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RESUMEN

El reto que constituye la capacitacion se complejiza en un mundo globalizado
donde la actualizacion permanente de los recursos humanos significa ser
competitivos en el sector del turismo. Para que este sector pueda cumplir su
encargo social y ser realmente la locomotora de la economia cubana, sus
instituciones —en este caso Formatur y las Escuelas de Hoteleria y Turismo-
forman y capacitan a sus recursos humanos teniendo en cuenta lo mas
avanzado de la ciencia y la técnica.

Este articulo aborda la capacitacion en lo referente al aprendizaje de idiomas
extranjeros, especificamente el aprendizaje del inglés como lengua extranjera 'y
parte del proceso de formacién y capacitacion de los recursos humanos del
turismo. Para ello el autor se basa en los fundamentos filoséficos, pedagdgicos,
psicologicos y de la didactica especial de la ensefianza de las lenguas
extranjeras para analizar desde estos presupuestos teoricos, el modelo que


mailto:carloslc@ehtij.co.cu

debe caracterizar los perfiles de un trabajador del turismo y su consecuente
estrategia pedagodgica que conjunto a la empresa, la escuela debe propiciar
para un dominio adecuado de lenguas extranjeras.

Palabras clave: capacitacion, competencia comunicativa integral, aprendizaje
significativo, IFE Inglés con fines especificos, calidad total en los servicios.

INTRODUCCION

Las palabras de nuestro Comandante en Jefe Fidel Castro con referencia al
dominio de cinco idiomas por parte de los recursos humanos del sector del
turismo constituyen un reto para mejorar la calidad de los servicios. Cuba debe
convertirse en un destino turistico caracterizado por la atencion personalizada
donde el lenguaje constituya el puente de comunicacion y por ende motivo de
satisfaccion de los turistas.

El Ministerio del Turismo cuenta con FORMATUR, que tiene el encargo social
de formar y capacitar a los recursos humanos del sector con el objetivo
estratégico de preservar y elevar la moral revolucionaria de sus cuadros y
trabajadores. Las EHT (Escuelas de Hoteleria y Turismo) adoptan la modalidad
de sistema de formacion basica y de mandos intermedios, asi como el sistema
ramal para la formacion y capacitacion de los recursos humanos en estrecha
vinculacién con las empresas.

Los recursos humanos del turismo lo componen todos aquellos trabajadores
del turismo tanto en contacto directo —animadores, recepcionistas, camareras
de habitacion, dependientes gastronémicos, choferes, relacionistas publicos,
cocineros -,asi como los que trabajan en oficinas y departamentos que
conforman la infraestructura de apoyo a la atencién al turista.

El turismo al convertirse en locomotora de la economia cubana tiene que contar
con personal calificado en cada uno de los puestos de trabajo que brinden
servicios de excelencia y puedan multiplicar la atraccion del turista hacia
nuestros destinos. Para lograr estos propdésitos los productos deben ser cada
vez mas competitivos; el personal que disefia y potencia el producto turistico
puede hacerlo de manera efectiva si se supera constantemente y conoce las
tendencias actuales en el mundo de esta industria del ocio.

El dominio de varios idiomas extranjeros por parte de los recursos humanos
constituye un requisito fundamental de expresién de calidad del producto
turistico que se brinda. Si ese dominio refleja una adecuada competencia
comunicativa integral de la lengua extranjera para el desempeifo del trabajador
entonces vamos camino al perfeccionamiento.

Precisamente el objetivo de este trabajo es contribuir al perfeccionamiento de
la formacion basica y continua de los recursos humanos (RRHH) del sector en



lo referente al aprendizaje del Inglés con fines especificos, como via de
garantizar una adecuada comunicacion.

La Escuela de Hoteleria y Turismo Isla de la Juventud ha tenido un desarrollo
ascendente al ir alcanzando mayores niveles de superacion profesional. Si en
sus inicios se fund6 con tres especialidades: Regiduria de Pisos, Servicios
Gastronomicos y Recepcion Hotelera. A partir del afio 2000 se fueron
incorporando el resto de las especialidades del sistema piramidal modular
(Animacion Turistica, Cocina Profesional, Dependiente Comercial y Panaderia-
Dulceria) hasta llegar a 7, incluyendo los segundos niveles de la piramide en
Servicios Gastronomicos (Capitdin de Salén) y Regiduria de Pisos
(Supervisora), al mismo tiempo la escuela ha ido asimilando diferentes cursos
de capacitacion ramal y modalidades en la ensefianza postgraduada
cumpliendo de esta forma con la mision de: formar, capacitar y desarrollar,
segun necesidades y demandas, a los recursos humanos del turismo en el
territorio, teniendo en cuenta las exigencias actuales y acorde con los principios
de la Revolucion Cubana.

Contando con los avances de las ciencias filosoficas, las ciencias pedagodgicas,
las ciencias de la educacién, la psicologia entre otras ciencias, asi como con
los avances tecnoldgicos, este trabajo se propone perfeccionar el aprendizaje
de la lengua extranjera Inglés como parte del proceso de formacién y
capacitacion de los RRHH del turismo, elevando la competencia comunicativa
integral en idioma Inglés.

Para ello el autor determinard el modelo de aprendizaje que posibilite al
animador desempefarse eficientemente en lo que respecta a su competencia
comunicativa en inglés teniendo en cuenta el contexto — Los Canarreos- donde
realiza su labor.

Para el logro de este modelo debera proponer una estrategia pedagdgica que
integre la escuela y la empresa teniendo como fundamento la ensefianza de
idiomas con fines especificos para la formacién profesional de los RRHH del
sector del turismo.

Los resultados de este trabajo de Ciencia Tecnologia y Sociedad, seran
sustento para el logro del modelo de perfeccionamiento del aprendizaje de la
lengua extranjera Inglés en el desempefio de la labor de los recursos humanos
del turismo teniendo en cuenta la ciencia y el valor y por lo tanto el enfoque
axiologico que es imprescindible para un sector y una especialidad- Animador
Turistico- que deviene en primera trinchera en la defensa de nuestra identidad
cultural.

Entonces se trata de que el animador turistico ofrezca un servicio de calidad
entendido como el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o
servicio que tienen que ver con su capacidad para satisfacer una necesidad
determinada.

En un mundo globalizado, de intercomunicacién inmediata, la mejora continua y
optimizacién de los procesos, con el fin de lograr una mayor satisfaccion del



cliente y ser mas competitivo es la via para incrementar la gestion de la calidad
total en los servicios.

MATERIAL Y METODOS

Para éste articulo se utilizaron métodos tedricos y empiricos, tales como.,
andlisis-sintesis, induccion-deduccion, analisis documental, observacion,
entrevistas y encuestas.

La interaccion con el turista a través del idioma extranjero conlleva la
transmision de un sistema de ideales, valores, cualidades, principios y normas
morales. Esta transmision se logra a través de un aprendizaje efectivo que
conlleve hacia una competencia comunicativa integral en la especialidad de
que se trate. La observacion, las encuestas y entrevistas nos permitieron
valorar la satisfaccién del turista por el servicio brindado.

La didactica especial de las enseflanza de lenguas extrajeras, como parte de
una de las ciencias de la educacion define la Competencia comunicativa
integral (Pulido (2004) como la habilidad del que aprende la lengua para
expresar, interpretar y negociar significados socioculturales en la interaccion
entre dos 0 mas personas, 0 entre una persona y un texto oral o escrito, de
forma tal que el proceso de comunicacién sea eficiente y esté matizado por
modos de actuacién apropiados. La competencia comunicativa integral, desde
nuestras posiciones tedricas, comprende nueve diferentes dimensiones: la
competencia cognitiva, la competencia linguistica, la competencia discursiva, la
competencia estratégica, la competencia sociolingulistica, la competencia de
aprendizaje, la competencia sociocultural la competencia afectiva y la
competencia comportamental.

El aprendizaje del idioma extranjero se hace efectivo cuando se conoce cémo
va a reaccionar el cliente extranjero ante determinado estimulo linglistico o
extralinguistico sin que esto presuponga una identificacion a ultranza con el
interlocutor. Se trata de conocer ademas sus habitos, tradiciones y cultura, no
de convertirse en un extranjero.

De acuerdo al criterio de David Ausubel, figura cimera del cognitivismo
contemporaneo y pionero en el estudio del aprendizaje significativo, las
dificultades prevalecientes en la comprension de la naturaleza del aprendizaje
se deben en gran medida a que los psicologos tratan de incluir los variados
tipos y modalidades cualitativamente singulares en un Unico modelo
conceptual, suponiendo que el mecanismo del aprendizaje debe ser idéntico en
todos los casos, con independencia de qué se aprende. (Ausubel, Novak y
Hanesian, 1991)
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Cada idioma representa un cédigo comunicativo Unico pero al igual que en la
lengua materna el aprendizaje significativo reside en que las ideas expresadas
simbdlicamente son relacionadas de modo no arbitrario, sino sustancial con lo
que el alumno ya sabe.

En sentido general y amplio, un aprendizaje significativo es aquel que,
partiendo de los conocimientos, actitudes, motivaciones, intereses, Yy
experiencia previa del estudiante hace que el nuevo contenido cobre para €l un
determinado sentido. Este tipo de aprendizaje potencia el establecimiento de
relaciones entre aprendizajes, relaciones entre los nuevos contenidos y el
mundo afectivo y motivacional de los estudiantes, relaciones entre los
conceptos ya adquiridos y los nuevos que se forman, relaciones entre el
conocimiento y la vida, entre la teoria y la préactica.

A partir de esta relacion significativa, el contenido de los nuevos aprendizajes
cobra un verdadero valor para la persona, y aumentan las posibilidades de que
dicho aprendizaje sea duradero, recuperable, generalizable, transferible a
nuevas situaciones (caracteristicas esenciales de un aprendizaje eficiente), asi
como de pasar a formar parte del sistema de convicciones del sujeto.

Este trabajo toma como marco de referencia el enfoque histérico-cultural de
L.S. Vigotsky, el cual permite comprender el aprendizaje como resultado de la
actividad social de los hombres, y muy especialmente, como resultado de sus
interacciones en el seno de determinado contexto social, histérico, cultural y
empresarial que condicionan los valores, objetivos y métodos de trabajo
profesional fundamentados en una ética acorde con los intereses sociales mas
valiosos y propios de la concepcion humanista, los cuales guian, en este caso,
el trabajo del sector del turismo con su propoésito de preservar y elevar la moral
revolucionaria de sus cuadros y trabajadores en nuestra sociedad socialista.

Basado en la metodolologia de la ensefianza de lenguas extranjeras o
didactica especial, en este caso de la ensefianza del Inglés como lengua
extranjera y ciencia humanistica que ha definido el Inglés con fines especificos
(IFE) y que a decir de Hutchinson & Waters prefieren decir que no es y
apuntan que el IFE no debe verse como un producto, ni como un tipo
especifico de idioma o de metodologia: para ellos es un enfoque para el
aprendizaje de un idioma que se basa en las necesidades del educando.

Las profesoras Concepcién Bueno y Magalys Hernandez en su definicion de
IFE acentlan su aspecto en la ensefianza y lo consideran una especializacion
dentro de la ensefianza de lenguas extranjeras que, en efecto, parte de las
necesidades de los estudiantes y cuyo contenido linguistico se encuentra en
funcion del registro, del discurso y del género de la disciplina a la que sirva y
que aunque no se pueda hablar de una metodologia propia ni diferente



totalmente de la empleada en la enseflanza del inglés general, si tiene
elementos que la distinguen y el principal de ellos es el vacio de informacion
que surge de forma espontanea durante el proceso asi como la simbiosis que
debe producirse entre la metodologia de la ensefianza del inglés general y la
metodologia propia de la disciplina a la que éste sirve.

La ensefianza del idioma inglés con fines especificos en la formacion continua
de los recursos humanos del turismo, debe estar en funcién de desarrollar los
hébitos y habilidades comunicativas que se demandan para la formacién de un
profesional del turismo, como comunicador competente en una lengua
extranjera en el marco de la capacitacion concebida como proceso de
potenciacion y desarrollo del individuo de acuerdo con su profesion. Es un
espiral de procesos que propicia la gestacion de una capacidad sostenible de
aprendizaje.

Se trata, por lo tanto, de dar lugar a una continuidad creciente de acciones de
aprendizaje que garanticen no s6lo un empleo como resultado de la formacion
inicial, sino el despertar de una «pasion» por aprender que se mantenga a lo
largo de la vida activa y contribuya a aumentar la competitividad en el trabajo y
el desarrollo del individuo.

En tanto aprendizaje el Inglés con fines especificos refleja la concepcion de
Ausubel y Carl Rogers en el su aprendizaje significativo que tiene lugar cuando
lo estudiado es relevante en los intereses personales del estudiante. Pero la
relevancia no es posible que sea estatica y permanente, aunque parte de la
teoria del aprendizaje empirico necesita también del racionalismo porque la
teoria rige la practica y la préactica corrige la teoria.

La practica constante que nos convoca a enfrentar nuevas situaciones,
encuentra en los trabajadores potenciados por su competencia comunicativa
integral, la posibilidad de solucionar cada reto y mantener la calidad en el
servicio que se brinda y por ende su crecimiento personal.

Desde el punto de vista psicologico este trabajo concreta su accionar hacia el
recurso humano del turismo: adultos que necesitan aprender lenguas
extranjeras con fines especificos para perfeccionar su desempefio como
trabajadores de ese sector.

La adquisicion de la primera lengua se realiza de manera natural y espontanea,
mientras que el aprendizaje de una segunda, implica la reestructuracion de un
meétodo para ensefar el codigo (el idioma) y una metodologia que se adecue a
los participantes del proceso.(Ellis, 1996) “El aprendizaje de una lengua
extranjera, sobre todo en la edad adulta, cuando la capacidad de discriminacion
fonologica se ve practicamente reducida a los sonidos de la propia lengua



(Calvin,2001), no suele ser ni natural, ni espontaneo y, simultdneamente, la
tolerancia de los errores es mucho menor.” Por lo tanto al adentrarnos en las
caracteristicas del adulto definiremos los estilos cognitivos y estrategias de
aprendizaje que sobre todo el mismo aprendiz debe tener conciencia, o sea, su
metacognicion. La composicion etarea de los animadores —hasta 30 en el
proceso de formacion y aunque no legislado son activos hasta los 35 6 40
aproximadamente- clasifican dentro las caracteristicas del adulto.

Estas premisas seran fundamentales en el disefio de la estrategia pedagdgica
donde los cursos o actividades planificadas responderdn a las caracteristicas
del aprendizaje de adultos, no solo a tener en cuenta por los profesores, sino
por los capacitadores y gestores de los recursos humanos de las empresas.

Como parte del contexto social en que transcurre el desempefio de un
Animador Turistico en particular o un trabajador del sector del turismo en
general, la dindmica del trabajo y del desarrollo tecnolégico impone el uso de
las TIC (Tecnologia de la Informacion y Comunicacion) para la ensefianza y el
aprendizaje de lenguas extranjeras, asi como los retos y las oportunidades que
ofrecen ademas de las dificultades que pueden presentarse al ser empleadas.
El empleo de la tecnologia en las clases contribuye al desarrollo del
aprendizaje autonomo y el uso del correo electrénico en la docencia, todo lo
cual conlleva a alternativas novedosas de su uso.

Para perfeccionar el aprendizaje del Inglés como la lengua extranjera hay que
tener presente las TIC porque facilitan la actualizacion rapida de la informacién
y la complementariedad entre diversos medios didacticos enmarcados en la
clase no presencial como complemento y ejercicio del aprendizaje autnomo.

Hoy en dia en un contexto de globalizacion, de mercados abiertos y de
recesion econdémica, competir con productos o servicios provenientes de todo
el mundo, se hace significativamente dificil, por lo tanto, lograr una mayor
participacion del mercado y una 6ptima rentabilidad en las organizaciones, se
convierten mas que un objetivo empresarial, se convierte en un asunto de
supervivencia.

La alternativa tradicional a esta situacion, es incrementar los ingresos por
medio del crecimiento de las ventas y la reduccion de los gastos, ¢Pero qué
sucede en una recesion donde se hace extremadamente dificil el incremento
de las ventas? El lado extremo de esta opcion, se traduciria en una reduccion
de personal, sin embargo existe una tercera via; la mejora continua y
optimizacion de los procesos, con el fin de lograr un mayor rendimiento y ser
mas competitivo, y por consecuencia incrementar las ventas con precios
atractivos que impulsen la produccion y la utilizacion de un mayor niumero de
recursos humanos.
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Un camino para el logro de esto ultimo, consiste en elevar la calidad de los
productos o servicios; sin embargo este enfoque sigue siendo considerado por
la mayoria de los empresarios y altos ejecutivos de empresas, como un
proceso mas dirigido a los niveles de base, o también consideran que se
asemeja mas a una moda organizacional, o que forma parte de una obligacion
gue se les exige en un proceso de certificacion.

Si la calidad en los servicios la entendemos como mercancia comerciable
aisladamente, producto intangible que generalmente no se experimenta antes
de la compra pero permite satisfacciones que compensan el dinero invertido en
la realizacibn de deseos y necesidades de los clientes, tendremos
necesariamente que adentrarnos en las caracteristicas de los mercados
emisores, en su cultura, tradiciones, aspiraciones para formar un animador
turistico que satisfaga las expectativas del cliente en términos de su
competencia comunicativa en idioma Inglés.

Para nuestra sociedad contar con animadores mas capaces desde el punto de
vista comunicativo en la lengua extranjera Inglés nos prepara para presentes y
futuros retos donde el mercado emisor mas numeroso podria ser el angléfono.
En la actualidad tenemos Canadienses y Britanicos, ademas de todos los
europeos y asiaticos que también se comunican en lengua inglesa.

Un modelo adecuado de animador turistico y de trabajador del turismo en
general va a redundar en el prestigio de Cuba como destino turistico de paz,
cultura y sano esparcimiento.

RESULTADOS

El sector de la Isla de la Juventud estd compuesto por dos polos
fundamentales: Cayo Largo y la Isla de la Juventud.

Para tener en cuenta la envergadura de las necesidades de aprendizaje de los
recursos humanos del sector, debemos partir de la fuerza laboral que posee el
territorio y los distintos niveles de escolaridad como lo muestra el siguiente
gréfico:

TOTAL DE TRABAJADORES DEL SECTOR 2047
Universitarios 16.5%

Pre universitarios 64%

Secundaria Basica  16.4%

Otros 2.2%

1432 de los trabajadores son egresados de la escuela de hoteleria y turismo
de la Isla de la Juventud que representa el 70% de la fuerza laboral. Este
personal domina al menos un idioma extranjero en uno de sus tres niveles
existentes. Sin embargo hemos comprobado que la competencia comunicativa



en las diferentes especialidades es insuficiente asi como el dominio de mas de
un idioma por lo menos en el nivel de socializacion.

Para el analisis de las necesidades comunicativas de los RRHH del sector nos
basaremos en una de las especialidades llamadas de contacto directo con los
turistas: La Animacion Turistica

Ya se han graduado 6 grupos de Animadores turisticos que han aprendido
idioma Inglés o Italiano fundamentalmente hasta un tercer nivel y después
como proceso de capacitacion han adquirido diferentes niveles en Aleman y
Francés. Tanto los egresados con el tercer nivel de Inglés como los que estan
aprendiéndolo tienen dificultades para el cumplimiento de las expectativas de
comunicacion con los clientes. Existen estereotipos de intercambio en shows,
juegos recreativos, actividades deportivas etc., que reflejan deficiencias en el
aprendizaje de la lengua extranjera Inglesa.

Teniendo en cuenta el Inglés con fines especificos (IFE) para la formacién y
capacitacion de los recursos humanos y consecuente desarrollo de su
competencia comunicativa integral debe contribuir al perfeccionamiento del
desemperio en cada una de las especialidades.

Sin embargo en el andlisis histérico del IFE realizado por la MSc. Isely
Gonzélez Lopez de la Universidad de Pinar del Rio refleja que en el analisis de
su experiencia de aplicacién es posible afirmar que no se hace hincapié en el
desarrollo de aquellas habilidades profesionales mediante la tarea docente que
permita continuar la I6gica de la actuacion profesional como una invariante del
contenido, limitando las posibilidades de construir y aplicar el conocimiento y
poner en practica las escasas habilidades adquiridas y por tanto una pobre
vinculacion con lo que sera la vida futura. Por ende, el estudiante refleja un
limitado resultado en su desarrollo para comprender y resolver problemas, para
planificar y evaluar la actividad que realiza y actuar con autonomia e
independencia

Por tal razén se hace necesario que el estudiante este en condiciones de
integrar sus necesidades especificas a la informacibn que reciba y
transformarla en conocimientos que permitan la solucion de situaciones
problémicas relacionadas con sus modos de actuacién

DISCUSION

El contexto social, historico, cultural y empresarial tan dinamico y diverso del
turismo condiciona los valores, objetivos y métodos de trabajo profesional
fundamentados en una ética acorde con los intereses sociales mas valiosos y
propios de la concepcion humanista de nuestra Revolucion.

El perfeccionamiento del aprendizaje del idioma Inglés para los animadores
turisticos dentro de la formacion y capacitacion se apoya en el desarrollo de
una competencia comunicativa integral El IFE (Inglés con fines especificos),
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posibilita el desarrollo de esa competencia comunicativa integral para la
ocupacion en cuestion, teniendo como premisa el aprendizaje significativo.

La activacion de procesos metacognitivos como caracteristicas del proceso de
ensefianza y aprendizaje de los adultos debe ocurrir con el auxilio de las TIC y
metodologias de estudio existentes para el aprendizaje del Inglés como lengua
extranjera.

Modelar las caracteristicas del aprendizaje del inglés como lengua extranjera
de un animador turistico de la Region los Canarreos teniendo en cuenta las
dimensiones analizadas en este trabajo y disefiar una estrategia pedagogica
consecuente que involucre la escuela y la empresa debe coadyuvar al
perfeccionamiento del aprendizaje de lenguas extranjeras y por ende la mejora
en los servicios. Para ello la escuela y la empresa deben Valorar
sisteméticamente la capacitacion de los animadores turisticos para realizar las
adecuaciones pertinentes de manera que haya una constante actualizacion en
correspondencia con la dinamica del sector.
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