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PRONTUARIO
TITULO DEL CURSO : Etiqueta y Protocolo en el Entorno Empresarial
CODIFICACION " ICOEM 4005
Tres créditos

CANTIDAD DE HORAS/CREDITO ,
/ Una (1) hora de Conferencia y dos (2) horas de discusion a la semana

PRERREQUISITOS, CORREQUISITOS Y

OTROS REQUIMIENTOS: Ninguno

DESCRIPCION DEL CURSO:

Este curso ofrece una introduccidn general a la informacidon necesaria en etiqueta y protocolo para
aquellos que interesan trabajar con soltura, confianza y éxito en el entorno empresarial en Puerto Rico,
en Estados Unidos, asi como en otras sociedades y culturas. Ademas del conocimiento, la preparacion
técnicay la experiencia profesional, es necesario tener la educacion, la informacién y las destrezas en las
formas y procesos correctos de conducta social en el mundo de los negocios. El curso ofrece las reglas
de conducta, sus fundamentos tedricos y su razén de ser, asi como las destrezas y la formacion practica
para funcionar efectivamente en la empresa.

Curso presencial, en linea e hibrido.

OBJETIVOS DE APRENDIZAJE:

Al finalizar el curso, el estudiante podra:

1. Proyectar una imagen positiva en su industria y en el mercado de sus clientes.
Identificar los usos correctos para una comunicacion oral, no verbal, telefénica y electrénica.
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Realizar presentaciones efectivas sobre temas vinculados a la etiqueta y el protocolo en la empresay los
negocios. Dichas presentaciones les proveeran un valor afiadido que les distinguird entre la competencia,
les ayudara a desarrollar y mantener mejores relaciones de negocio y les dara reconocimiento y
visibilidad entre sus superiores, pares y subordinados.

Identificar los usos correctos para una comunicacion escrita efectiva en el contexto empresarial.
Distinguir el protocolo pertinente cuando se conduce o se participa en una entrevista de empleo.
Describir el protocolo pertinente cuando se conduce o se participa en una reunién de trabajo.

Aplicar las destrezas de competencia social en un entorno profesional local e internacional.

Evaluar las particularidades de distintas culturas corporativas y de las culturas extranjeras.

Manejar la preparacién y el desarrollo de actos publicos de una empresa.

BOSQUEJO DE CONTENIDO Y DISTRIBUCION DEL TIEMPO:




Distribucidn del tiempo

expreses lo que deseamos transmitir

a) Respiracion.

Tema
Presencial Hibrido En linea
I.  INTRODUCCION DEL CURSO.
A. Presentacion e interaccion inicial entre estudiantes y profesor.
B. R.eVISI(?Ij y explicacion <.ie| protocolo y la etiqueta del curso. 1.5 horas 1.5 hO!‘aS 1.5 horas
C. Discusion del Prontuario del curso. presenciales
D. Asignacidn de trabajos especiales para el semestre de clases.
E. Prueba de medicion.
[l INTRODUCCION Y EVOLUCION HISTORICA.
A. Elpasadoy el presente del protocolo.
B. Elpasadoy el presente de la etiqueta. 1.5 horas
. R . . 1.5 horas , 1.5 horas
C. Elprotocoloy la etiqueta como reglas de organizacion social desde sus origenes. en linea
D. Serenidady confianza en los negocios.
E. Lacomunicacion rapida del siglo XXI y sus exigencias interpersonales.
Il. POSICIONANDONOS EN EL MUNDO PROFESIONAL.
A. Establecer, fortalecer, y mantener perdurables relaciones profesionales. Obtener la
informacion y desarrollar las destrezas para que cada oportunidad de contacto con
otros se convierta en “momentums” que conducen a crear nexos.
B. La comunicacion personal presencial.
i.  Presentarnos con naturalidad y certeza.
a) Laimportancia de esa primera impresion con la correspondencia oral y no
verbal. Lo que se dice tiene que ir directamente relacionado y balanceado
con el lenguaje corporal.
b) Laimportancia de una efectiva presentacion personal.
c) Ejercicio en clase para que los estudiantes se presenten.
- Grabacion en video para luego proyectarlo y los estudiantes estudien
su manera de presentarse.
- Sevolveran a presentar superando su presentacion anterior.
- Segrabardn nuevamente ofreciéndoles la oportunidad de reflexionar
sobre su antes y después.
- Sepracticara durante todo el semestre.
ii.  Contacto visual. 14.5 horas
a) Laconfianza que inspiray proyecta un buen contacto visual. (6 horas
b) Contacto visual de negocio, social e intimo. , 14,5
c) Ejercicio de contacto visual. 14.5 horas en linea horas
iii. Laimportancia del saludo de mano en el mundo profesional y en diferentes 8.5 horas
culturas. presenciales)
a) Laefectividad de un buen saludo de mano.
- Historia.
- Importancia.
- Significado.
- Las mujeres y el saludo de mano.
- Elsaludo de mano en otras culturas.
- Elsaludo profesional y social.
- Actividad del saludo de mano.
iv. Labuena postura.
a) Lo que dice de mi estado de animo y como me siento conmigo mismo.
b) Lo que perciben los demas de mi.
c) Creando la postura apropiada de pie y sentados.
v. LlaVoz.
C. Crear conciencia que todos tenemos una voz propia y la podemos educar para que




b) Diccion.

c) Claridad
d) Ritmo.
e) Tono.

f)  Volumen

ii. La comunicacidn no verbal — ver mas alla del sujeto.
a) Losgestos.
b) Lakinesia.
c) Laproxemia.
d) Estar de pie.
e) Manera correcta de sentarse y levantarse de la silla, butaca y sofa.
f)  El comportamiento detras del escritorio.
- Loquedice de mi.
La importancia del respeto a las jerarquias, precedencias y a los tratamientos
honorificos.
i. Deloformal alo menos formal.
ii. Tratamientos en espafiol y en inglés; las abreviaturas y sus significados.
iii. ¢Quién es usted? Entonces le diré como dirigirse a mi
iv. Nociones internacionales: en el mundo drabe y en el oriental.
Presentar a otros.
i. Elrespeto a las jerarquias.
ii.  Eluso de los honorificos.
iii. Los tratamientos oficiales y sociales.
iv. Elusodel “Tu"y del “Usted”.
v. Elencuentro con personas con diversidad funcional.
a) Las personas con diversidad funcional deben ser tratadas con el mismo
respeto que las demas personas.
La llegada a un saldn de trabajo o a un saldn de una actividad social extension de
nuestro trabajo.
i.  Planificar nuestra llegada.
ii. Mantener una postura adecuada.
iii.  Asistir a un evento social profesional.
iv. Manejo de la ansiedad social.
v. Obtener la mayor informacidn de la reunién o del evento.
vi. Laimportancia de compartir con nuestros superiores, nuestros pares y nuestros
subalternos.
vii. Lo que debemos evitar.
Ir a un evento social y la actitud de participar en el mismo por razones profesionales.
i.  Entodas partes del mundo se celebran actividades sociales de negocio.
ii.  Orientarse bien que se celebra y cual es el motivo.
iii. Preparar nuestra agenda: ¢A quién tengo que saludar?, ¢A quién debo conocer?
iv. Moverme dentro del salén.
v. Elbuen uso del protocolo y la etiqueta como herramienta vital para las buenas
relaciones.
La conversacion en el entorno empresarial.
i.  Estar bien informado.
ii. Laconversacion liviana y honesta.
iii. Prestar atencion “al otro”.
iv. Lasimpatia, consideracion y tacto conducen a ser una persona deseable para
compartir.
v. Delo que no debemos hablar.
vi. Escuchar, pensary, no interrumpir.
Etiqueta de las reuniones profesionales.
i. Lasagendas.
ii.  Informacion: Lugary hora.
iii. Puntualidad.




iv. Materiales de trabajo.

v. Saludosy despedidas.

vi. Direccion y participacion.

vii. Tarjetas de presentacion.

viii. Los buenos modales.

ix. Minutas.

Las tarjetas de presentacion.

i.  Unabuena tarjeta de presentacion manejada de forma correcta representa en el
presente y deja para el futuro una buena impresion.

ii. Laeleccion del papel, el tamafio, los colores, el tipo de letra y el contenido.

iii. Lainformacion de contacto en espafiol o en inglés para uso local, regional o
internacional.

iv. Informacion de la tarjeta de presentacion para ser dirigidas a paises de otros
idiomas.

v. Elprotocoloy la etiqueta al entregar una tarjeta de presentacion.

vi. Lo que dice sin estar escrito.

IV. ELPROTOCOLO Y LA ETIQUETA EN OTROS PAISES.

A.

F.

Punto de partida: estudiar la historia, la cultura, las tradiciones y costumbres,
industrias con presencia internacional, Premios Nobel, gastronomia, moneda, idiomas
y religiones.
Las bases de una efectiva relacion multicultural.
Lo bien visto y lo ofensivo.
i. Regalos.
ii. Flores.
iii. Puntualidady horarios.
iv. Amuletos.
v. Tonodelavoz.
Las culturas de alto y bajo contexto - el tiempo Monocrénico / Policrénico.
La creacion de un "dossier " que recoge; toda la informacion necesaria e
imprescindible del pais con el que estamos estableciendo relaciones de negocios.
- Nombre. - Idiomas.
- - Bandera. - Lugares de interés turistico.
- -Escudo. - Moneda.
- -Himno. - Premios Nobel.
- -Religiones. - Artistas.
- -Politica. - Monumentos histoéricos.
- - Demografia. - Orquesta nacional.
Estilos variados de comunicacidn, conversacion, espacios y gestos.
i. Elarte de escucharlo que no se dice...
ii. Diversidad cultural.

6.5 horas

5 horas
(2 horas
en linea
4.5 horas
presenciales)

6.5 horas

LA COMUNICACION ESCRITA.

A.

B.
C.
D

Como escribir una carta.

Normas generales.

Distintos modelos de papel, sobres, tarjetas e invitaciones.
Los anuncios, enhorabuena, felicitaciones y sentido pésame.
i. queno sedice...

ii. Diversidad cultural.

1.5horas

1.5 horas
presenciales

1.5horas

VI.

LA COMUNICACION EMPRESARIAL TELEFONICA Y ELECTRONICA.
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Etiqueta del saludo y la despedida.

Originar y recibir llamadas.

Las contestadoras automaticas y los mensajes grabados.
Sistema de alta voz.

Llamadas, Conferencias y Skype.

Los celulares.

Protocolo del correo electrénico.

3 horas

3 horas
(1.5 horas
en linea
1.5 hora
presencial)

3 horas




H. Uso correcto de las redes sociales.
i. Facebook.
ii.  Twitter.
iii. Instagram.
iv. Otros.

VII. PRESENTANDO UNA IMAGEN PROFESIONAL INTERNACIONAL.
A. Vestimentay cultura corporativa.
i.  Definicionesy términos relacionados con la vestimenta.
- Casual, Informal, Semiformal, Formal, Etiqueta.
B. Vestimenta apropiada en actividades sociales — trabajo.
i.  Las prendas femeninas.
- Vestido corto, pantaldn, vestido de coctel, vestido largo, sombreros y
guantes.
ii. Las prendas masculinas.
- Pantaldn, camisa, chaqueta, el traje, el chaqué, el frac, el esmoquin.
C. Vestimenta Género Neutro.

D. Accesorios. 3 horas
i. Joyeria. (1 hora
ii. Correas. En linea
3 horas 3 horas
ii. Carteras. 2 horas
v Medias. Presenciales)
v. Zapatos.

vi. Pafiuelos.
vii. Maletines.
viii. Portafolio.
ix. Boligrafos.
X. Perfumes.
xi. Paraguasy sombrilla.

Los colores y sus significados.
El maquillaje.
El cabello.

Recomendaciones de cuidado.
Inclusion: Los tatuajes, las manos y las perforaciones del cuerpo.

T I o mm

VIII. ENTRETENIMIENTO EN EL ENTORNO PROFESIONAL.
A. Invitar y aceptar invitaciones.
i.  Verbales.
ii.  Escritas.
- Enpapel.
- Através de los medios electrdnicos.

B. Lalinea de recepciony de recibo y su protocolo.
C. Responsabilidades del anfitrién y del invitado.
D. Los entremesesy las bebidas a la hora del céctel.
E. Elritual de la mesa. 6horas
i.  Distintas mesas de comer. (3 horas
- Colocacion de los comensales. en linea
- Respeto alas precedencias. 6 horas 3 horas 6 horas

ii. Sentarsey manejar la servilleta.
iii. Los aperitivos servidos en la mesa.
iv. Elbrindis.
- Bienvenida.
- Honor o mencidn de la celebracidn.
- Llacorrespondencia al anfitrion.
v. Lascopasy los vasos.
- Las bebidas que contienen alcohol.
vi. Labuena postura en la mesa.
vii. Reconocimiento de los estilos en la mesa de comer Occidental.

presenciales)




- Americano y Continental.
- Reconocimiento y manejo de los cubiertos.
- Mapa dela mesa para 4y 6 cursos.
viii. La sopa.
ix. Elpan.
- Historia, mitos y leyendas.
- Forma correcta de comerlo. -
X. Laensalada.
xi. El plato principal.
xii. El postre.
xiii. Manejo de diferentes alimentos.
xiv. El desayuno, bufé y cdctel.
xv. Elritual del té en otros paises.
- Historiay etiqueta inglesa.
- Ritual del té en otros paises.
xvi. Una mirada a la mesa del mundo érabey al oriental.

1.5 horas
IX. ETIQUETA EN LA CALLE Y EN LOS LUGARES PUBLICOS. (_5 hora
A. Normas basicas para todos. En linea
B. Caminando en la calle, encontrarnos con personas en la calle, utilizacién de escaleras | 1.5 horas 1.5 horas
y de escaleras mecanicas, las filas y los ascensores. 1 hora
C. Transporte en auto y transportacion publica. Presencial)
X.  LOS VIAJES DE NEGOCIO.
A. Planificacion y organizacion. 1
B. Pasaportey otros documentos importantes. 1.5 horas
C. Vestimenta de viaje. (.5 hora
D. Lo que debemos comery tomar. 1.5 horas ) 1.5 horas
E. Alllegar a nuestro destino. En linea
F. Los hotelesy la transportacion. 1 hora
XI. LA SEGURIDAD. Presencial)
A. Las recomendaciones del Departamento de Estado, Estados Unidos de América.
Xll. EL PROTOCOLO EN ACTOS PUBLICOS.
A. Planificacion y preparacion.
B. Protocolo del evento. 1.5 horas
C. Colocacioén de las banderas. (.5 hora
D. Los .d's.cursos' 1.5 horas En linea 1.5 horas
E. Losinvitados.
F. Seguridad. 1hora
G. Manejo de los vehiculos. Presencial)
XIII. EL GESTOR DE PROTOCOLO EN LAS EMPRESAS.
A. Sus funciones.
XIV. ETIQUETA BASICA PARA LOS FUNERALES. 3 horas
A. Comunicacion escrita o verbal. 1 hora
B. VeSt,'menta apmp'adal 3 horas En linea 3 horas
C. Elpésame en otros paises
2 horas

XV. ELPROTOCOLO Y LA ETIQUETA BUENA VOLUNTAD PARA UN MUNDO MEJOR.

A. Manejo de dificultades positivamente.

presenciales




Total de horas contacto 45 horas
27.5 horas
presenciales =
45 horas 61% 45 horas
17.5 horas
en linea =39%
Examen Final se ofrece en el horario asignado por el Registrador
ESTRATEGIAS INSTRUCCIONALES:
Presencial Hibrido En linea
® Conferencias ® Moadulos instruccionales en linea e ® Moadulos instruccionales interactivos
® Lecturas interactivos e interactivos.
® Tareasindividuales ® Lecturas de articulos profesionales en linea | ® Lecturas de articulos profesionales
® Etiqueta en el Saldn ® Videosinstruccionales enlinea
® Presentaciones orales ® Tareasindividuales ® \ideosinstruccionales
® Actividades de avallio ® Actividades deavaltio ® Tareasindividuales
® Actividades practicas ® Actividades practicas ® Actividades deavalto
® Presentacionesorales ® Actividades practicas
® Videoconferencias asincronicas y sincronicas| @  Presentacionesorales
® Videoconferencias asincronicas y
sincronicas
RECURSOS MINIMOS DISPONIBLES O REQUERIDOS:
Recurso Presencial Hibrido En linea
Cuenta en la plataforma institucional de gestion de aprendizaje. Ej.: o N N
Institucion Institucion Institucion
Google Hangouts Meets. Moodle UPR.
Cuenta de correo electrdnico institucional. Institucion Institucion Institucion
Computadora con acceso a internet de alta velocidad o dispositivo movil . . .
. Estudiante Estudiante Estudiante
con servicio de datos.
Microsoft Word, PowerPoint, Gmail, procesador de palabras, hoesde , . .
, . P ) P s Estudiante Estudiante Estudiante
calculo, editorde presentaciones.
Bocinas integradas o externas. No aplica Estudiante Estudiante
Camara web o movil con cdmara y micréfono. No aplica Estudiante Estudiante
TECNICAS DE EVALUACION
Presencial Hibrida En linea
Participacion en foros dediscusion 10%  |Participacion en foros dediscusion  10% Participacion en foros de discusion  10%

Examen 25%
Etiqueta de la clase 15%
Presentaciones orales 50%

Total... 100%

Examen 25%

Etiqueta de la clase 15% (10% presencial y 5% en
linea)

Presentaciones orales 50%

Total.. 100%

Examen final 25%
Etiqueta de la clase 15%
Presentaciones orales virtuales 50%

Total.. 100%




ACOMODO RAZONABLE:

La Universidad de Puerto Rico (UPR) reconoce el derecho que tienen los estudiantes con
impedimentos a una educacion post secundaria inclusiva, equitativa y comparable. Conforme a

su politica hacia los estudiantes con impedimentos, fundamentada en la legislacion federal y
estatal, todo estudiante cualificado con impedimentos, tiene derecho a la igual participacién de aquellos servicios,
programas y actividades que estan disponibles de naturaleza fisica, mental o

sensorial y que por ello se ha afectado, sustancialmente, una 0 mas actividades principales de la
vida como lo es su area de estudios post secundarios, tiene derecho a recibir acomodos o
modificaciones razonables. De usted requerir acomodo o modificacién razonable en este curso,
debe notificarlo al profesor sobre el mismo, sin necesidad de divulgar su condicién o
diagndstico. De manera simultanea, debe solicitar a la Oficina de Servicios a Estudiantes con
Impedimentos (OSEI) de la unidad o Recinto, en forma expedita, su necesidad de modificacion

INTEGRIDAD ACADEMICA

La Universidad de Puerto Rico promueve los mas altos estandares de integridad académica y
cientifica. El Articulo 6.2 del Reglamento General de Estudiantes de la UPR (Certificacion Num.
13, 2009-2010, de la Junta de Sindicos) establece que “la deshonestidad académica incluye, pero
no se limita a: acciones fraudulentas, la obtencién de notas o grados académicos valiéndose de
falsas o fraudulentas simulaciones, copiar total o parcialmente la labor académica de otra
persona, plagiar total o parcialmente el trabajo de otra persona, copiar total o parcialmente las
respuestas de otra persona a las preguntas de un examen, haciendo o consiguiendo que otro tome
en su nombre cualquier prueba o examen oral o escrito, asi como la ayuda o facilitacion para

que otra persona incurra en la referida conducta”. Cualquiera de estas acciones estara sujeta a
sanciones disciplinarias en conformidad con el procedimiento disciplinario establecido en el
Reglamento General de Estudiantes de la UPR vigente.

Para velar por la integridad y seguridad de los datos de los usuarios, todo curso hibrido, a
distancia y en linea debera ofrecerse mediante la plataforma institucional de gestion de
aprendizaje, la cual utiliza protocolos seguros de conexion y autenticacion. El sistema
autentica la identidad del usuario utilizando el nombre de usuario y contrasefa asignados
en su cuenta institucional. El usuario es responsable de mantener segura, proteger, y no
compartir su contrasefa con otras personas.

POLITICA Y PROCEDIMIENTO PARA EL MANEJO DE SITUACIONES DE DISCRIMEN POR SEXO O
GENERO EN LA UNIVERSIDAD DE PUERTO RICO

La Universidad de Puerto Rico (Universidad), como institucion educativa y centro laboral, tiene como
norte proteger los derechos y ofrecer un ambiente seguro a todas las personas que interactuan con la
institucién, ya sean estudiantes, empleados, contratistas y/o visitantes (en adelante “personas
concernidas”). En atencidn a ello, se promulga la presente Politica por virtud de la Certificacion 107, JG
2021-2022, con el fin de promover un ambiente de respeto a la diversidad y los derechos de los




integrantes de la comunidad universitaria. Se establece el protocolo, para el manejo de situaciones
relacionadas con las siguientes conductas prohibidas: discrimen por razén de sexo, género, o embarazo,
hostigamiento sexual, violencia sexual, violencia doméstica, violencia en cita y acecho, (en adelante,
«las conductas prohibidas»), en el ambiente de trabajo y estudio.

SISTEMA DE CALIFICACION
ABCDF

PLAN DE CONTIGENCIA EN CASO DE UNA EMERGENCIA

En caso de surgir una emergencia o interrupcion de clases, el profesor continuard ofreciendo el curso
utilizando la modalidad a distancia o en linea, segun establecidas en este prontuario oficial. De acuerdo a la
informacidn oficial y las directrices institucionales, el profesor realizara esfuerzos para comunicarse con los
estudiantes via correo electrdénico institucional u otros medios alternos disponibles para coordinar la
continuidad del ofrecimiento.
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Nota:

En los casos en los que se emplean los términos estudiante y profesor se hace uso del masculino en|
genérico de manera inclusiva en referencia a ambos sexos, es decir, se incluye tanto el femenino como
el masculino, asi como cualquier otro género con el que una persona pueda identificarse.

Las personas matriculadas en esta clase tienen el derecho a la inclusién, la equidad y a que se les
Ilame por el nombre de su preferencia, independientemente de su género.
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