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Resumen

Este articulo tiene como objetivo, fundamentar la necesidad del mejoramiento del desempefio profesional del
personal que trabaja en el area de la recepcion hotelera, en lo que respecta a la comunicacion oral en francés. El
autor toma como referente la Teoria de Educacion Avanzada para sustentar el proceso de desempefio profesional
de este personal, en su vinculo con los procesos de profesionalizacion, desempefio y superacion, lo cual
constituye el eje central. La superacion desde el desempefio profesional del personal que trabaja en el area de la
recepcion hotelera constituye un area importante, en tanto su adecuado tratamiento tributa a una formacion
integral del trabajador.
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Abstract:

This article aims to substantiate the need to improve the professional performance of staff working in the hotel
reception area, with regard to oral communication in French. The author takes as a reference the Advanced
Education Theory to support the process of professional performance of these personnel, in its link with the
processes of professionalization, performance and improvement, which constitutes the central axis. The
improvement from the professional performance of the staff that works in the hotel reception area constitutes an
important area, as its adequate treatment contributes to a comprehensive training of the worker.
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Introduccion

En el mundo actual y en nuestro pais en particular, existen autores que establecen definiciones
relacionadas con el desempefio profesional o laboral y la eficiencia del trabajo. Uno de estos autores es la
doctora (Afiorg, 1997) quien define como profesional a “aquel individuo que a partir de una instruccion
formalmente formalizada o no, ejerce una profesion, demostrando en su actividad cuatro cualidades que
lo definen como tal: rapidez, exactitud, precision y cuidado”

Un acercamiento teorico al desempefio profesional requiere determinar qué entendemos por desempefio.
En el Diccionario enciclopédico ilustrado de la Lengua Espafiola este término se define etimoldgicamente
como: “La accion y efecto de desempefiar o desempefiarse”. Por otro lado, el vocablo desempefiarse
significa “cumplir con una responsabilidad, realizar una accién que ha sido aceptada como una
obligacién. Como un servicio por el cual se obtiene una satisfaccion; la palabra se extiende al conjunto de
acciones que se realizan para lograr un objetivo.” (p.129).

En el contexto educacional se define el término desempefio como “(...) la forma como se realiza el
trabajo, involucra actitudes, saberes y formas de relacion que influyen en la calidad global de la tarea.” En
tal sentido se debe tener en cuenta que “(...) en la practica de la evaluacion del educador se reconoce que
la accién educativa corresponde al ser, al saber, y al hacer reflexivo del educador en la cotidianidad del
contexto en el cual se desempefia y no Unicamente al cumplimiento de unas obligaciones pactadas en
relacion con la profesion y el cargo que ocupa.” (Afiorga, Valcarcel, Pérez, 2008, p.26)

En el contexto internacional, como resultado de una sistematizacion en investigaciones realizadas en
paises de América y Europa , se puede observar que el término abordado es desempefio profesional del
docente, donde se enfatiza en la importancia de identificar sus logros y detectar los problemas con el
primordial objetivo de ayudarlo a mejorar su desempefio.En Finlandia, se caracteriza en que prima la
profesionalidad del docente para mejorar su propia practica mediante su optimizacion profesional. En
Espafia, el desempefio profesional del docente se comprueba en sus actuaciones. (Murillo, Gonzélez,
Rizo, 2013)

En los numerosos estudios que se han realizado sobre desempefio profesional, son referentes importantes
en Cuba los doctores Afiorga J. (1994-2017), Valcarcel N. (1996-2016), Valle A. (1996), Pifion J. (1999),
Valdés H. (2000-2005), Roca A. (2001), Valiente P. (2001), Chirino MV. (2002), Pérez AM. (2002-
2012), Santiesteban ML. (2003), Miranda T. (2003), Chac6n N. (2004), Granados LA. (2004), Ponce Z.
(2005), Santos J. (2005), Gotay JL. (2007), Cardoso L. (2008), Garcia R. (2008), Vazquez LL. (2010),
Sanchez MM. (2011), Cala JC. (2015), entre otros.

Desarrollo

Desde la Teoria de la Educacién Avanzada (Colado, Aforga, Valcarcel, 2007) se define segun el
desempefio profesional como “la idoneidad del director para ejecutar las acciones propias de sus
funciones, donde se refleje su dominio politico-ideoldgico, técnico-profesional y el liderazgo que le
permitan un saber ser acorde con las prioridades del trabajo en el sector, segln las exigencias actuales y
demostrandolo en la evaluacion de los resultados concretos de su centro”. (p 25-30). Previamente, en el
afio 1995, en el Glosario de Términos de Educacién Avanzada, Afiorga Morales y colaboradores precisan
gue el desempefio profesional es la “capacidad de un individuo para efectuar acciones, deberes y
obligaciones propias de su cargo o funciones profesionales que exige un puesto de trabajo. Esta se
expresa en el comportamiento o la conducta real del trabajador en relacion con las otras tareas a cumplir
durante el ejercicio de su profesion. Este término designa lo que el profesional en realidad hace y no s6lo
lo que sabe hacer”. Posteriormente en el aflo1997 precisa que es “un proceso desarrollado por un sujeto
mediante las relaciones de caracter social, que se establecen, para el cumplimiento de su contenido de
trabajo en correspondencia con los objetivos de la actividad pedagdgica en que participa, 0 de otro
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tipo de actividad, con la comunicacién adecuada y la satisfaccion individual al ejercer sus tareas con
cuidado, precision, exactitud, profundidad, originalidad y rapidez” (p.45-47)

En el afio 2015, teniendo en cuenta algunas observaciones y sugerencias, en conferencia ofrecida a los
miembros de la comunidad cientifica expresa algunas consideraciones en carta abierta No. 2 y declara el
desempefio como: ‘“el proceso pedagogico consciente que desarrollan los hombres, en el escenario
habitual donde realizan sus labores, enmarcado en un sistema de relaciones, normas y procedimientos que
deben cumplirse, para un resultado satisfactorio”.(Afiorga,2015)

(Moreno,2003) define desempefio profesional como “la actuacidon real de los profesores en la practica
docente, en donde se manifiesta en forma actualizada el dominio de un determinado campo del saber y de
estrategias pedagogicas, conocimiento de los sujetos y sus interacciones personales, y conocimiento de
los contextos en que tiene relacion, en los marcos de responsabilidades docentes preestablecidas y
asumiendo una actitud ética, de ayuda y colaboracion a la institucion escolar, a la comunidad educativa
durante el proceso instructivo-educativo en las condiciones sociales, ambientales, materiales y politicas
existentes.

(Chacon, 2004) N. expresa que el “(...) desempefio apunta hacia el cumplimiento de las funciones del
maestro en el ejercicio de la profesion” (p.6).De acuerdo a esta autora, el desempefio profesional es la
preparacion y la responsabilidad que poseen los maestros para resolver de manera independiente y
creadora los problemas relacionados con las tareas de instruir y educar a los estudiantes en diferentes
contextos de actuacion (escuela, familia, comunidad, entre otros agentes y agencias sociales) y en
correspondencia con las demandas del sistema educativo. Sin embargo (Afiorga, 1994) define desempefio
profesional pedagdégico como “(...) proceso desarrollado por un sujeto a través de relaciones de caracter
social, que se establecen en la aplicacion de métodos, para el cumplimiento de su contenido de trabajo, en
correspondencia con los objetivos de la actividad pedag6gica en que participa y el logro de un resultado
que evidencia el mejoramiento profesional, institucional y social alcanzado, la atencion a la educacion de
su competencia laboral y la plena comunicacion y satisfaccién individual al ejercer sus tareas: con
cuidado, precision, profundidad, originalidad y rapidez.” (p.38)

Acerca del desempefio profesional en sus diferentes aristas algunos autores destacan el aspecto
pedagogico y lo socialmente deseado. Se distingue como la capacidad de un individuo para efectuar
acciones, deberes y obligaciones propias de su cargo o funciones profesionales que exige un puesto de
trabajo durante el ejercicio de su profesion. También son frecuentes y se resaltan elementos como la
manera de actuar, al referirse a la concrecion mediante la actividad, al resaltarse las caracteristicas
personales en la ejecucion de tareas relacionadas con el objeto de trabajo, y al precisarse las dimensiones
cognoscitiva, practica y axioldgica. Se subrayan otros aspectos como el reconocimiento de que la accion
educativa corresponde a un saber, saber hacer, saber ser y saber transformarse. Otros investigadores lo
definen como proceso sin tener en cuenta el resultado. También es definido como competencia y
concebido desde un ideal, asociado a la superacién; donde intervienen las necesidades e intereses, la
obtencion de un resultado, excluyendo lo que acontece en el proceso. Se considera el contexto, aspecto
social y logro de un fin u objetivo. Otros autores circunscriben el desempefio a modelos pedagdgicos
vigentes, que se expresan en la practica mediante el cumplimiento de las funciones profesionales. La
observacién realizada en las diferentes instalaciones hoteleras, asi como la experiencia acumulada del
autor durante 40 afios como profesor de idioma francés en el sector turistico, permite reflexionar que el
desempefio de los trabajadores de la Recepcion Hotelera debe manifestarse en los resultados concretos de
su trabajo, logrando transformar la realidad en los procesos asociados a la atencion de los clientes que
recibe, aplicando sus conocimientos, lo que expresa avances en el proceso de profesionalizacion,
demuestra el transito de un estado a otro, y elimina los obstaculos que puedan existir durante la
comunicacion, lo que influye en una mejor calidad del servicio:

* vinculado con las tareas, funciones y objeto de la profesion,
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* manifestado en los niveles de profesionalidad de los sujetos,
* asociado a la superacién permanente

A partir del andlisis anteriormente realizado, el autor asume que el Desempefio Profesional de los
recepcionistas es..... “toda accion que realiza el personal de la Recepcion Hotelera en su profesion,
que le permitird demostrar su capacidad para dar respuesta o solucion a los problemas que se presenten
en su entorno laboral, es decir, la Recepcion de un hotel”

Una vez asumida una posicién al respecto se impone la necesidad de que el desempefio profesional sea
cada vez mejor y asi se encuentre a tono con las exigencias de las instituciones laborales y del contexto
social, en este sentido y para que el profesional mejore su desempefio se requiere priorizar la permanente
preparacion y desarrollo de este en funcion de su mejoramiento.

De acuerdo con el Diccionario Enciclopédico lilustrado de la Lengua Espafiola (1992) el mejoramiento es
definido como la “(...) acciéon y efecto de mejorar, que significa: adelantar, acrecentar una cosa
haciéndola pasar de un estado bueno a otro mejor. Ponerse en lugar o grado ventajoso respecto del que
antes se tenia.” (p.232). En el aflo 1995, Afiorga J. precursora de la Teoria de la Educacion Avanzada,
construye su primera definicion de mejoramiento como: “Figura dirigida a diversos procesos, menos
abarcadora y comprometedora que el concepto de superacién, del que se infiere la solucion definitiva del
problema o carencia en el desempefio profesional.”

En el afio 2012 Aforga J propone una nueva definicion que supera la del 1995 en la que describe el
mejoramiento profesional y humano como las transformaciones positivas duraderas en el desarrollo
intelectual, fisico y espiritual del hombre a partir de conocer, interiorizar y concientizar sus problemas
cognitivos y afectivos, sus destrezas y aspiraciones, con suficiente racionalidad y motivacién por la
profesién y por la vida, de acuerdo con un contexto social determinado, evidenciandolo en el desempefio,
con intencién creadora, para contribuir con sus competencias y su produccion intelectual y/o de bienes
materiales al comportamiento y funcionamiento de su entorno laboral-profesional, familiar y comunitario,
mediante su satisfaccién en lo personal, profesional, ecoldgico, socioeconémico, y de sus propias virtudes
humanas”.(p.36).

El propio proceso de mejoramiento profesional y humano conforma la estructura de la Teoria de la
Educacion Avanzada, y posibilita nuevos estudios y validaciones, asi como el desarrollo del proceso de
evaluacion y produccidn intelectual. (Afiorga,2015) manifiesta que el mejoramiento del desempeiio “Es el
proceso consciente que se desarrolla por medio del sistema de relaciones e interrelaciones que establecen
los sujetos implicados en el mismo y los aportes del proceso de profesionalizacién, para acercarse al
mejoramiento profesional y humano y nuevos niveles de profesionalidad.” En este concepto se hace
evidente que este mejoramiento:

scomienza con el proceso pedagdgico de profesionalizacion,

epara su evaluacion continua se utilizan herramientas investigativas propias de la Teoria de la Educacion
Avanzada (la parametrizacion, la tecnologia para la determinacion de potencialidades y problemas y la
triangulacion),

«alcanza los niveles de profesionalidad,
pueden o no desarrollarse desde las competencias,
*se produce mediante el acercamiento al mejoramiento profesional y humano.

Después de este andlisis, el autor asume la definicion de Mejoramiento del desempefio profesional para
el personal hotelero de la Recepcion, como la “transformacion que ocurre a partir de los niveles de
profesionalidad que alcanza el personal que labora en la Recepcion durante el desarrollo de la
actividad que realiza, que contribuye a obtener un mejor resultado y responde a las exigencias actuales
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de su puesto de trabajo frente al cliente”. Dentro del contexto de la Recepcion Hotelera, un
mejoramiento de su desempefio le permitirdA no s6lo desempefiarse con mejores resultados en su
entorno profesional, sino también ser mejor como ser humano, en su relacion con otras personas, no
solo con los clientes, sino también con sus comparieros de labor.

Nos planteamos entonces la pregunta  siguiente: ¢qué tareas debe realizar en francés con mayor
frecuencia el personal de la recepcion en su trato con los clientes? De acuerdo a la experiencia del autor
como profesor, éstas serian las siguientes:

e EIl personal de la recepcidn debe ser capaz de comprender todas las preguntas y solicitudes de
informacidn de los clientes, u otras personas francoparlantes que se dirijan a su puesto de trabajo,
asi como las quejas por un mal servicio;

e Debe comprender toda la documentacion escrita en francés relacionada con el cliente y con los
servicios del hotel y también redactar mensajes ya sean telefonicos o directamente en la
Recepcion.

e En el caso particular de la expresion oral, que es el tema principal que nos ocupa, el personal de
la Recepcidn debe ser capaz de utilizar los actos del habla y el vocabulario adecuado en francés
gue le permitan realizar las acciones siguientes:

o Informar sobre el hotel, sus servicios y horarios;

e Explicar los lugares donde se encuentran situados diferentes establecimientos tales como
restaurantes, museos, teatros, etc., y como dirigirse a ellos.

e Ofertar las diferentes actividades culturales, recreativas, etc., que puedan tener lugar tanto en el
hotel como en otros establecimientos;

e Dar explicacion a los clientes cuando se presenta un problema ya sea en la habitacion del mismo
o en las instalaciones del hotel, asi como dar una solucién satisfactoria e inmediata a éstos.

e Explicar el funcionamiento de los diferentes aparatos que se encuentran en la habitacion: caja
fuerte, aire acondicionado, televisor, etc., asi como las posibilidades de utilizar la Internet y el
teléfono.

Conclusiones

El presente articulo forma parte de la investigacion que realiza el autor, con vista a la preparacion de su
tesis de Doctorado en Ciencias Pedagdgicas. Queda todavia un camino por recorrer en la concepcion
de una estrategia y un modelo que ayude al personal que labora en el &rea de Recepcién, tal como
lo establecen los principios de la Educacion Avanzada, que tiene como fin el “ mejoramiento
profesional 'y humano”. Todo esto conllevara a algo muy importancia: la prestacion de un mejor
servicio y una mayor satisfaccién de los clientes.
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