy cl-Jtrnbaju .

supepvisor. (técniea 1)

v

Ingreso y salida del personal a su cargo, (técnica 2)

2.1ICunceptoa.
2.2 Induccidn al puesto.
2.8.1 En gque consiate.
2.2.2 Importancia e implicaciones.
2,2,3 Téenleas y dindminas grupales.
2.3 Salida del personal.
2,3,1 Detecclén de causas. Métodos e {mportancia.
2,3,2 Llenado de foymas ¥y reportes. Importancia.
2.3.2 Como cubrir la vacante provisionalmente.
2.4 Integracién del individuo al grupo y o la empresa.
(técnica 3 y 4) .

.Cnpanitnclbn ¥ degarrollo. (té&cnica 5)

228

dal

3. J E1 individuc como sujceto de capacitacidén y dusarrollo.

3.3 Frinciplos del aprendizaje. (técnica 6)

3.3.1 En que conaiste el procesio enaeﬂanza-aprendithe.l.

3.3.2 Qué ensefiar,

© 3.3.3 Principios basicos patcolégices ¥y dldﬁeticoa del

aprendizaje,

3.3.4 E1 superwvisor coma capncicndor ronnal L] inrbrmal.

3.3.% Mrarontes tipos de capncitnciﬁn . aegﬁn

naturaleza del aprendizaje.

la

3.3,.6 Hbtodos ¥ técnicas héaicas _para enseﬂnr rnrmnl e

informalmente,
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3.4 Deteccidn de necealdades de capacitacién.
3.4.1 Conceptos ¢ implicaciones. .-
3.4.2 Conocimiento del individuo y el grupo que sgerén
' evaluados, s o
3,4.3 Métodos . ¥ téenicas bagicas - para dececéan

" ‘necesidades. o '
. 3.4.4 Caracteristtcns de un {nstrumento de wedieiéq.

3.5 Programas de desarrello individual y grupal. ;
3.5.,1 Concaptos, P
3.5.2 Técnicos y métodos bAsicos. (téenicng 7y 8y

4.~ E1 procoso de evaluacidn.
4.1 Conceptos.
4.2 Importancia ¢ implicaciones.
4,3 Principios bésices de la evuluactﬁn oral y escrltn.-
4.4 Elementos sujotos a evaluacién. Mé tudus.__ Lo
4.5 Técnicas bAsicas de evaluacién oral y. eacritu.
4.6 Lo evaluacidén y la deteccién de n-nnaldadea. c ,f

5.~ Introduccidn al médulo V.
TECNICAS: HODULO v

l.~ Trabaja préetico: el participante darinlr& sus funciones
dentro del 4rea ﬂdmlnistrntlvu del hotel donda trabajn.

2,- Desertentacdo! se divide a los pnrtlcipnntca: se gomete a 4
‘ sujetos al ingreso a un grupo que reallza una actividad. A
dos sc les dan instrucciones preclsas y a los dos restantes
nada se les explica, esto permite valorar 1a 1apnrtanc1a de
la induccién adecuada,
Discusidn en pequeiios grupos.
Lluvia de ideasn., (tema 2)

3.- Trabajo préctico: elaborard wun programag adecuado a nu
' empresa para !a induccidn y salida correcta del personal.

Discusién en pequefios grupos.



4.-

230
Lluvin de ideas. {subtema 2.4,)

El participante reselverfi un caso prictico Bobpe © €OMO
integrar al lndividus al grupo de trabajo, :
Discusidén en paquefios grupos.

Lluvia de ideas (subtema 2.4)

Exito: se divide el grupo, Se escogen 4 1nd1v1dﬁos de los
cunales o dos se ies capacita para realiznr un trnbadn
miantras que a los otros no. DO
Aquf se analizn la importancia ¥ :priﬁcipidsf
capaclitacidén. [T

Lluvia de ideas.

Lluvia de ideas sobre la pelfcula "Aai'ﬁe‘éﬁraﬁde"'ucoﬁ'in'
gue se pretende interegar al participante en -el nrte‘ da”
cnsefiar y aprender, apravechundo cunlquier oportunidnd '

Lluvia de ideas.

Trabajo practico: propondri un .. eanrrollo 'y“
capacitacidn para au empresa, : alguﬁns
necesidades descritas por 481, a mediana y largo plazo. de
acuerdo a los lineamientos dados por el 1nstructor__ s
Superviaidn del instructor.
Discusién en pequefos grupoa.

Cagos pricticos. Aplicaclﬁn de 10: pvincipioa de aprendlzajq
a la capacitacidn, :
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. OBJETIVOS GENERALES, PARTICULARES

¥ ESPECIFICOS.
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TEHARIC 1ODULO V

- Repaso del mddulo IV e introduccién al médulo V.,

"1

1.~

'E1 suparvisor y el proceso de Osmunicacitn,

1 Conceptos. )
.z‘Elementos del proceso de la comunicacién. {téenica 1}.
3 Principios blsicos de camunicacidn, :
«4 Implicaclones e importancia,
5 Tipos de comunicacién. {técnica 2)
1.5.1 Ascendente y descendente.
1.5.2 Grupal e individual.
1.5,3 Formal e informal. :
1.5.4 Ln comunicacién y el tipo de organizacién
hotelern.
Grados de conunicacidn,
Las barreras de la comunicacidn.
1.7.1 Conceptos.
1,7.2 Forma de evitarlas, .
1.8 Téenicas para ecomunicarse adecuadamente segiin lus
. diferentes tipos de comunicaclén.
1.8,1 Loa programas de superacidn en el  Area de
comunicacién. - .
1,9 E1 proceso de comunicaecidn, la productlvldad Ty el
ambiente grupal (técnicas 2 y 4).

Integracitn y rijacién del contenido del curso.

TECHICAS MODULO v

"La historia", - El participante demostparh - como se
distorsionan los mensajes y la. ditarencln entra suposicianas
¥ hechas, subjettvidnd ¥y objetivldnd.'
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Lluvia de -{deas.

Lluvia de ideas y discusidn cn pequefios grupos sobre 1la
pelicula "El1 arte des la cemunicacidn en 2 seniidos™, que
sefiala que o1 comunicar no es8 hablar sinte mostrar. Las
actitudes puaden sSer cambiandas por este medie las
principales barreras y también evitar que se rompa 1la
comunicacién.

Trabajo préctico. El perticipante enumerarf los problemas de
comunicacién mhs importantes para s8su empresa BSegin los
diferentes tipos‘que de é&sta existen, los relacionarh con la
productividad y ombiente grupal. Causas y solucicnes mAs
viables. ’

Trabajo préctico. Elaborard un programa de superacidn, en el
Area de comunicaclén segdn sus diferantes tipos y grados,
para 61 ¥ lao empresa.

En pequefios grupos y segln las indicaciones del instructor,
se repasarfin los temas bAsicos del cursc, obteniéndose
conclusionea generales particulares y concretas por cads
médulo, subrayfndcse los puntos importantes a recordar,
Lluvia de ideas.
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. El progruma para efectos de estn tesis e propuso en
.sun elementos bésicos. Su presentacidén variard subatancialmente,
dependiende & quien vaya dirigide,

1.~ EMPRESAS SOLICITANTES.

El programa EBari expuesto a través de un folleto
llamative de presentacidn seria que contenga SAsicamente los
sifuientes elementos!

Objetivos penerales.
Contenido basico,
Tiempo.

Hetodologia.,
Téenlicas.

Formas de evaluacidn.
Requisitos.

Costo.

El folletc mostrard a la empresa solicltonte de una
manera clara, convenlente y razonable, el porqué ol Eurso para
supervisores ofrecido, e3 diferente y de mayor eficlencia en
comparacién con los impartides por otras instituciones
canacitadoras.

Para ello hord énfasis en 1os puntos relevantes que
caracterizan al programa, tal=og como!

8} Su Amdamento caro sistema general de capacitacifn,

b} Istar crientads especificamente al sector turismo.

e} Estar estyucturado con base en la detoceifn de necesidades,

d) Utilizar una motodologfa distintiva.

¢) Fealizable a un costo accesible.

£) Estar basado en un modolo para disefiar programas que permite
m:dlficacic;ms, adnptaciones ¥y la constante retroalimentacifin
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2.- EHPRESA CAPACITADORA.

La presentacidn roviste grandes diflcultades, debido a
que contlene toda la informacién que permite fundamentor vy
alaborur al progransa {cA&banas terminadas, detececlibn de
necesldades, evaluactones, cteétera), ¥ qua -1} archiva
acumulativamente, agregindosecle los datos obtenldes on  los
diversos curasos impartideos, lograndose de esta manera, una
permanente actualizacidn que coadyuva el mejoramiente de cada
AUEVO Programa.

3.- INSTRUCTOR DEL CURSO.

Se le presentari el programa a través de un documento
de trabajo llamade "cuadernc para el instructor", que contendri
para cada sesidn; . P

a) ObJetivos generales, particularecs y eapacificoa.

[-}] Temario ¥y contenido desglosado. i

c) fTiempos. , S ' . -

d) Gula detallada de metodologia, 'Eécnicas ¥ material
didéectico. :

a) puln de las experianciaa de aprendiza;e y recordatoriow
al instruector, -

) Guin de 1los propdsitos, momnentos y téenicas  de .
evaluacién y correccidn de las mismas,

) 4 .

El instructor contari gcon la ayudn de un asistente que
le facilltard todo lo necesario para cl correcte desarrolle del
curnce: obtenar material didfctico, llenado de’ fornmas,

" cailficacién dej alumnos, evaluaciones y ealementos del ‘cursn,'
stcétera, - B o

4. PARTICIPANTE.

- 3a le prescntarid el programa mediante un cuaderno de
trabajo, cuyos el=anentos de estudlo se'idesprenden;'de loa
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objetives, téonicas motivacionales, matodoléglcas y de evaluacidn
de cada ceslén.
Al;tatmlnar el curss, su cuaderno de trabajo debord

contener Ao un;' manera detalladn y explicita los sigulentes
‘mlementos: *° -

- Objetivos generales, particulares y especificos,
- Lineamientos de la metodologia y técnicas.

.= Contenide impreso.

-  Trabajos, casos préctices y ejlerciclos realizados.

Indicaciones generales sobre la forma de evaluar y ol
tipo de evaluacidn.
Requisitos parn recibir el diploma del curao.

Lo expuesto anteriormente se presentd, para efectos de
esta tesis, de forma resumida,

Lo importante es que presente 1la visidn clara sobre la
ubicacidn y localizacidén de cada elemento, porﬁitiendn“rea;;zaf
1as correcclones y observaclones necesarias. )

Despuds de trabajar sohre un documento de este tipo. se
raoaliza el datallade de los elementos necesarios:

- Experiencin de aprenditaje por sesidn.
. Guia metodolbgica,
- Guia de las técnlcas. ) -
- Guia del moterial didéetico,
- Guia de la evaoluacidn,

Estos serdn presentados al alusao y al instructor seglin
1a conveniencia citada anteriormente.
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CONCLUSIQIES

Lo abatracto de los sistemas generales da capacitaclén se
supera, cn la medida de lo posible, principalmente a través
de las prActicas que el alumno deberdi llevar a cabo en su
manual de practicas, que es5 parte de la metodologia del
prograoma, la que eatd diriglda a satisfacer necesidades
reales de capacitacidn y a resolver problemas congretos da
trabajo.

El ndmero de los objetives actitudinales propuestos por el
programa no puede sgser ampliade, ni aquellos praofundizados,
debide a las caracteristicas de los sistemas generales; no
obgtante, en razdén de su importantia y para superar tal-
daficienclia, se suglere que las personas que hayan tomado
¢ste curso, se¢ ilnscriban en otro, de desarrollo personal,
conforme. a 84us intereses, necesldades y aspiraciones.

El modelo wutilizads cemo fuhdamento patra elaborar el
presente trabajo resultéd aproplade, por lo que se recomienda
para la astructuraclidn de slstemas generalesa da
capacitacidn, aslempre que se tengan en cuenta los elementos
que hemea incorporado,

La elaboracidin del modelo en que se fundamenta el programa,
puede resultar excesiwvamente laborioso para otros trabajos
dirigidos a capacitar, en este case puede servir de base
para desarrollar otros cursoes de los sistemas generaled de
capacitacidén, esto se justifica sl se toman en cuenta los
alcances y caracteristicas de los miamas.

Todo programa de capacitacifn general del scctor hotelero
deberid partir de un modelo que considere la descripeidn del
puesto al que 8e& dirige, la naturaleza del hotel y las
nocesidades de capacitacidn gue el mismo posee.
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Debido a los alcances y limitaciones generales del prograta
de capacitacidn, reviste gron Interés la retroallmentacidén
que se puedn haocer al mismo, ya que toda planeacidn al ser
implementada, hecesarlamente, enn  la realidad, permite,
primero, 1la ratificacidn de 1los aclertos ¥y, secgundo,
datectar posibles errcres ¥y deficlencian, reetificlndolosa
parn realizar loa ajuates necesarlos.

El prograoma aquf presentado podrfd cer reoligzado y evaluado -
por toda agquella perocons con conceimientos didécticos ¥ cubi=
lidades necovaring. Ademiin, ¢l propramn puede servir de —--
boase para claborar folleton dc promocién y vonta del alomo, -
cuadernos para el participante y el instructor, documenton -

que permiton su retrualimentucién ctcétera,

Por las peculiaoridades inherentes o los sistenas generales

~de capacitneidn, la netedologia propuesta pari el desarrollo

9.-

exitoso de lo planeado, cdguiere singular importencla; nar
eate hecho, cl participante ¢cbe ser introducido ¥y
capacitado para que se desenvuelva adecuadamente en las

aplicuciones metodeldgicas,

El participante que aprucbe el curso estd eapacitado,
todricnmente, para reallzar de forma adecuada su trabajdo
bisico, no obstante se enfrenta con el problama de 1a
crganizacidn de su hotel, que en eccaslones no le brindo ol
apoyb ¥ contiruidad necesarioes para el desenvoelvimlcnto
apropiade en su puesto. Es por cllo que se sugiere a lao
empresas hoteleras tomar en cuenta las gbservaclieones quo
provienen del resultacdo de la investigacidn, de acusrdo al
andlisies de puasto y detecoldén de necesidades que se
realizé.
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10.— Para que el supervisor ejecute debldamente sus funciones on
la emprafa dondes trabaja es necesario ques

a) Se le propercione una adecunda induccidn y capacitacldn
on Su puesto, ya qua la naturaleza de su trabajo resulta
totaimente diferente a l1a del "Trabajador mis

Calificado",

b) Sea considerado y aprovechade su puesto como clave, por
su calidad de mande intermedic y las funciones que en el

desempeiin.
e Teee o - . Py

¢) Lo informen oportunamente de cualquier cambio 6 decistidn
que se tome que afecte o se refiera a sus {funciones.

.d) toneozea con claridad las normas y politicas de su -
" empreaa.

. @) S= propicie una adecuada y constante comunicaclén con &1,
por parte de sus superiores y suberdinpadoa.

r£) Tenga oportunidad de actualizarse.
&) Sea 1ntogradu a la empresa, hacicende suyos los ubjétivoa

de la misma, para transmitirlos o sus subordinndon y de'-
esta manera be puedan alcanzar. :
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ANEXO 1

HESULTADGS DEL CUESTIONARIO
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MODIPICACIONES DEL UESTIONARIO
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HODIFICACIONES DEL CUESTIONARIO

‘Se cambid ' 1a parte inferior de 1a primera hoja dal
cuegtionaric: "“Estudios sobre hotoleria o turismo. L ()

Otron [especifiqual: "

Dado que todas las personas sujetas a la prucba previs
respondieron de manera muy variada,y el objetivo de esta cuestién
era detsctar en que Aren se hobia reciblde capacitacién para
slegir los temas del programa 8Ses prefirfo inclufr al final del
cuesticnario un apartado por separadojque detectari de manera més
directa y explicita 1o propuesto, pudiendo cotejar los resultados
.Con los temas que sSe proponen en el programa ¥ con la informacién
obtenida a través de la escala estimativa. .

Se ngregd en la parte inferior de la primera hoja:

"Idiomas gue habla U

Con ol objeto de ampliar la vislén sobre =l aspecto
acadfmico, pa carbis la sequnda prequnta de 1a hoja nfmaro 2, -

B "'P_ue_;toé' anteriores dentro de 1a institucién

K LQ'.fﬁrimerq,_' nos - re-pog"_taba informacién wvaga sobre el
. recorrido’ laboral ‘de.. una’ persens; dentro ‘de 1m institucién
" hotelera, - - ] oo '




	Portada
	Índice
	Introducción 
	Capítulo I. Contexto de la Didáctica Como Disciplina Pedagógica
	Capítulo II. Los Programas Educativos Como Parte de la Planeación Didáctica 
	Capítulo III. Planeación de un Programa Educativo Basado en un Modelo 
	Capítulo IV. Contexto del Sector Hotelero
	Capítulo V. Investigación de Campo
	Capítulo VI. Programa de Capacitación para los Supervisores de los Hoteles de 3,4 y 5 Estrellas en el Distrito Federal
	Conclusiones
	Bibliografía
	Anexo



