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RESUMEN

Este trabajo presenta el disefio de la estrategia pedagdgica para la ensefianza de la
asignatura de servicios de hoteleros en el bachillerato técnico. Se recurri6 a un enfoque
epistemoldgico tebrico, desarrollado a partir de un amplio analisis epistemoldgico a través de
fuentes bibliograficas y documentales de alto impacto. En el andlisis de la informacién se
recurrié a métodos tedricos como: analisis, sintesis, hermenéutico y dialéctico. Se encuentra
qgue, para tener un disefio adecuado de la estrategia se requiere estructurar un sistema de
objetivos, acciones y actividades, para complementarlo con el seguimiento y la evaluacion
respectiva. Tras el estudio de validez de la estrategia se concluye que, la estructura es
adecuada desde una perspectiva pedagoégica, metodoldgica y didactica, asi también, la
estrategia es pertinente, relevante y necesaria, dado que la educacién experimenta cambios
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permanentes y esta emerge como un modo o manera de responder a las nuevas exigencias
educativas en contextos diversos.

Palabras clave: estrategia pedagogica, servicios de hoteleros, educacion técnica,
proceso ensefianza aprendizaje.

ABSTRACT

This paper presents the design of the pedagogical strategy for hotel services teaching in the
technical baccalaureate. A theoretical epistemological approach was used, developed from
an extensive analysis through high-impact bibliographies and documentaries. In the
information analysis, theoretical methods were used such as: analysis, synthesis,
hermeneutics, and dialectics. To have an adequate design, it is necessary to structure a
system of objectives, actions, and activities to complement it with the respective monitoring
and evaluation. After the validity study of the strategy, it is concluded that the structure is
appropriate from a pedagogical, methodological, and didactic perspective. Additionally, the
strategy is pertinent, relevant, and necessary, since education undergoes permanent
changes, and it emerges as a way to respond to the new educational requirements in diverse
contexts.

Keywords: pedagogical strategy, hotelier's services, technical education, teaching-
learning process.

INTRODUCCION

La educacién juega un rol fundamental en el desarrollo de la sociedad, dado que entre sus
finalidades, la formacién integral del ser humano indistintamente de su condicién o
condiciones individuales y colectivas. Son distintos los niveles y modalidades en los cuales
se concreta la educacién, siendo el bachillerato un nivel con importantisimos impactos, dado
gue un alto porcentaje de estudiantes optan por esta posibilidad educativa con distintos
propésitos, entre los cuales, desarrollo de competencias para integrarse de manera rapida al
entorno laboral, sin que esto, necesariamente impliqgue no continuar con estudios superiores.

En la Republica del Ecuador existe el bachillerato técnico con diferentes especialidades,
entre las cuales estd: mecanica industrial, mecéanica automotriz, agronomia, hoteleria y
turismo, entre otras. Debe considerarse que la educacion técnica, se busca el desarrollo de
competencias especificas aplicadas al contexto laboral, en ese sentido, se trata de un nivel
educativo de trascendental importancia puesto que los egresados al integrarse al mundo
laboral deben evidenciar la capacidad para abordar y resolver problemas especificos y
completamente reales, de acuerdo con las necesidades o0 exigencias laborales —
profesionales.

Particularmente en la ensefianza de la asignatura de servicios hoteleros en el bachillerato
técnico, mas alld de la comprensiéon y la aprehension de conocimientos tedricos debe
fomentarse y potenciarse habilidades practicas de un publico altamente exigente, es decir de
un sector, que por encontrarse en constante evolucion es vertiginosamente cambiante.

Hay que tener en cuenta que la hoteleria es una industria altamente exigente, por lo que
requiere de profesionales con elevados niveles de conocimiento en lo que tiene que ver con
los procesos operativos de la hoteleria o los servicios hoteleros, asi como también con
elevada capacidad para adaptarse a las expectativas de clientes diversos y cambiantes. No
puede dejarse de lado en estos procesos, los avances cientificos, tecnolégicos y demas
exigencias del mercado hotelero.

En el marco de estas consideraciones, los investigadores recurren al enfoque
epistemoldgico tedrico, mas conocido como racionalista para desarrollar una estrategia que
permita facilitar el proceso de ensefianza aprendizaje de la asignatura de servicios hoteleros
a nivel de bachillerato técnico, sin ser exclusiva de este. Para el estudio, se recurrié a
diferentes métodos de la naturaleza ya referida, cobmo por ejemplo: analisis y sintesis,
dialéctico, sistémico y holistico.
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La informacioén recogida de diferentes fuentes de alto impacto fue organizada y sistematizada,
de tal manera que, a partir del reconocimiento de categorias y subcategorias, se disefia la
estrategia a partir de procesos de sistematizacion. Cabe anotar que, se emple6 técnicas de
analisis cualitativo con el empleo del software estadistico Atlas ti 9.15. Ademas, se realizé un
estudio de validez de contenido de la estrategia a través de criterio de expertos, quienes
realizaron las sugerencias del caso.

Todas las acciones investigativas se guiaron por el objetivo: disefiar una estrategia
pedagogica para la ensefianza de la asignatura de servicios hoteleros en el bachillerato
técnico. Para el alcance del objetivo propuesto se cumplié con las siguientes acciones
investigativas: revision bibliografica documenta, identificacién de categorias, sistematizacion
de las acciones de la estrategia, estudio de validez de la estrategia.

Con la estrategia pedagdgica aqui planteada, se espera que los estudiantes desarrollen
competencias profesionales integrales. Es decir, habilidades técnicas especificas, asi como
también habilidades blandas. Téngase en cuenta que, habilidades como tolerancia,
comunicacion efectiva, capacidad de resolucion de conflictos, entre otras, resultan clave en
el desemperio laboral.

DESARROLLO

Generalidades sobre los servicios hoteleros

El concepto servicios hoteleros, refiere a un conjunto de prestaciones, comodidades y
atenciones que ofrecen los hoteles a los huéspedes, de tal manera que, su estadia sea
cémoda y satisfactoria (Asksuite, 2022; Salazar Arteaga, 2014). Como se desprende de la
definicion los hoteles desarrollan una logistica completa en todas sus areas, con la finalidad
de brindar sus servicios con la més alta calidad posible. Considérese también que, los
huéspedes al recibir un buen servicio, por si, se convierten en clientes fieles y contribuyen
significativamente en la promocion.

Se reconoce que, el tipo de hotel es una cuestion influye en la variacién de los servicios
hoteleros. Es decir, el tamafio de hotel, su categoria, el publico objetivo, la ubicacion
geogréfica, entre otras caracteristicas pueden influir en los servicios de presten. Sin embargo,
los clientes buscan la mejor atencién y la méas alta calidad de los productos y servicios al
hacer uso de servicios hoteleros.

En este mismo orden de ideas, debe considerarse que el uso de servicios hoteleros
responde en cierta medida a situaciones o circunstancias especificas como: alojamiento,
recepcion, servicio de internet, limpieza, restaurante, seguridad, atencién al cliente y servicios
adicionales. Como se puede notar, no se trata de un servicio cualquiera, sino mas bien de un
conjunto de servicios, todos dirigidos a alcanzar la satisfaccion del cliente.

La asignatura de servicios hoteleros en el bachillerato técnico

Son varias las asignaturas comprendidas en la malla curricular del bachillerato técnico en
servicios hoteleros. Segun la guia del Ministerio de Educacién para la Figura Profesional:
Servicios Hoteleros, los estudiantes deben alcanzar la competencia necesaria para “realizar
las operaciones de recepcion, alojamiento, alimentos y bebidas en establecimientos de los
sectores hoteleros y extra hoteleros, cumpliendo con la reglamentacion establecida y
asegurando la satisfaccion del cliente mediante una atencién eficiente” (Ministerio de
Educacién, 2015). En ese sentido, los bachilleres técnicos en la referida Figura Profesional,
desarrollaran diversas actividades, incluyendo:

Servicios de alojamiento, consiste en brindar espacios, habitaciones limpias y comodas.
Téngase en cuenta que, la organizaciéon y la limpieza juegan un rol fundamental en cuanto
tiene que ver con el alojamiento propiamente dicho. Las camas, los bafios y otros elementos
esenciales deben estar completamente limpios. Este aspecto, resulta esencial y desde ningun
punto de vista puede fallar, no solo, por mantener al cliente en el hotel, sino, para garantizar
su tranquilidad y salud integral.
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Recepcion, se trata de brindar la debida atencion a los clientes en cualquier hora del dia,
es decir, las 24 horas (Ruiz Iduma et al., 2017). NGtese que, un alto porcentaje de usuarios
de los servicios hoteleros son viajeros por distintas razones como: turismo, trabajo, estudios,
entre otros, que requieren ingresar y salir del hotel en diferentes ocasiones durante cualquier
hora del dia. En este aspecto, las competencias conductuales y técnicas de los prestadores
del servicio juega un rol esencial y determinante, practicamente en todos los momentos que
requieran los clientes, indistintamente de las circunstancias.

Servicio de internet, permanente y con la més alta calidad, ya que, la informacion y la
comunicacion es un factor fundamental. Practicamente, todos los usuarios de los servicios
hoteleros requieren comunicarse con sus familiares, colegas de trabajo, jefes u otras
personas dependiendo de las razones que han determinado sus viajes o desplazamientos.
Asimismo, altos porcentajes de viajeros — usuarios de los servicios hoteleros- requieren
cumplir con responsabilidades laborales, educativas u otras actividades en linea.

Limpieza, de las habitaciones y areas comunes que debe realizarse diariamente. Nétese
gue los clientes estdn muy pendientes de este factor. Por tanto, es responsabilidad de los
hoteles realizar la limpieza y hacer un seguimiento constante a este servicio (Escobar Aguiar,
2010). Se trata de eliminar todo material extra como polvo, tierra, detrito organico y otros. De
ahi, la denominacioén limpieza e higiene.

Servicio de restaurante, qué implica, el restaurante propiamente dicho, asi como también
cafeteria o servicios de habitacién. Los prestadores de servicios hoteleros deben de estar
conscientes que tendran requerimientos relacionados con esta area en cualquier momento
del dia, por tanto, y estaran predispuestos para satisfacer las necesidades del cliente. Es
importante también que el hotel tenga a la vista de los usuarios, los avisos necesarios para
gue los clientes, sepan a qué servicios pueden recurrir en determinado momento.

Seguridad, los usuarios de los servicios hoteleros, una vez que ingresan al hotel asumen
tener todas las seguridades necesarias para su bienestar. Por tanto, es responsabilidad del
hotel contar con servicios o sistemas de vigilancia, personal de seguridad, y para el manejo
de sus ingresos, incluso, deben contar con caja fuerte. Eventualmente, algin usuario del
servicio hotelero podria solicitar el encargo de determinados objetos, y si ello es posible de
acuerdo con las reglas del hotel; deben ser guardados y custodiados debidamente para evitar
posteriores dificultades.

Atencion al cliente, que engloba un conjunto de procesos relacionados con la asistencia
personalizada para reservas e informacion turistica, entre otras, necesidades especificas de
los usuarios o clientes. Asistir de manera personalizada a quien esté haciendo uso del servicio
de hoteleria, conlleva a una alta carga laboral de los trabajadores del hotel. Sin embargo, la
calidad en este servicio, a mas de lo cotidiano; otorga valores agregados al servicio y ello
influye en la posibilidad de regresar o no al hotel (Escobar Aguiar, 2010).

Pero dependiendo del tipo de cliente, es posible que este requiera de otros servicios
adicionales, entre los cuales podrian estar: spa, lavanderia, piscina, gimnasio y transporte.
Téngase en cuenta que, los usuarios de los servicios hoteleros se desplazan como minimo,
de una ciudad a otra, siendo frecuente el desplazamiento a nivel provincial, nacional o
internacional. Asimismo, el tiempo de hospedaje sera determinante para el uso, o no de los
referidos servicios, pero, el hotel deberia contar con estos, pensando en la diversidad de
clientes que hacen uso de sus servicios.

Como se puede notar, los servicios hoteleros son diversos y tienen altas exigencias. Lo
cual implica planificacion, organizacion, direccién y control. Es de considerar que cuando el
cliente no esta satisfecho con los servicios hoteleros que ha recibido, se corre el riesgo que
nunca regrese, salvo que sea el Unico hotel en la determinada localidad.

Estrategia pedagodgica para la ensefianza de la asignatura de servicios hoteleros

Para el disefio de la estrategia pedagdgica referida en este trabajo, resulta de fundamental
importancia considerar, que esta, se aplicard en la ensefianza de la asignatura de servicios
hoteleros en el nivel educativo de bachillerato. Si bien no se trata de un nivel de formacion
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profesional, no es menos cierto que, un alto porcentaje de bachilleres graduados en las
carreras técnicas, buscan insertarse en el campo laboral de manera temporal o definitiva. Por
consiguiente, desde una perspectiva pedagdgica debe considerarse los modos o maneras de
aprender asi como los recursos y demas elementos necesarios para llevar a cabo la
estrategia.

Considerando que es una estrategia pedagodgica, tendra en cuenta los intereses,
necesidades, motivaciones, capacidades y demas cualidades del sujeto que aprenda. Asi la
estrategia pedagogica, se constituye en un aporte fundamental para llevar a cabo procesos
de ensefianza aprendizaje enriquecedores, facilitadores la aprehension de conocimientos y
el desarrollo de habilidades, destrezas propios de la profesion.

Asi mismo, al hacer referencia a una estrategia, se esta teniendo en cuenta que se trata
de un conjunto de actividades organizadas sistematicamente de acuerdo con un objetivo
previamente establecido. Entonces, no se trata de una accién o una actividad puntual.
Asimismo, para que una estrategia funcione debe contar con diversas caracteristicas, entre
otras las siguientes:

- Precision, qué involucra, la capacidad de la estrategia para abarcar Unica y
exclusivamente a los servicios y productos que en realidad dispone y presta el hotel. No es
adecuado ofertar un servicio con el que no se cuenta, puesto que los clientes o usuarios
evidenciaran molestias o0 enojo, lo cual, puede definir o determinar si los clientes regresan a
hacer uso de servicios hoteleros.

- Flexibilidad, de tal suerte que la estrategia pueda ser utilizada en el bachillerato técnico,
cémo es el caso. Sin embargo, pueda ser adaptada a otros niveles educativos, incluyendo
las instituciones que desarrollan la formacion profesional a nivel de la educacion superior
técnica, tecnologica y universitaria.

- Claridad, dado que debe dejar claras las actividades, las acciones especificas y las
rutas que debe seguirse para su adecuada implementacién en los procesos de ensefianza —
aprendizaje en el bachillerato, y de manera adaptada, en otros niveles educativos.

- Objetividad, es decir que presente las rutas de accién asi como, las acciones y
actividades con la mayor precision posible. De tal manera que, pueda ser implementada,
incluso, por profesores nobles.

Estructura de la estrategia pedagogica para la ensefianza de la asighatura de servicios
hoteleros

La estrategia pedagdgica para la ensefianza de la asignatura de servicios hoteleros en el
bachillerato esta conformada por un objetivo general, los objetivos especificos, las acciones
y actividades, asi como también por un sistema de evaluacién (M. R. Castillo Bustos, 2015).
El autor destaca que la referida estructura, debe tener al estudiante como centro del proceso
ensefianza - aprendizaje. Esta postura o posicién del estudiante o sujeto porque aprende, no
debe ser pasiva. Mas bien debe ser critica, reflexiva y participativa de acuerdo con las
necesidades e intereses de los estudiantes.

El objetivo general de la estrategia expresa de manera clara y precisa lo que se pretende
alcanzar a partir de su implementacion. Un objetivo debe ser siempre alcanzable, por tanto,
para su construccion se ha reconocido las generalidades de la asignatura de servicios
hoteleros, el contexto para el cual se dirige (bachillerato) y el tipo de cliente, entre otros,
aspectos que permiten definir un objetivo alcanzable o realizable en funcion de las légicas de
la sociedad actual (M. R. Castillo Bustos, 2015; Salcedo Galvis, 2011).

Los objetivos especificos corroboran las aspiraciones del objetivo general. Sin embargo,
constituyen elementos clave para la determinacién de las acciones y las actividades,
respectivamente, planteadas en el disefio de la estrategia. Téngase en cuenta que, los
objetivos especificos son altamente operativos, por lo que, derivan o desembocan en
actividades.

En este trabajo, se asume como acciones a un conjunto de actividades organizadas
sistematicamente, para efectivizar la concrecién o alcance de los objetivos. De ahi que, de
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manera intencionada la estrategia contemplara acciones generales y actividades mas
especificas tanto en el orden metodoldgico asi como también en el orden didactico siempre
con la finalidad de promover el aprendizaje del estudiantado. Estas acciones y actividades y
estaran debidamente relacionadas entre si, puesto que se intenta desarrollar procesos de
formacion integral del sujeto (Ayala, 2020; Pulido Téllez et al., 2013), es decir, que aborde lo
cognitivo, lo afectivo social y lo psicomotor.

En el entendido que la actividad implica la facultad que tiene el ser humano de obrar, es
decir, de hacer algo, ejecutar o practicar punto; entonces las actividades apelan a esa
cualidad del ser humano y plantean diversas actividades de aprendizaje como por ejemplo:
explorar en informacion, analizar el objeto de estudio, practicar entre otras (Bricefio Moraga,
2020). Se espera que con las actividades, el estudiantado aprenda de manera intencional
tanto los procesos, asi como a su formacion integral.

Finalmente, el sistema de evaluacion que permite implementar distintas actividades de
seguimiento, para identificar de manera oportuna las areas de mejora e implantar la
retroalimentacibn mas pertinente de acuerdo con las necesidades de cada estudiante.
Considérese que, la estrategia pedagdgica tiene en cuenta los intereses, las necesidades y
las motivaciones individuales y colectivas de cada sujeto para plantear las actividades
educativas desde una perspectiva personalizada. En ese sentido la evaluacion cumple un rol
fundamental en los procesos socioeducativos (Canabal & Margalef, 2017; Foronda &
Foronda, 2007).

De acuerdo con lo expuesto respecto de la estructura de la estrategia pedagogica para
la ensefianza de la asignatura de servicios hoteleros, se esta hablando de un sistema de
acciones y actividades, respectivamente, organizadas con la finalidad de promover o de
dinamizar los procedimientos a seguir tanto autbnomamente por los estudiantes asi como
también, de manera guiada. Se reconoce que los estudiantes de bachillerato, ya han
desarrollado cierta autonomia para el aprendizaje (Rios Mufioz, 2004), frente a lo cual, el
profesorado sistematizard las acciones de aprendizaje mas pertinentes, los recursos
necesarios y demas posibilidades didacticas con el fin de promover el andlisis como la
reflexion, la sintesis, entre otros procesos cognitivos que conllevan a la a la comprension de
conceptos complejos y junto a ello al desarrollo de habilidades de distinta naturaleza.

Figura 1.
Estructura de la estrategia pedagogica para la ensefianza de la
asignatura de servicios hoteleros en el bachillerato técnico

Estrategia pedagdgica para la
ensefianza en la asignatura de
servicios hoteleros

| Objetivo general |
|

Objetivo Objetivo Objetivo Objetivo
especifico 1 especifico 2 especifico3 especifico4
Actividades Actividades Actividades Actividades |

e
Evaluacién

Nota. La Figura muestra la estructura que seguird la estrategia
facilitando al profesorado implementar las acciones y actividades de
manera flexible. Fuente. Adaptado de Castillo Bustos y Montoya Rivera
(2015).
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Ventajas de aplicar una estrategia para la ensefianza de la asignatura de servicios
hoteleros

Son varias las ventajas de la estrategia pedagdgica para la ensefianza de la asignatura de
servicios hoteleros en el bachillerato. Sin embargo, dada la naturaleza de esta investigacion,
a continuacién se exponen algunas de estas:

- Organizacién del proceso de ensefianza con miras a promover un aprendizaje efectivo, dado
qgue, parte desde el nivel mas basico en la comprension de conceptos, caracteristicas,
finalidades y demas posibilidades de los servicios hoteleros en relacion con el nivel educativo
hacia el desarrollo de habilidades sociales y profesionales. Es decir, sigue las logicas del
curriculo de primero, segundo y tercer curso de bachillerato de una manera flexible.

- Pertinencia didactica, al establecer las relaciones entre el caracter teérico de la ensefianza
y el aprendizaje, con el practico de los servicios hoteleros en el contexto, donde interactdan
los clientes o usuarios con los prestadores del servicio. Es decir, el aprendizaje de contenidos
tedricos alcanza su realizacién en la medida que a los estudiantes abordan y resuelven
problemas reales en el contexto laboral.

- Implicacién y participacion activa, ya que el sujeto que aprende tiene la oportunidad de
explorar de manera libre y autbnoma en los conocimientos existentes con respecto al objeto
de estudio, intercambiar ideas, experiencias, conocimientos y valores con sus colegas de
clase, con el profesorado, e incluso con profesionales del &mbito hotelero. Desde esta
perspectiva el aprendizaje se convierte en una experiencia enriquecedora en lo disciplinar,
asi como también en lo social tan indispensable en este tipo de labores.

- Aprendizaje significativo, al momento de desarrollar experiencias vivenciales en el ambito
hotelero, a manera de préactica preprofesional, lo cual, brinda sustento a los conocimientos
tedricos adquiridos en el &mbito escolar, llevandolos a la practica. Téngase en cuenta que,
de esta manera se instituye el aprendizaje significativo, dado que, el aprendiz establece
relaciones entre los conocimientos previamente aprendidos con los conocimientos nuevos,
gue va obteniendo en el contexto laboral, real.

- Atencién a la diversidad en el ambito educativo, dado que reconoce la diversidad propia del
ser humano y particularmente de los estudiantes. Esto es posible en la medida que las
actividades que plantea la estrategia pueden ser desarrolladas de manera personalizada,
atendiendo a los intereses, las necesidades y demas posibilidades de cada sujeto. Aprender,
mas alla de la construccidon de conocimientos disciplinares, tiene que posibilitar el desarrollo
integral de cada sujeto y esto es posible cuando se da lugar a contextos de aprendizaje
enriguecedores en todos los dmbitos de formacién del ser humano.

Desafios para la aplicacion de la estrategia para la enseflanza de la asignatura de
servicios hoteleros

De manera similar a lo sefialado en el apartado anterior, puede decirse que la implementacién
de la estrategia para la enseflanza de la asignatura de servicios hoteleros a nivel de
bachillerato, enfrentaria distintos desafios en el contexto educativo. Sin embargo, con fines
didacticos y metodologicos se destacan a algunos de estos en los siguientes parrafos:

- Desarrollo de la autonomia del sujeto que aprende, que constituye una de las principales
tareas del profesorado, la familia y otros actores educativos. El estudiante debe aprender a
actuar con libertad, dentro de los acuerdos establecidos socialmente para que alcance de
necesarias realizaciones individuales y colectivas (Rios Mufioz, 2004). Promover la
construccion de la autonomia no es una tarea sencilla, dado que, se trata de que el sujeto
gue aprende sea capaz de reconocer sus potencialidades y debilidades, buscar apoyo
oportuno, tomar decisiones y demas posibilidades que potencian su desarrollo integral, mas
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alld de la interaccion cotidiana en un contexto dado. Un estudiante autonomo busca
intencionalmente los modos o maneras de aprender en funcibn de sus necesidades e
intereses individuales y colectivos.

- Retroalimentacion oportuna y pertinente, como un proceso que debe desarrollarse sobre la
marcha (Andrés Jiménez & Gonzalez Zuiiga, 2016; Canabal & Margalef, 2017). Para lo cual,
se requiere de seguimiento y evaluacién permanente. Este proceso, permite identificar las
areas que requieren ser mejoradas, asi como también, implementar las acciones mas
oportunas para que los estudiantes alcancen los conocimientos y habilidades esperados en
el determinado nivel educativo.

- Colaboracién entre el profesorado, una cuestién altamente debatida en el &mbito escolar y
con pocos niveles de realizaciébn. Se reconoce que el profesorado tiene bajo su
responsabilidad una importantisima carga de trabajo que trasciende su rol especifico desde
el aula, hacia el cumplimiento de actividades de caracter administrativo. Sin embargo, resulta
de fundamental importancia que se realicen juntas de docentes para identificar las reales
necesidades de los estudiantes, asi como también para implementar acciones de mejora de
manera organizada y sistemética. Cuando las dificultades son abordadas desde diferentes
puntos de vista, las posibles soluciones podrian ser mas efectivas (Torrelles et al., 2011).

- Interdisciplinariedad efectiva, que conlleve al uso o aplicacién de los conocimientos de las
diferentes disciplinas en el abordaje de situaciones especificas (Cepeda Rodriguez et al.,
2017; Garcia, 2011). Es decir, se trata de un proceso que mas alla de trabajar en conjunto,
conlleva a recurrir a los métodos, técnicas, estrategias y demas posibilidades teoricas y
practicas del mayor nimero de disciplinas en el momento de atender una situacién concreta.
- Inversion en la educacién, como un acto de responsabilidad social indispensable, ya que,
no es posible llevar a cabo aprendizajes de ninguna naturaleza y menos aun los técnicos
recurriendo Unicamente a procesos educativos tedricos. El aprendizaje de la asignatura de
servicios hoteleros implica la inmersion de los estudiantes en actividades vivenciales, es decir
en la practica. Por tanto indistintamente de la naturaleza de las instituciones educativas, debe
propiciarse la disponibilidad de recursos y materiales suficientes de acuerdo con las
exigencias profesionales que dinamizan los actuales momentos histéricos en contexto.

Disefio de la estrategia pedagdgica para la ensefianza de la asignatura de servicios
hoteleros en el bachillerato técnico

Considerando los aspectos planteados a nivel tedrico, asi como también a nivel metodolégico
de la estrategia en la Figura 2, se presenta la estructura de la misma. Existe total articulacion
entre sus componentes a fin de alcanzar los objetivos propuestos y mas alla de los limites
metodolégicos y didacticos, contribuir de manera efectiva en la formacién integral de los
bachilleres en servicios hoteleros.

Como ya se ha venido explicando, se trata de un area técnica que tiene la finalidad de
desarrollar habilidades profesionales especificas, por o que, se es indispensable recurrir a
aspectos formativos de caracter tedrico y técnico. Asimismo, la estrategia flexible, abierta y
adaptativa. Es decir, esta en la posibilidad de ser mejorada en funcién de las necesidades del
contexto (niveles educativos, asignaturas técnicas, campos de formacion, entre otros), por
tanto, el profesorado y los estudiantes pueden adaptarla segin sus intereses en el proceso
ensefianza — aprendizaje, y mas todavia, podria ser empleada también en el campo laboral
para potenciar el desarrollo de conocimientos y habilidades del personal en procesos de
formacion continua.
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Figura 2
Estrategia pedagogica para la ensefianza de la asignatura de servicios hoteleros en el
bachillerato técnico
| Estrategia pedagogica para la ensefianza en la asignatura de servicios hoteleros en el bachillerato técnico |
I
Objetivo general:
Desarrollar conocimientos, experiencias y valores para una adecuada prestacion de servicios
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OE1: OE2: OE3: OE3:
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A través de las diferentes acciones de aprendizaje se busca la incorporacién y desarrollo de
conocimientos, experiencias y valores respecto de la asignatura de servicios hoteleros. Es
decir los estudiantes deben comprender los conceptos indispensables sobre hoteleria,
turismo, manejo de grupos, resolucion de conflictos; entre otros inherentes o propios de la
profesién. Notese que, estos conocimientos les permitiran identificar situaciones concretas,
diferenciarlas y abordarlas con pertinencia, sobre las bases del saber.

Asimismo, la experiencia en contexto es fundamental dado que brinda las
posibilidades de desarrollo de habilidades especificas como: adecuada recepcion,
implementacién de servicios de internet, concrecién de procesos de limpieza, desarrollo del
servicio de restaurante, manejo de la seguridad y atencién al cliente. Téngase en cuenta que,
si bien varias de las competencias no las desarrollara directamente el mismo sujeto, nos es
menos cierto que debe tener una visiobn completa del contexto. Ademas, en ciertos casos los
estudiantes al integrarse laboralmente, tienen la posibilidad de ejercer cargos administrativos,
donde practicamente una o varias unidades hoteleras, estardn a su cargo.

Dado que el objetivo general se constituye en la principal orientacion, resultd de
fundamental importancia el disefio de objetivos especificos para el cumplimiento progresivo
de actividades y el alcance de las metas de aprendizaje (Salcedo Galvis, 2011). En tal sentido,
emergieron de andlisis de la realidad educativa y la realidad laboral los siguientes objetivos
especificos:

- OE1: Fundamentar tedricamente las principales concepciones de los servicios hoteleros.

- OE2: Interiorizar reflexivamente el conocimiento en contexto.

- OE3: Desarrollar habilidades especificas de los servicios hoteleros

- OE3: Aplicacién formativa de aprendizajes

Estos objetivos especificos hacen trascender al aprendizaje desde un nivel teérico hacia un
nivel practico. Es decir, los estudiantes parten de un acercamiento libre y autbnomo a las
concepciones teéricas como base para desarrollar las habilidades y destrezas propias de la
profesién de la hoteleria. Notese que, el saber no se limita a la interiorizaciéon de la
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informacion, sino mas bien, trasciende al hacer como el contexto en el cual alcanzan las
realizaciones del caso, todos los tipos de aprendizaje.

Si bien, cada objetivo especifico podria conllevar a diferentes acciones, dada la naturaleza
de este trabajo, se ha planteado una accién por cada uno de estos. Esta situacion deja abierta
la posibilidad de que el profesorado integre las acciones necesarias y suficientes de acuerdo
con el nivel educativo (primero, segundo o tercer cursos de bachillerato) e incluso, profesores
de otros niveles puedan adaptar la estrategia en funcion de las exigencias contextuales
(Calzadilla, 2002). De ahi que, de manera ilustrativa, sin que pierda su caracter practico, se
plantean las siguientes acciones:

Accién 1: Construccion libre y autbnoma de conocimientos.

Accién 2: Consolidacién efectiva de conocimientos.

Accion 3: Préctica didactica en el contexto escolar.

Accidn 4: Prictica formativa en el contexto laboral.

Considerando que las acciones abarcan diferentes actividades o se constituyen en
conjuntos de actividades desarrolladas en base a los objetivos que se pretenden alcanzar,
cada accion logra concretarse en la practica. Es decir, en el contexto de la accion de
aprendizaje. Podria decirse incluso que, el hecho educativo se realiza a través de estas. Es
la interaccién del estudiante con el conocimiento, con el profesorado, con los colegas y otros
sujetos relacionados con el objeto de estudio, la que conlleva a la reflexién, el analisis y demas
posibilidades de construccion del conocimiento.

Para el planteamiento de las actividades se esta considerando un desarrollo
progresivo y permanente, teniendo en cuenta la diversidad de estudiantes, por ende, sus
estilos y ritmos de aprendizaje. Con estas actividades que pueden también ser mejoradas de
acuerdo con las necesidades, se pretende dar el inicio a un encuentro agradable y positivo
de los estudiantes con el objeto de aprendizaje como via 0 mecanismo para la construccion
del conocimiento.

Como se observa, cada una de las actividades esta directamente relacionada con las
acciones, objetivos especificos y objetivo general, asimismo, constituyen el objeto del sistema
de evaluacion propuesto. Es decir, dentro de la estrategia nada esta aislado con respecto al
todo, estrategia.

Accion 1: Construccion libre y autbnoma de conocimientos

Actividad 1.1: Exploraciéon en informacion, que en este caso los estudiantes con la guia del
profesorado incursionan de manera libre y autébnoma en informacion disponible en los
diferentes medios impresos y digitales. Esta actividad, como ya se ha dicho es autodirigida,
dado que de acuerdo con los intereses y necesidades los estudiantes intentan comprender
conceptos, perspectivas, caracteristicas y demas posibilidades de los servicios hoteleros.
Aqui inicia un proceso socioeducativo basado en el aprendizaje inverso. Es decir, es el
estudiante quien de manera libre y autnoma construye el conocimiento por su propio interés
y necesidad. Nétese que, es este el espacio que hace surgir inquietudes y preocupaciones,
mas alla de las respuestas no solicitadas que se pueden dar en la educacion tradicional.

Se trata de una actividad de fundamental importancia, dado que, permite a los
estudiantes actuar sin la presién del aula. Si bien, su accionar estara enmarcado en un tiempo
dado, no es menos cierto que, este sera flexible para que todos los estudiantes puedan
cumplir con la actividad. Debe tenerse en cuanta que los estudiantes tengan la posibilidad de
acceder a informacion de valor, para esto, el profesorado colocara informacién especifica en
plataformas virtuales y otros medios, pero, aclarard a los estudiantes que no tienen que
limitarse a esta.

Asimismo, los estudiantes deben registrar las inquietudes y dudas le han surgido en

esta exploracion de informacién, para solventarlas en los didlogos con expertos y profesoras
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y dar inicio a un proceso fundamental, como la consolidacion de los aprendizajes. Nétese
que, el caracter autbnomo, critico, reflexivo y propositivo estara presente en todas las fases
de esta accién, asi como en todas las acciones de la estrategia planteada.

Actividad 1.2: Dialogo con expertos, que permite atender las inquietudes que surgieron en
la actividad anterior. Los expertos pueden ser docentes del area técnica, de otras areas,
especialistas y profesionales del campo de la hoteleria, entre otros. En ese sentido, deben
considerarse la respectiva flexibilidad horaria, de tal manera que los estudiantes tengan la
oportunidad de establecer encuentros con estos, de manera intencionada y buscar
respuestas a sus preguntas.

Esta actividad resulta de suma importancia para el aprendizaje, dado que mas alla de

los conocimientos disciplinares relacionados con la hoteleria, los estudiantes potencia el
desarrollo de habilidades sociales como seguridad, sentido de pertenencia, capacidad de
dialogo, resolucion de problemas, empatia y empoderamiento formativo. Cada encuentro con
profesionales y expertos se convierte en una oportunidad para aprender y crecer en lo
personal y social. Las relaciones sociales estaran presentes en practicamente todo el
desempefio profesional, por tanto, esta actividad aporta significativamente en sus procesos.
Actividad 1.3: Reflexion individual, que se desarrolla de manera personal. Es decir, el
estudiante, teniendo como referencia los aprendizajes adquiridos en la exploracion de
informacién, asi como también en el didlogo con los expertos en el campo de la hoteleria,
entran en procesos de abstraccién a nivel personal. Se trata de extraer las principales ideas
y de comprender aquellos conceptos mas complejos que en la practica son los realmente
necesarios para abordar y atender las situaciones reales de la hoteleria. En este caso, se
esta hablando de la abstraccién de conocimientos respecto a la disciplina sefialada, sin
embargo, se trata de un proceso cognitivo que se desarrolla en practicamente todos los
aprendizajes del ser humano, por consiguiente a lo largo de la vida.
Se reconoce que una de las principales problematicas del aprendizaje, es la limitada reflexion
sobre aquello que se pretende aprender. Por consiguiente, el referido proceso de abstraccion
permite relacionar los conocimientos previos con los nuevos, reflexionar sobre las utilidades,
ventajas y desventajas, asi como sobre las oportunidades que le podria brindar la formacién
en esta disciplina a corto, mediano y largo plazo.

Como resultado del proceso de reflexion, el profesorado puede solicitar a los
estudiantes la entrega de sintesis, ensayos u otras evidencias que no tienen como finalidad
evaluar si el estudiante ha aprendido o no, sino mas bien, potenciar las posibilidades de
aprendizaje en los procesos reflexivos. Si bien se puede otorgar una calificacion, no es menos
cierto que debe tratarse de un proceso eminentemente formativo.

Accidén 2: Consolidacién efectiva de conocimientos

Actividad 2.1: Didlogo con colegas, que a través de estrategias complementarias como por
ejemplo, debates, discusiones y conversatorios debe procurarse el intercambio de las
experiencias y conocimientos construidos en la accion anterior. Los estudiantes, en la medida
gue aprenden de los otros, también los ensefian (Calzadilla, 2002; M. R. Castillo Bustos &
Montoya Rivera, 2015), es decir, se trata de promover el desarrollo del coaprendizaje, mismo
gue ha sido analizado desde diferentes perspectivas.

Cabe anotar también que, debe fomentarse una cultura de intercambio de
conocimientos mas alla de la simple conversacion entre pares. Es decir, temas relacionados
con el objeto de estudio, en este caso con los servicios hoteleros, pueden ser referidos en
conversaciones de los propios estudiantes. Esta posibilidad facilita el cumplimiento de tareas,
la preparacion de elecciones y demas actividades escolares a partir de la colaboracion mutua.
Actividad 2.2: Interaccién con el profesorado, a nivel aurico, principalmente, ni en otros
espacios de interaccion con fines de aprendizaje. Asi, el tiempo que en los procesos de
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Educacion tradicional se dedica para que el profesor exponga los contenidos a estudiantes
gue no han tenido un acercamiento previo al conocimiento que todo estudio, desaprovechado
para consolidar los aprendizajes que los estudiantes en las acciones anteriores lograron
construir. Esta actividad, una vez mas ratifica la transformacién de la dindmica de una clase.

Considérese que en la educacion tradicional el tiempo de encuentro entre docentes y
estudiantes era dedicado, basicamente, a la transmisiébn de informacion a estudiantes
receptores pasivos; en este caso, este mismo encuentro se dedica a la consolidacion del
conocimiento que los estudiantes de manera libre y auténoma lo han construido. Por tanto,
se esta hablando de un proceso altamente efectivo, ya que el docente, deja de ser la fuente
de informacién para convertirse en un guia, orientador, facilitador y mediador de
los aprendizajes.

Accidon 3: Practica didactica en el contexto escolar

Actividad 3.1: Experiencias en laboratorios, Luego de que los estudiantes han reflexionado
y aprendido ciertos conocimientos en el orden tedrico, ya sea, por su propia consulta, por el
dialogo con sus colegas, con sus maestros y otros actores que de una u otra manera se
involucran en los procesos de aprendizaje; estan listos para desarrollar practicas educativas
con mayores niveles de conciencia (M. R. C. Castillo Bustos, 2017). Por tanto, la practica
didactica implica realizar las actividades cumpliendo los roles que le corresponderia en el
campo laboral, con los mayores niveles de realidad posible. Es decir, resulta sumamente
interesante que en la institucion se repliquen los procesos, roles, actividades y demas
posibilidades relacionadas con el quehacer en el campo laboral.

El aprendizaje en la practica, constituye una de las principales fuentes para el
desarrollo del conocimiento. Por consiguiente, el tiempo dedicado a las clases practicas, no
pueden ser invertidas en actividades muy superficiales, sino mas bien atendiendo los
problemas reales del campo laboral. Si bien, esto implica mayores niveles de inversién en
laboratorios, aulas especializadas, simuladores y demas recursos didacticos; no es menos
cierto que, conlleva a que los aprendizajes tedricos alcancen su realizacion en la practica.
Actividad 3.2: Visitas en contexto, que contintan consolidando los conocimientos y elevando
los niveles de conciencia respecto del objeto de estudio. Para tales defectos, resulta de
fundamental importancia la realizaciébn de visitas de observacion guiadas a empresas
hoteleras, al menos, en los lugares mas proximos a la institucion educativa. Notese que, la
especificidad de la formacion, en este caso, de bachilleres en servicios hoteleros debe
responder a las necesidades del contexto, por tanto, en el entorno mas cercano a la institucion
educativa estaran ubicadas empresas hoteleras a las que se puede acceder para las referidas
visitas de observacion.

Adicionalmente, se puede recurrir a visitas virtuales a través de recursos tecnoldgicos
en abierto, a empresas hoteleras de gran alcance, facilitando asi el aprendizaje, la formacion
integral de los estudiantes, y posibilitando una visibn mas amplia respecto de su futura
profesién, abordada en las aulas. Cabe anotar que, las visitas en contexto son actividades de
cortisima duracion. Es decir, visitas momentaneas completamente guiadas. La idea aqui, es
facilitar el acercamiento y el conocimiento de los estudiantes a las empresas de servicios
hoteleros que existen en el entorno mas préximo a la institucion educativa.

Accion 4: Practica formativa en el contexto laboral

Actividad 4.1: Préacticas de observacion, dado que las practicas formativas en el contexto
laboral, como su nombre lo indica, tienen la finalidad de contribuir en el proceso de formacion
elevando las posibilidades de desarrollo de conocimientos, experiencias, habilidades y
valores respecto del quehacer profesional en territorio; las practicas de observacion implican

Fundacion Internacional para la Educacion, la Ciencia y la Tecnologia, “FIECYT”
141


http://www.retosdelacienciaec.com/

Estrategia pedagdgica para la ensefianza de la asignatura de servicios hoteleros en el bachillerato técnico

visitas sostenidas de los estudiantes a empresas hoteleras especificas con fines de aprender
a partir de la observacién del desempefio de profesionales experimentados y su practica
laboral cotidiana.

Si bien, no quiere decir que en la practica observacional el estudiante se limitara

exclusivamente a ver lo que los demas hacen, no es menos cierto que, se trata de promover
un acercamiento cada vez mas directo con la realidad laboral con fines de aprendizaje. Por
ello, pueden colaborar en actividades basicas, que no impliquen asumir responsabilidades de
manera autbnoma o independiente. Puede resumirse esta practica, en una observacion
intencionada para aprender a través de involucrarse en actividades muy basicas y siempre
con supervision.
Actividad 4.2: Practicas formativas, para seguir aprendiendo, pero ahora con mayores
niveles de autonomia y responsabilidad. Si bien la institucion asignara un supervisor, ya no
sera necesario que este, permanezca conjuntamente con el practicante mientras desarrolla
su rol. Es decir, el estudiante en esta préactica formativa debe poner de manifiesto todos los
aprendizajes desarrollados a lo largo de la formacién, hasta ahora, en favor de brindar un
servicio hotelero de calidad y cada vez con mayores niveles de excelencia.

Es importante reconocer que esta practica sera intensificada progresivamente en
cuanto a numero de horas, responsabilidades, niveles de autonomia y demas posibilidades,
de tal manera que, se dé un transito articulado del primero, al segundo y tercer afios de
bachillerato, con la empresa hotelera en el contexto laboral real, que incluso, podria
constituirse en el nexo perfecto entre los profesionales en formacién y las hoteleras, qué seran
el campo laboral de los profesionales.

Como ya se manifestd en este apartado, las actividades e incluso las acciones pueden
ser redefinidas y redisefiadas de acuerdo con las necesidades, intereses y demas
posibilidades educativas. Por tanto el profesorado esta en completa libertad de utilizar la
estrategia en funcién de los objetivos educativos establecidos.

Validez de la estrategia

El estudio de validez de la estrategia pedagdgica para la ensefianza de la asignatura de
servicios hoteleros en el bachillerato, fue realizado a través de criterio de potenciales
empleadores de las empresas hoteleras en contexto. Para elegir a los expertos se
consideraron los siguientes criterios: experiencia en el campo de la hoteleria, nivel educativo
minimo profesional de grado en el campo referido, a ver ejercido la docencia por lo menos 5
afos en la asignatura de servicios de hoteleros y haber evaluado como minimo dos proyectos
similares en los Gltimos 5 afios.

Tras un profundo analisis y la aplicacién de los instrumentos técnicos respectivos para
la evaluacion, los expertos concluyen que la estrategia es valida, pertinente y sobre todo,
necesaria para ser implementada en las instituciones educativas con la referida
oferta de formacion.

CONCLUSIONES

La estructura de la estrategia pedagdgica para la ensefianza de la asignatura de servicios de
hoteleros en el bachillerato técnico es organizada, jerarquizada y sistematica. Por tanto refleja
la consideracion a los fundamentos tedricos, metodoldgicos y pedagogicos necesarios para
ser implementada en procesos formativos de seres humanos.

La estrategia pedagdgica para la ensefianza de la asignatura de servicios hoteleros
en el bachillerato técnico, es pertinente, relevante y aporta significativamente en el campo de
la didactica, puesto que esta disciplina se dedica al estudio de los métodos, técnicas,
estrategias y demas posibilidades para llevar a cabo de manera efectiva y eficiente los
procesos de ensefianza aprendizaje.
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