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Las estrategias de ensenanza en
las carreras de hospitalidad

(Es posible ensefiar la hospitalidad?
(Las instituciones educativas dedica-
das a brindar carreras que la contienen,
tienen presente este aspecto central de
la formacién profesional de sus futuros
egresados? ;Hallamos en los estable-
cimientos educativos, en la determina-
cion de sus objetivos, mision, perfil de
egresado o competencias de las carre-
ras, alguna clara expresion respecto de
la hospitalidad?

Es momento de empezar a dar respues-
tas sobre estos y otros interrogantes;
y es también nuestra responsabili-
dad como docentes de la educacién
superior.

Realizando un recorrido por diversas
presentaciones de las carreras de hos-
pitalidad (Licenciados en Turismo,
Licenciados en Hotelerfa, Guias Uni-
versitarios de Turismo, elc.), ofrecidas
en las web oficiales de cada institucion,
advertimos que los aspectos técnicos,
comerciales, de investigacién, plani-
ficacién, capacidades de liderazgo y
toma de decisiones, se hayan definidos
con mucha precision; incluso, con
detalles respecto de la formacién te6-
rico-prictica que se brinda para alcan-
zar esas capacidades. Sin embargo,

poco, y nada en algunas ocasiones, se
mencionan en referencia a los aspectos
mds sensibles y necesarios para la for-
macién de un profesional en turismo,
aquellos que hardn la diferencia a la
hora de incorporarse al mundo laboral.
Presentamos algunos ejemplos positi-
vos al respecto:
“...debido a que esta directamente rela-
cionado con el turista, por lo tanto es
el encargado no sélo de guiar y coor-
dinar a los turistas-de cualquier proce-
dencia-, sino que esta capacitado para
resolver sobre las necesidades de los
mismos, ... !
“Desde lo personal: formar profesiona-
les respetuosos de la ética, la libertad
y los valores en los que se sustenta
la existencia humana. De la misma
manera, formar individuos que no sélo
sobresalgan por sus aptitudes persona-
les, sino también por su deseo de alcan-
zar objetivos cada vez mas elevados en
sus propias actitudes y conocimientos’
“Formamos profesionales con sdlida
madurez en la concepcion del negocio
hotelero. Su proyeccidn estd impulsada
1 web oficial UAI - Guia Universitario de
Turismo - Perfil Profesional.
2 web oficial UdeMM - Objetivos.

a través de principios y valores que
refuerzan los dngulos mds sensibles de
la gestion comercial y la administracién
de los recursos humanos. Honestidad,
pro-actividad, creatividad y empatia
con las necesidades del cliente, ...
“...el Técnico Superior Guia de Turismo
tendrda las competencias necesarias
para desempefiarse eficientemente en
actividades relacionadas a la atencién
al Turista, ..

Llamamos aspectos sensibles a todos
los que responden a la hospitalidad: 1a
vocacion de servicio, la comprension
exacta de la importancia y el alcance
de las tarcas en cualquier nivel de ser-
vicio en la satisfaccién del “cliente”,
la capacidad de reflexionar siempre,
y ante cada decision, ya sea en la pla-
nificacidn, la gestién o la ejecucion,
respecto de las consecuencias y el
impacto que tendrd no sélo sobre la
“poblacion turistica” sino, especifica-
mente sobre “el turista” (un ser humano
con su particular complejidad, deseos y
expectativas).

Enun mundo cada vez mds globalizado

3 web oficial La Suisse - CEPEC - Hoteleria.

4 web oficial La Suisse - CEPEC - Técnico
Superior guia de turismo.
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y tecnoldgico, hay algunas necesidades
que, afortunadamente, no se satisfacen
tocando un botén, una pantalla o el
teclado de una computadora. La cor-
dialidad, la calidez, la buena predispo-
sicién hacia las inquietudes que pueda
tener el “ser humano turista” no estdn
en ningtin programa, no son aplicacio-
nes que puedan “bajarse” al celular, ni
a ningtn otro producto tecnoldgico.
Estas necesidades y su satisfaccion,
radican en el interior del ser humano;
en sus pensamientos, sentimientos y
emociones; estos, deberdn guiar las
acciones y actitudes de las personas y
ser el sustrato sobre el cual, se edifica-
rdn los emprendimientos de toda indole
(social, comercial, solidario, etc.)

Este es el punto de partida para las
estrategias de ensefianza que debemos
disefiar y aplicar para estas carreras tan
particulares, dedicadas a generar nego-
cios sustentados en el ocio.

Pero ;por donde empezar? ; Cémo pre-
cisar qué v ¢como debe ensefiarse? ;De
qué forma podremos asegurarnos que
los estudiantes han aprendido sobre la
hospitalidad como se aprenden otros
conceptos vy habilidades mds facil-
mente mensurables?

En lo personal, considero que este
aspecto de la educacién profesional
no ha sido abordado ni resuelto (y
dada la naturaleza humana, nunca ter-
minard de resolverse, pero debemos
aspirar a aproximarnos cada vez mads
al horizonte de lo deseable ) no por
indiferencia, desconsideracién o des-
conocimiento sobre esta temadtica por
parte de las instituciones, sino por la
complejidad que significa encarar en
forma sistematica un aprendizaje que
permita el reconocimiento de las apti-
tudes y cualidades personales para pro-
fesionales al servicio del ocio, la incor-
poracién de las actitudes y la necesidad
de “trabajar sobre uno mismo” cuando
se sabe que durante el tiempo de des-
empefio laboral , cada persona es “un
sujeto al servicio de otros”.
Deberfamos comenzar por definir el
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concepto de aquello de pretendemos
ensefiar: [.a Hospitalidad

El Diccionario de la Real Academia
Espafiola presenta 3 acepciones res-
pecto de la hospitalidad:

1. f. Virtud que se ejercita con
peregrinos, menesterosos y
desvalidos, recogiéndolos y
prestandoles la debida asistencia
a sus necesidades.

2.£f. Buena acogida y recibimiento
que se hace a los extranjeros o
visitantes

3.£. Estancia de los enfermos en el
hospital.

Una definicién directamente vinculada
con el turismo la define como “Activi-
dad que consiste en servir al huésped
con cortesia y calidez. Recepcion y
trato amistoso a extranjeros’™

Otra definicion expresa que “La hos-
pitalidad es una virtud o cualidad que
consiste en tratar bien, con amabilidad,
al pr&jimo.....contempla la asistencia y
la atencién de todo aquel que necesita
algo™®

Podemos a partir de todas estas defini-
ciones, establecer caracteristicas basi-
cas referidas a la hospitalidad, y espe-
cificamente a la hospitalidad turistica.

Virtud / cualidad

Si en relacidén a estos términos, nos
limitamos a considerar que s6lo son
aspectos innatos, algo dado que reside
en la naturaleza, psiquica/emocional,
un don, todo nuestro andlisis seria
initil.

Actividad / acciéon

Por el contrario, si tenemos en cuenta
el aspecto centrado en la actividad/
accion, entonces podemos expresar que
la educacién tiene grandes posibilida-
des de intervenir; de generar actitudes

5 Diccionario de Turismo. Hoteleria y
Transportes, Wallingre/Toyos - Ediciones
Universidad del Salvador, Buenos Aires -
Argentina 2010.

6 www.definicion.de

y hébitos vinculados a la hospitalidad.

Enfermos / extranjeros /
visitantes

Todos estos términos, salvando las dis-
tancias, aluden a personas “fragilizadas
circunstancialmente”, ya sea por su
condicién en si, 0 por encontrarse en un
lugar diferente, desconocido, ya sea por
su paisaje, su cultura, etc., careciendo
de los conocimientos necesarios para
desenvolverse con soltura (idioma,
costumbres, informacion, etc.)

Se plantea entonces, otro de los aspec-
tos de la hospitalidad

Servicio / asistencia / acogida /
atencion / ayuda

Estos términos refieren a focalizar
nuestras acciones ubicando como obje-
tivo central, la NECESIDAD DE LOS
OTROS.

Si bien es cierto que las carreras de la
hospitalidad, poseen un plan de estu-
dios estructurado a partir de asignatu-
ras muy diversas y de campos del saber
absolutamente dispares (estadistica,
marketing, historia, geografia, patrimo-
nio, organizacion y gestion de operado-
res de turismo, organizacion y gestion
de alojamientos turisticos, economia,
psicologia, introduccion al turismo,
etc.) es innegable que la mayoria de
ellas estd atravesada por la necesidad
de incluir contenidos de hospitalidad.
Dada la diversidad, no podemos enton-
ces establecer una tUnica estrategia
aplicable a todas las asignaturas, ain
cuando sea un tnico concepto el que
deseamos enseflar o transmitir. Ni
siquiera determinar una sola estrate-
gia por asignatura. La variabilidad, la
adaptacion y el cambio son la clave
para el denominado “Aprendizaje
Aclivo” que, a mi entender, es el inico
que nos acerca a la posibilidad de ense-
fiar contenidos con una impronta en la
hospitalidad.

El Aprendizaje Activo es una logis-
tica de ensefianza-aprendizaje cuyo
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disefio e implementacion se centra en
el alumno al promover su participa-
cién y reflexién continua a través de
actividades que promueven el didlogo,
la colaboracion, el desarrollo y cons-
truccion de conocimientos, asi como
habilidades v actitudes.

Las actividades del Aprendizaje Activo
se caracterizan por ser motivadoras y
retadoras, orientadas a profundizar en
el conocimiento, ademds de desarrollar
en los alumnos las habilidades de bs-
queda, andlisis y sintesis de la informa-
cién, y promover una adaptacion activa
a la solucidn de problemas.

Se caracteriza por actividades muy
bien estructuradas y que representan
desafios, con la suficiente flexibilidad
para adaptarlas a las caracteristicas del
grupo de aprendizaje e incluso a nivel
individual.

Un profesor es promotor de un apren-
dizaje activo cuando (transforma a sus
alumnos en agentes activos de su propio
aprendizaje, donde ademds, se fomente
el desarrollo del pensamiento critico.”
Se dice que cuando una persona viaja
por placer/ocio “Hace Turismo”. Esto
implica una actividad vinculada en gran
medida con lo intangible; Una expe-
riencia, una vivencia, un tiempo (que
como todo tiempo no se repite, No se
puede acumular, ni tampoco volverlo
atrds) vivido y pensado para disfrutar.
Y este tiempo serd el campo laboral de
los egresados en las carreras de hos-
pitalidad, con todas las caracteristicas
particulares que este tiempo posee:
unico, irrepetible, placentero, memora-
ble; en sintesis, una grata experiencia.
Consideramos que la mejor manera
de ensefiar a “crear experiencias”, es
transitando experiencias similares a las
que en el futuro deberdn ser objeto de
trabajo.

El turismo, desde el punto de vista pro-
fesional, es una actividad en la que no
basta poseer conocimientos técnicos,
culturales, etc. También, y de suma

7 http://micampus.csf.itesm.mx/rzmem/

importancia, es el modo de aplicacién
de esos conocimientos.

El ¢c6mo, el modo, la forma en que se
combinan y complementan junto con
la actitud frente al turista, claramente
distingue a un profesional responsable
que busca constantemente la excelen-
cia, de otro, que no lo es.

Teniendo en cuenta que formar futuros
profesionales con las caracteristicas
mencionadas anteriormente, es nuestra
misién como educadores, serd entonces
necesario articular objetivos con estra-
tegias de ensefianza adecuadas que per-
mitan al egresado desarrollar su carrera
de acuerdo a sus caracteristicas perso-
nales, teniendo siempre como base y
punto de partida a la hospitalidad.

En primer lugar, habrd que considerar a
la hospitalidad como contenido proce-
dimental implicito vinculado a conte-
nidos conceptuales y procedimentales
de un gran nimero de asignaturas de
las carreras ya mencionadas. Sabemos
que procedimental es aquél objetivo
referido a las habilidades, los modos
y las formas mds eficientes de realizar
una gestion.

Teniendo en cuenta, que el Turismo es
un fenémeno eminentemente humano
(los animales no “hacen turismo”) la
articulacidon mds apropiada para este
contenido implicito, que es la hospi-
talidad, serd con las estrategias para el
desarrollo de habilidades y las referidas
al aprendizaje emocional.

En este sentido, tomaremos como guia
los conceptos desarrollados por Mel
Silberman. A partir de alli selecciona-
remos las estrategias que consideramos
mds convenientes para las carreras de
turismo, y adecuaremos cada una ellas
0 los objetivos especificos de aquellas
asignaturas que estin “atravesadas”
por la hospitalidad.

Estrategias para el desarrollo de
habilidades

“En la actualidad, uno de los princi-
pales objetivos de la educacion es la
adquisicién para el mercado laboral

moderno. Existen aptitudes técnicas
como la redaccién y la computacion, y
aptitudes no técnicas como la capaci-
dad de escuchar con atencién y hablar
con claridad. Cuando los alumnos de
esfuerzan por aprender nuevas habili-
dades y mejorar las existentes, necesi-
tan practicarlas efectivamente y obte-
ner una buena respuesta del docente...””
Las siguientes estrategias representan
distintas maneras de desarrollar habili-
dades. En particular describen maneras
de efectuar dramatizaciones. Hemos
elegido algunas de las que considera-
mos mas adecuadas, respaldando nues-
tra eleccidn con ejemplos concretos de
aplicacion.

Observacion y feed back
activos

Dos Alumnos (convocados volun-
tariamente) realizan una dramatiza-
cién sobre alguna circunstancia. Sus
compafieros la observan y a partir
de conocimientos y consideraciones
especificas, sefialan con determinados
gestos pautados previamente (levantar
los brazos, aplaudir, etc.) los aciertos
y errores de los “actores” mientras se
desarrolla la dramatizacién. El docente,
a su vez, se reserva la posibilidad de
detener la escena (con un silbato por
ejemplo) v “congelarla” para realizar
alglin comentario pertinente.

Esta ejercitacion puede complemen-
tarse con la filmacién de la misma, a
los efectos de realizar con los alumnos
un andlisis posterior.

Daremos algunos ejemplos concretos
de contenidos donde es aplicable esta
estrategia para su aprendizaje:

1) Toma de Reserva de cualquier
servicio turistico (alojamiento,
excursion, traslados, etc.)

2) Atencion al huésped durante
el procedimiento de check in/

8 Aprendizaje Activo - 101 estrategias para
ensefiar cualquier materia, Mel Silberman.

Editorial Troquel, Buenos Aires - Argentina
1998.
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check out en la Recepcion de un
Hotel.

3) Atencién al visitante, brinddn-
dole informacién en Centros de
Informacién Turistica.

Dramatizaciones que no repre-
sentan ninguna amenaza

A los efectos de que los alumnos no
se sientan tan expuestos dentro de su
grupo de compatieros, el docente toma
el “papel protagénico”. La clase se
encarga de dar respuestas y de la direc-
cion del argumento.
Daremos algunos ejemplos concretos
de contenidos donde es aplicable esta
estrategia para su aprendizaje:
1) Funciones y Tareas del Bell Boy
en un hotel.
2) Procedimiento del personal
de Receptivo de un operador
turistico en el lugar a visitar
(bisqueda de pasajeros en
aeropuerto/puerto v control de
llegada de los mismos, indicacio-
nes del programa de actividades,
informaciones, recomendaciones,
traslado del wrista hasta su
alojamiento y verificacion de la
reserva efectuada para el mismo).
3) Manejo de situaciones con
pasajeros/huéspedes enojados
En general, esta estrategia es aplicable
pare ensefiar “conductas deseadas”.

Dramatizacion triple

Esta estrategia consiste en armar
grupos de 4 alumnos. Uno de ellos
tendrd asignado un personaje fijo y
los otros tres interpretardn personajes
que ingresaran de a uno y por turnos
(estos alumnos estardn fuera del aula
y una vez que ingresen no volverdn al
lugar de encuentro para no influenciar
la actuacién del o los siguientes al
momento de “jugar” la escena.

Cada uno de los ingresantes se le asig-
nard 3 minutos para que desarrolle la
dramatizacién, observados por toda la
clase.
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Luego se comparan los 3 estilos en un
debate moderado por el docente
Brindamos a continuacién ejem-
plos concretos de contenidos donde
es aplicable esta estrategia para su
aprendizaje:

1) Comportamiento frente a las
consultas, inquietudes, necesi-
dades o reclamos del pasajero/
huésped/visitante, cuando no es
la funcion especifica del puesto.

2) Comportamiento y actitud hacia
los compafieros y superiores a
los efectos de brindar el mejor
servicio posible al cliente.

Roles rotativos

Consiste en armar equipos de 3 alum-
nos. Cada equipo escribird un argu-
mento para que sea interpretado por
otro de los grupos. Los integrantes de
cada equipo asumirdn por turnos los
tres roles asignados, por lo cual, fina-
lizada la ronda, todos habrin tenido la
oportunidad de interpretar los 3 perso-
najes. Durante la dramatizacién, cada
equipo serd observado por el resto de
los compafieros, quienes registraran,
de forma individual, en una planilla de
observacion, partiendo de determina-
dos criterios, como se ha desarrollado
la situacién planteada a cada equipo
Esta estrategia es muy apropiada para
la dramatizacion de situaciones reales.
Se sugiere que tanto los argumentos,
como las planillas para el observador,
sean preparados por el docente.
Ofrecemos algunos ejemplos concretos
de contenidos donde es aplicable esta
estrategia para su aprendizaje:

1) Comunicacion interdeparta-
mental; Procedimientos de
resolucién para problemas que
implican a varias dreas de trabajo
(Ej. En un hotel, Sectores de
Recepcion, Housekeeping y
Mantenimiento).

2) Comunicacion de decisiones
en los distintos niveles de las
organizaciones (Ej. En una

empresa de viajes y turismo,
toma de decisiones e implemen-
tacion de las mismas en los 3
niveles: institucional, intermedio
y operacional).

3) Intermediacion ante errores
cometidos en el servicio entre
quienes lo realizan y el cliente
(pasajero/huésped/comensal).

Demostracion silenciosa

Esta estrategia pucde utilizarse para
ensefiar como realizar cualquier proce-
dimiento, paso a paso. Los alumnos se
agrupan en parejas, las cuales, observan
por turno el procedimiento que realiza
el docente. Luego conversan entre ellos
sobre lo observado. Posteriormente los
alumnos realizardn el procedimiento de
acuerdo a lo interpretado. Los alumnos
mads adelantados, pueden convertirse
en otros “demostradores silenciosos”
A continuacién presentamos algunos
gjemplos concretos de contenidos
donde es aplicable esta estrategia para
su aprendizaje:
1) Manejo de sistemas Amadeus/
Sabre (reservas aéreas)
2) Manejo de sistemas Fidelio/
Opera (administracién hotelera)
3) Armado de mesa buffet para
desayuno/cena (Area de
Restaurantes)
4) Procedimiento de limpieza y
armado de las habitaciones
(HouseKeeping)

Soy el...

Algunos alumnos asumen el rol de
una persona que estd aprendiendo un
trabajo.

Estos estudiantes reciben un listado
de tareas reales relacionadas con ese
empleo/puesto, con poca instruccion
previa. Estas tareas deberdn ser realiza-
das por lo que “aprenden haciendo” Se
forman equipos de 2 personas; uno serda
el empleado y el otro dard apoyo bus-
cando informacién, ordendndola, etc.
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Esta estrategia es aplicable para el
aprendizaje de funciones y tareas de
todos los puestos de trabajo en las
areas de servicios para el turismo y la
hotelerfa.

Situaciones dificiles

Consiste en realizar un gjercicio
dramdtico para practicar ciertas habi-
lidades para enfrentar situaciones
dificiles. Coloca a los alumnos en
situaciones incomodas que deben
resolver de alguna manera.

En primer lugar, hay que plantear una
situacion especifica y explicar las cir-
cunstancias de la misma en detalle. Los
compafieros intervienen poniendo en
apuros a quien estd como protagonista.
Se sugiere para obtener mejores resul-
tados, estimular el esfuerzo de quien
estd jugando el rol principal y suge-
rirle al grupo que ellos mismos elijan
los “desafios” (situaciones dificiles a
actuar)

Algunas situaciones dificiles especifi-
cas del Turismo pueden ser:

1) Tener que negar informacién
personal de un pasajero o
huésped.

2) Tener que derivar a un huésped a
otro hotel por la imposibilidad de
alojarlo en el hotel reservado.

3) Atender a los pasajeros ante
reclamos por cancelacion de
vuelo.

4) Atender un pasajero/huésped que
ha perdido su equipaje.

Estrategias de aprendizaje
emocional

“Las actividades de aprendizaje emo-
cional permiten a los alumnos examinar
sus sentimientos, valores y actitudes.
Hasta los temas mds técnicos llevan
implicitos un territorio emotivo. Por
ejemplo ;de qué sirven los conocimien-
tos informaticos si el alumno se siente
ansioso o inseguro de si mismo cuando
usa la computadora? Las estrategias
siguientes estin disefiadas para tomar

conciencia de los sentimientos, valores
y actitudes que acompafian a muchos
temas de la ensefianza. Impulsan a los
alumnos a examinar sus creencias y a
preguntarse si estdn comprometidos
con el aprendizaje de nuevas maneras
de hacer las cosas™

En todas las relaciones humanas
(afectivas, laborales, etc.), es de
esperar que al menos en algunas
circunstancias, las personas seamos
capaces de ponernos en el lugar del
otro. Pero para que esta actitud tenga
la posibilidad de florecer y arraigarse
en el pensamiento y la conducta de
los individuos, es necesario en primer
lugar conocerse a s{ mismo y since-
rarnos con nuestra verdadera realidad
emocional, como punto de partida
para brindarse a los demds.

El Turismo es una actividad laboral en
la que trabajamos directamente con y
para las personas, ofreciendo nuestra
propia persona como parte fundamen-
tal del servicio.

Por este motivo, considero fundamen-
tal incluir estrategias de aprendizaje
emocional que acompafien al estu-
diante durante su formacion.

A continuacién, abordaremos algunas
estrategias de aprendizaje emocional
con ejemplos concretos respecto a
c6mo aplicarlas en la ensefianza del
turismo y la hospitalidad.

Ver cOmo es

Esta estrategia consiste en escoger un
tipo de persona en determinada situa-
cion que se desee dar a conocer a los
alumnos. Por ejemplo: Persona que
proviene de una cultura diferente, per-
sonas con problemas de salud o capaci-
dades diferentes, adultos mayores, etc.
Cada alumno, ayudado por elemen-
tos, indumentarias, etc. simulard a la
persona en esa situacién y deben dar

9 Aprendizaje Activo - 101 estrategias para
ensefiar cualquier materia, Mel Silberman.
Editorial Troquel, Buenos Aires - Argentina
1998.

respuesta como lo harfan esos persona-
jes que representan.

Posteriormente se les preguntard, ;qué
hubieran hecho ellos en esa situacion?
(Qué sintieron con la simulacién? Estas
y ofras preguntas, permitirin analizar
la experiencia de estar en el lugar de los
otros. También permitird identificar los
desafios que enfrentan ante personas y
situaciones desconocidas.

Esta estrategia servird para acompafiar
a contenidos de marketing, atencién
al cliente, estudio de mercado, plani-
ficacion turistica, etc. El turismo nos
exige una permanente adaptacion en la
relacion con personas de distintas cul-
turas, religiones, idiomas, costumbres,
etc. Ponerse en el lugar del otro, es una
herramienta fundamental para esta exi-
gencia de la profesion.

Cartelera de ranking

Se forman grupos de 4 a 6 estudiantes.
Se entrega a cada grupo un listado de
cualquier tipo de concepto con el que
se quiera trabajar (Ej. Virtudes, Defec-
tos, Problemas, etc.). También se entre-
gardn cartones donde anotar cada con-
cepto para que luego cada equipo arme
su lista de prioridad (orden superior a
inferior de importancia) y la coloque en
la pizarra. Esto abrird un debate entre
las diferentes posiciones de cada grupo
moderado por el docente e intentar un
consenso que resulte el mas adecuado
para el desempefio profesional.

Esta estrategia servird para acompafiar
a contenidos organizacion hotelera,
planificacion turistica, ceremonial y
protocolo, alimentos y bebidas, etc.

Autoevaluacion activa

Se establece una lista de enunciados
como por ejemplo:

Quiero un empleo que ... XXXxX

Quiero un empleo que ... yyvy

Cada enunciado se coloca en la pizarra
permitiendo que se pueda formar una
fila bajo el mismo. Ante cada enun-
ciado, los alumnos formardn fila bajo
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el enunciado que coincida mds con su
pensamiento.

Luego se invita a los estudiantes a que
expliquen el motivo de su decision. El
estudiante puede cambiar de fila si al
rever sus motivos entiende que es otro
el enunciado con el que mds se iden-
tifica. También se pueden organizar
conversaciones en cada grupo con el
listado y también una reconsideracién
final de sus elecciones en forma pri-
vada de cada alumno por cada item.
Esto replanteard y/o reforzard la voca-
cién profesional del alumno. Nunca
estda demds, que en distintos momentos
de la carrera nos preguntemos sobre
nuestra vocacion, no con la idea de
que abandonemos los estudios, sino
para ir construyendo y orientando el
camino hacia nuestro futuro profesio-
nal. Todas las carreras, ofrecen diversas
aplicaciones en lo laboral, y es bueno
tenerlo presente durante la formacion
universitaria.

Esta estrategia servird para acompafiar
a contenidos de administracién de per-
sonal tales como definicién de visién,
mision y objetivos de una empresa,
perfil profesional y psicoprofesiogri-
fico en la seleccién de personal, etc.
También es aplicable para contenidos
de planificacion turistica, disefio de
producto, pricticas profesionales de
todos los niveles y especialidades, etc.
Es evidente que para la aplicacién de
todas las estrategias mencionadas es
necesario estimular el trabajo en equipo,
dado que gran parte del éxito de las
mismas estd directamente relacionada
con la sinergia. Una de las estrategias
especificas para promover la coopera-
cién y la importancia de los beneficios
de trabajar en equipo se denomina EL
PODER DE DOS (Es decir, dos cabe-
7as piensan mejor que una).

La estrategia consiste en plantear un
cuestionamiento. En primer lugar se
solicitard una respuesta individual;
luego se solicitard otra respuesta ela-
bora en pareja que sea superadora de
la anterior.
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Finalmente se compararan las respues-
tas de todas las parejas; Se sugiere que
la clase elija 1a mejor respuesta.

A modo de Conclusion

Retomando los interrogantes que
planteamos al inicio de este trabajo, y
luego del recorrido realizado, podemos
afirmar que existen las herramientas
adecuadas para afrontar sistemadtica-
mente la ensefianza de 1a hospitalidad,
articuldndola en forma orgdnica con las
asignaturas de los diversos programas
de estudio, que ofrecen las carreras
comprometidas con esta tematica.
Considero que para que ello ocurra,
serd necesario que se presenten tres
condiciones fundamentales en forma
simultdnea:

1) Es necesario que la demanda laboral
exija y valore tanto en el sector ptiblico
como en el privado, habilidades de
comunicacién interpersonal susten-
tadas en lo emocional, mds alld de lo
técnico o especifico de los puestos de
trabajo.

2) Serd también necesario, que las
instituciones de formacién profesional
(Universidades, Institutos terciarios,
etc.) entendiendo los requerimientos
del mundo laboral, consideren impres-
cindible incorporar en su disefio curri-
cular los contenidos de hospitalidad.
Esta tarea deberd abordarse en forma
interdisciplinaria y coordinada por los
especialistas del caso (psicopedagogos,
directores de carreras, directores de
areas, etc.) de acuerdo a la estructura de
cada organizacién educativa y que cada
una de ellas, desde el primer contacto
con los aspirantes a ingresar, informen
por todos los medios disponibles que
esta es una caracteristica primordial en
las carreras, para que de ese modo, los
interesados puedan evaluar si su voca-
cion y aptitudes se corresponden con
ese perfil profesional.

3) Finalmente, y para que todo lo men-
cionado anteriormente sea apreciable
en acciones concretas, serd necesario

que el estado, las empresas vy las institu-
ciones educativas, proyecten en forma
conjunta los programas de pasantias en
los que deberd quedar explicitado que
se adquirird experiencia en los aspec-
tos sensibles de la hospitalidad y el
turismo: Comunicacién interpersonal,
emocionalidad, cooperaciéon y una
atenta y permanente actitud de servicio.
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