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Resumen

El articulo revela el resultado del proceso de una investigacién de doctorado, con el objetivo
de socializar una concepcion tedrico — metodoldgica para la capacitacion al servidor piblico de
los servicios gastronémicos, que contiene un médulo de capacitacion en funcion del desarrollo
de la competencia profesional vocacion de servir. Se reviso la teoria sobre capacitacion y
competencias profesionales. Se exploré la esencia de la probleméatica mediante la observacion,
el analisis documental, la entrevista y la encuesta, que permitieron determinar las ideas
rectoras, requerimientos, relaciones y contenidos, asi como las etapas con sus objetivos, pasos,

acciones y orientaciones metodoldgicas de la concepcion propuesta.

Palabras clave: habilidades profesionales, servicios gastrondémicos, servidor publico, vocacion

para servir
Abstract

The article reveals the result of the process of a doctoral investigation, with the objective
of socializing a theoretical - methodological conception for the training of public servants of

gastronomic services, containing a training module based on the development of professional
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competence, vocation to serve. The theory on professional training and competencies was

reviewed. The essence of the problem was explored through observation, documentary analysis
and the survey, which allowed determining the guiding ideas, requirements, relationships
and contents, as well as the stages with their objectives, steps, actions and methodological

orientations of the proposed conception.

Keywords: professional skills, gastronomic services, public server, vocation to serve

Introduccion
Sobre los servicios reflexioné Diaz-Canel (2019): “Es posible que en ocasiones resulten insufi-
cientes los recursos financieros para llevar a cabo determinadas acciones, pero lo que no puede

faltarnos es cultivar el detalle en el servicio que ofrecemos” (p. 3).

En relacion con el origen de los servicios, este puede ser de caracter estatal o privado,
comprenden gran cantidad de posibilidades en la realidad econémica: la administracion, el
transporte, la hoteleria o gastronomia; también otros del ambito de la salud y la educacion.
Hoy, las organizaciones tienen que contribuir a la satisfaccion de sus clientes atendiendo a
necesidades y gustos permanentemente cambiantes y cada dia con mayor exigencia, que deben

atenderse con prontitud, creatividad y capacidad innovadora.

En observaciones realizadas por los autores del articulo y criterios de los clientes en diferentes
actividades gastronémicas se ha podido constatar maltrato, mala atenciéon, dejadez. Lo antes

expuesto evidencia la necesidad de dar solucion a la problematica senalada.

Para elevar la excelencia de los servicios gastronémicos es necesario perfeccionar el desempeno
de los servidores publicos. Pla (2017) define el desemperio profesional como: “la expresion

concreta del modo de actuacién del profesional en un contexto determinado” (p. 83).

El desempefio tiene una estrecha relacién con las competencias ya que estas se forman,
desarrollan y se revelan el ejercicio de la profesiéon y que en esta investigacién no esta
unicamente enmarcado en el saber hacer, sino que se requiere de la integralidad del saber,

saber ser, saber hacer y querer hacer.

Para atender el desempeno de los servidores publicos de los servicios gastronémicos es necesario
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contar con una adecuada capacitacion que responda a las necesidades reales y potencialidades

que manifiestan estos profesionales, asi como el desarrollo de competencias.

En la actualidad se manifiestan insuficiencias en el desempefnio de los servidores piiblicos,

dentro de estas se encuentran:

o Limitaciones en la comunicacién con el cliente.

e Deterioro en valores como la honestidad, responsabilidad, honradez, laboriosidad, el
compromiso, el sentido de pertenencia y el orgullo de ser trabajador de los servicios
gastronémicos.

 Insuficiente calificacion e idoneidad y elevada fluctuacion del personal.

o Carencia en la vocacién de servir, por lo que se evidencia inadecuada calidad en el
servicio.

o (arencia de una cultura del detalle que atenta contra la satisfaccién de los clientes.

« Estas dificultades tienen como elementos causales:

o Debilidades en las formas y acciones de capacitacion que se ofrecen; no se conciben a
partir de un diagnéstico real de potencialidades y necesidades del servidor publico.

» Limitaciones en la formacién y desarrollo de competencias profesionales.

En la revision de la literatura cientifica para indagar sobre las causas se constatd que autores
como Alonso y Castillo (2012), Gato (2012), Cuesta (2014), Ondal et al. (2019), Manso (2019),

Véasquez y Martinez (2020), entre otros, han investigado sobre el proceso de capacitacion.

A pesar de las propuestas realizadas por los autores antes mencionados y la aspiracién de la
direccién del pais en cuanto a la prestacion de servicios a la poblacién, estos investigadores han
abordado diferentes aristas de la capacitacion en diversos sectores. En esta investigacion se
reconocen estos aportes para la elaboracién de propuestas encaminadas a atender la causalidad
y se incorporan nuevos elementos para la concepcion de la capacitacion al servidor piblico de

la gastronomia.

De igual forma se consulté la norma juridica sobre la capacitacion existente hasta el momento,
evidenciandose la carencia de orientaciones en el orden metodolégico para la concepcion y

ejecucién de la capacitacion en correspondencia con las necesidades reales del territorio y
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demandas de la poblacién.

Se emplearon técnicas como la observacion, entrevista y encuesta a servidores publicos de los
servicios gastronomicos, clientes y administrativos, que permitieron diagnosticar la situacion
problémica, y comprobar el estado de la planificacion, organizacion, ejecuciéon y control de la

capacitacién que se desarrolla.

El anélisis documental corroboré las regularidades en el proceso de capacitacion a los servidores
publicos de los servicios gastronémicos, en decretos, planes de capacitacion, programas elabo-
rados, planes de clases, reuniones del departamento de servicios y preparaciones metodologicas
y mediante la encuesta y entrevista permitié conocer las satisfacciones e insatisfacciones que
se presentan en el desarrollo de la capacitacion y en los servicios que prestan las nuevas formas

de gestion.

La modelacién permitié representarse un constructo que designa una competencia en su
estructura integradora de conocimientos, habilidades, actitudes y valores. El experimento
en su variante de pre-experimento se emplea para constatar la efectividad de la concepcion
teorico - metodoldgica en la contribucion a la capacitacion del servidor publico de los servicios

gastronémicos para el desarrollo de la competencia profesional vocacion de servir.

La estadistica descriptiva se utilizé para valorar frecuencias en el analisis de dimensiones
e indicadores en la capacitacion al servidor publico a través de la elaboracién de graficas
de barra y el uso de la media aritmética, como medida de tendencia para la comparacion e

interpretacion de los datos antes y después de aplicada la propuesta.

El objetivo del articulo se refiere a: socializar una concepcién tedrico — metodologica que
contribuya al proceso capacitacion a los servidores publicos de los servicios gastronémicos en

funcién del desarrollo de la competencia profesional vocacién de servir.

Desarrollo

Proceso de capacitacion

En la actualidad se exige de profesionales competentes en cada entidad laboral que constituyan
el principal recurso de las organizaciones y es la capacitacién una de las vias fundamentales

para propiciar la integralidad de estos y el desarrollo de las entidades laborales.
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En Cuba la capacitacién estd normada por el Consejo de Estado, y se reconoce como un
proceso permanente y planificado, concebido como una inversion para el desarrollo que llevan
a cabo las organizaciones empresariales con el objetivo de que sus trabajadores adquieran y
perfeccionen su competencia laboral, de modo que estén aptos para responder a las exigencias

del proceso productivo o de prestacion de servicios.

Desde la Educacién Técnico Profesional (ETP), la capacitacién ha tenido un rol fundamental,
planteado en la misién de este nivel educativo que es dirigir la formacion continua de la fuerza
de trabajo calificada de nivel medio, asi como la capacitacién a los trabajadores y la poblacion,
a través de la integracion de las instituciones educativas con las entidades laborales, como
elemento dinamizador del desarrollo econémico y social del pais, garantizando un patriota

comprometido con los valores y principios que caracterizan nuestro sistema social.
El Decreto Ley 350/17 del Consejo de Estado establece que la capacitacion es el:

Conjunto de acciones de preparacion, continuas y planificadas, en correspondencia
con las necesidades de la produccién, los servicios y los resultados de la evaluacion
del trabajo, concebida como una inversion, dirigida a mejorar las calificaciones y
recalificaciones de los trabajadores, para cumplir con calidad las funciones de los

cargos y asegurar su desempeno exitoso con maximos resultados. (p. 52)

Los autores consideran meritorio destacar que, desde ese documento normativo, la planificacién,
organizacion y desarrollo de las acciones de capacitacion tienen como punto de partida los
procesos de produccién y/o servicios, asi como los conocimientos, habilidades, actitudes y
valores que deben poseer los servidores publicos de los servicios gastronémicos, desde un
enfoque sistémico, integral y contextualizado. Todo ello en correspondencia con los objetivos

y metas de las organizaciones.

El proceso de capacitacion debe ser planeado, organizado y ejecutado de manera que garantice
eficiencia, eficacia y efectividad, en equilibrio con la responsabilidad social que le corresponde
a la empresa estatal cubana como sujeto principal de la economia nacional, a la que se le
suman los nuevos actores de la economia como complemento al entramado empresarial cubano

en el logro de los objetivos econémicos y sociales del pais.
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La consideracion de los elementos planteados permite destacar aquellos aspectos que, en
la postura adoptada en el analisis, son validos y aplicables en la investigacién. En este
sentido, se asume la capacitacién de los servidores publicos de los servicios gastronémicos
como: proceso formativo permanente, sistémico, dirigido y flexible, con el proposito de
capacitar a los servidores publicos de los servicios gastronémicos, a partir del desarrollo de
contenidos profesionales tedrico — practicos y valores, que satisfagan las necesidades e intereses
individuales y colectivos, desde la vinculaciéon centro politécnico — entidad laboral, encaminado

al mejoramiento del desempeno profesional y acorde con las exigencias sociales.

La capacitacién es, sin duda, una de las herramientas fundamentales con que cuentan las
organizaciones para lograr que sus profesionales alcancen, a través del conocimiento, las
habilidades y valores, las competencias requeridas para enfrentar el dinamico y convulso
mundo empresarial, en medio de los constantes cambios tecnoldgicos, econdmicos y sociales

que se producen.

Para que una organizacion pueda abrirse paso con éxito en la esfera productiva y/o de servicios
debe estar dotada de profesionales competentes con un perfil amplio en su desempeno para el

logro de sus metas estratégicas y el cumplimiento de su encargo social.

Las competencias profesionales
Diversas son las definiciones de competencias abordadas en la literatura cientifica, entre ellas

destacan:
Segun Pla (2017) las competencias son:

Las configuraciones de la personalidad del profesional que lo hace idéneo para el
desarrollo de su actividad profesional. Es el nticleo integrador de los contenidos
expresado en el objetivo (..). El contenido de las competencias incluye compo-
nentes conceptuales, procedimentales, motivacionales y actitudinales, que en una

interaccion dindmica la configuran. (p. 32)

Se es competente cuando se hace consciente la necesidad de acoplar aprendizajes anteriores a
las exigencias de la actividad. Las competencias movilizan, integran y organizan recursos para
saber actuar, saber hacer y saber ser en una situacion. Una persona competente identifica
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recursos personales o colectivos, ya incorporados o en formacién, los acopia y los instrumenta

como herramientas de accién (Rodriguez et al., 2019).

El desempeno tiene una estrecha relacién con las competencias. Aforga (2012) define el

desempeno profesional como:

El proceso donde se manifiesta la idoneidad del sujeto para ejecutar las accio-
nes propias de sus funciones, donde se refleje su dominio técnico-profesional, el
comportamiento politico y sus cualidades humanas, que le permitan un saber ser

acorde con las prioridades del trabajo en el sector, segiin las exigencias actuales.
(p- 30)

Se considera que el desempeno profesional debe verse como aquella actividad integrada por
un conjunto de objetivos, tareas, acciones, funciones y competencias profesionales que debe

realizar el profesional.

La capacitacion debe estar dirigida a desarrollar la competencia profesional, entendida como
el conjunto de conocimientos tedricos, habilidades, destrezas y actitudes que son aplicados por
el trabajador en el desempeno de su ocupacion o cargo en correspondencia con el principio de
idoneidad demostrada y los requerimientos técnicos, productivos, de servicios, y los requisitos

de calidad, que se le exigen para el adecuado desenvolvimiento de sus funciones.

Concepcion tedrico — metodologica para la capacitacion a los servidores publicos de los
servicios gastronomicos

Como resultado de la investigacion se ofrece una nueva visién del proceso de capacitacion a
los servidores publicos de los servicios gastronémicos, que permita satisfacer las demandas de

la sociedad, la que difiere sustancialmente de la que se viene aplicando.

La concepcion esta sustentada en presupuestos cientificos que la avalan, estructurada por
fundamentos de la pedagogia como ciencia. El constructo teérico de la propuesta se dirige
al establecimiento de nuevas ideas en torno al proceso de capacitacion a los servidores
publicos de los servicios gastrondmicos y esta encaminada a ofrecer una perspectiva integral y

contextualizada de su desarrollo, dirigida a la mejora del servicio.
A partir del analisis de definiciones de concepcion tedrico — metodologica los autores asumen
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por concepcion tedrico - metodoldgica para la capacitacion al servidor publico como: el sistema
de ideas rectoras que permiten comprender y explicar el proceso de capacitacion a los servidores
publicos, a partir de la precisiéon de la dimension tedrica y la metodoldgica, la declaracion de
requerimientos y las relaciones que deben establecerse entre la planificacién, organizacion,
ejecucion y control de la capacitacion, y la aspiraciéon de un servidor publico competente.
Asumir la capacitaciéon como un proceso continuo supone que en ella estén presente las

vivencias personales que contribuyen al desarrollo en su interaccién con el cliente.

En la construccion de la concepcion tedrico-metodoldgica para la capacitacion al servidor
publico de los servicios gastronémicos en funcién del desarrollo de la competencia profesional
vocacién de servir, se tuvo en cuenta el proceder que sugiere Valle (2012), y a partir de su
analisis, se decidi6 desarrollar las siguientes acciones: sistematizar los fundamentos teéricos
que sustentan la nueva concepcion; caracterizar el estado actual del objeto de estudio para
identificar fortalezas y debilidades; caracterizar puntos de vista tedricos y metodoldgicos de la
concepcién operante que deben cambiarse; revelar las ideas que sostienen la nueva concepcion
(ideas rectoras, requerimientos, relaciones y etapas contentivas de objetivos, pasos, acciones y
orientaciones metodolégicas) e implementar la concepciéon elaborada en la practica pedagégica

para valorar su pertinencia.
Ideas rectoras:

1. La organizacién, planificacion, ejecucion y control del proceso de capacitacion.

2. Moédulo de capacitacion para el desarrollo de la competencia profesional vocacién de

servir.

La concepcion tedrico-metodoldgica, que se propone, tiene caracteristicas que la distinguen.
Es resultante de un proceso de investigacion cientifica, que exigié una intervencion en la
practica pedagogica. Responde a un objetivo de la teoria y de la practica pedagdgica referido
a perfeccionar el proceso de capacitacion al servidor ptblico de los servicios gastrondémicos en
funcion del desarrollo de la competencia profesional vocacion de servir; tiene su fundamento en
la dialéctica materialista marxista y en los resultados cientificos de la Psicologia, la Sociologia y
la Pedagogia; declara ideas rectoras, relaciones y fundamentos que conforman su marco tedrico

y contiene objetivos, pasos, acciones y orientaciones metodologicas para su implementacion

Perdigén-Rodriguez, Y., Rodriguez-Dominguez, M. C. y Pla-Lépez, R. V. (2023). Capacitacidén al servidor piblico de 339
los servicios gastronémicos. Educacién y sociedad, 21 (Numero Especial), 832-353.



A 4

= Educacién y Sociedad
ISSN: 1811-9034 RNPS: 2073
Vol. 21, No. Especial, julio-octubre (2023)

en la practica pedagogica.

Los fundamentos conceptuales sobre los que se sustenta esta concepcion parten de la modelacion
de la competencia profesional vocacién de servir como una condicién para el proceso de

capacitacién en funcién del perfeccionamiento del desempeno profesional.
A partir de las ideas rectoras, se declaran dos relaciones:

Primera relacién: entre el contenido de la capacitacion a los servidores publicos para el

desarrollo de la competencia profesional vocacion de servir, las etapas y formas organizativas.

Esta relacion surge por la necesidad de que los contenidos de la capacitacion a los servidores
publicos para el desarrollo de la competencia profesional vocacion de servir se proyecten en
correspondencia con las necesidades personales y del territorio a alcanzar en las diferentes
etapas en que se produce la capacitacion, asi como la integracion de varias formas organizativas
que propicien aprovechar las potencialidades y de esta forma de potenciar el conocimiento,

habilidades, actitudes y valores.
Segunda relacién: entre la capacitacion y el desempeifio profesional del servidor ptblico.

La relacion surge por la necesidad de contribuir al perfeccionamiento del desempeiio profesional
de los servidores publicos desde la capacitacion en funcion del desarrollo de la competen-
cia profesional vocacion de servir que la distinguen de la concepciéon operante al tener en
cuenta la vinculacién escuela politécnica — entidad laboral dirigida a la atencién grupal y/o

individualizada.

A partir de las ideas rectoras y las relaciones, los requerimientos adoptan el caracter rector
en la dimensiéon metodologica, pero a su vez se determinan como soporte para el sistema de

relaciones de la dimensién tedrica. Los mismos se ofrecen a continuacion:

1. Concebir el médulo de capacitacion por etapas: planificacién y organizacién de la capa-
citacion, ejecucion de las acciones de capacitacion y control del proceso de capacitacion
a los servidores publicos para el desarrollo de la competencia profesional vocaciéon de

servir.

2. Potenciar la planificacion y ejecucion de acciones, para la ensenanza de los compo-

nentes de la competencia profesional vocacion de servir y los dilemas comunicativos e
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informaticos vinculados con los servidores publicos en todos los contextos.

3. Potenciar el vinculo de la experiencia profesional con los componentes que integran la
competencia profesional vocacién de servir.

4. Propiciar nexos esenciales entre los contenidos que se imparten en la capacitacion y los
problemas profesionales que se presentan en la prestaciéon del servicio, desde el punto

de vista ético - moral.

5. Favorecer la utilizacion de situaciones reales y modeladas en el contexto de un servicio
gastronémico en la identificacion de dilemas éticos-morales, comunicativos e informaticos,
su tratamiento y propuesta de soluciones, que sirva de sustento para la evaluacion y

control de las acciones concebidas en el médulo de capacitacion.

El médulo posibilita principalmente el desarrollo de la competencia profesional vocacion de
servir en el servidor publico de los servicios gastronémicos para mejorar su desempeifio en
un puesto o en un area especifica de trabajo. Se concibe como contenido fundamental de la
capacitacién la competencia profesional vocacion de servir. Para ello, inicialmente y como

respuesta a la primea relacion se modela la competencia.

La modelacion presupone necesariamente la utilizacion de los procedimientos de abstraccion y
de idealizacién sobre todo cuando se modelan procesos complejos donde se interrelacionan un
gran numero de factores. Sin embargo, este proceso es mucho méas complejo, ya que comienza
con la obtencién de una abstraccién de la realidad (modelo) que se materializa, se trabaja
con esta materializacién y se obtiene un nuevo conocimiento que se aplica a la explicacion de

la realidad de la cual se partié (Valle, 2007).

A criterio del autor antes mencionado, la modelacién en la investigacion pedagdgica se puede

estructurar en diferentes acciones las cuales estan muy relacionadas entre si. Ellas son:

1. La definicion del objeto de modelacion. En esta accién se considera como objeto de la
modelacién a la competencia profesional vocacion de servir, derivado de la determinaciéon
de la problematica de la investigacion mediante el desarrollo de la competencia se
contribuye a perfeccionar el desempeno profesional de los servidores publicos de los

servicios gastronémicos empleando la capacitacion.
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La definicion de vocacion, que proviene del vocablo latino vocatio, refiere a la tendencia de
una persona hacia un oficio, una actividad o un cierto estado; también es considerada como
un proceso que se desarrolla durante toda la vida, ya que se construye de forma permanente
(Pérez y Gardey, 2009, 2021). Servir, por su parte, es estar a disposicion de alguien, ser 1til

para algo.

La vocacién de servir, se vincula a la predisposicion de un individuo para satisfacer las
necesidades de otro. Implica una abnegacion, el interés superior debe ser, ante todo, el bien
comun, debe tener plena conciencia del significado y trascendencia de su trabajo y estar

dedicado a servir los clientes.

Se debe atender desde la cordialidad, humanidad, empatia y presteza y dispuestos a estar
en un proceso de transformacion personal desde los conocimientos, habilidades, actitudes y

valores.

Entendiéndose la competencia profesional vocacion de servir como la configuracion de la
personalidad en la unién integrada, dinamica y armonica, de los conocimientos, habilidades,
actitudes, motivaciones y valores que el servidor publico de los servicios gastronémicos ha de

saber, saber hacer, saber estar y saber ser.

2. La determinacion de sus regularidades y caracteristicas esenciales. Atendiendo a la
funcién social de estos profesionales en esta investigacion se asume al servidor publico,
como servidor publico orientado fundamentalmente a atender las necesidades de los
clientes, mostrando satisfaccion por brindar la mejor atenciéon y calidad del servicio,
caracterizado por atender con cordialidad, humanidad, rapidez y sentido de oportunidad
las inquietudes de los clientes. Ademas, debe estar en constante desarrollo, mejoramiento
de las habilidades y abiertos al aprendizaje de nuevos conocimientos, tener conciencia del
significado y trascendencia de su trabajo y estar al servicio de los clientes con principios

y valores.

Por lo antes descrito se considera al servidor publico de los servicios gastronémicos como un ente
social que presta un servicio en beneficio de la sociedad para satisfacer las necesidades y gustos

siempre crecientes de esta, con un alto grado de instruccién, experiencia, laboriosidad, calidad
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humana, ademas debe ser emprendedor, empatico, creativo y con capacidad organizativa y

adecuadas relaciones interpersonales.

3. La conformacion del modelo: en este paso emergen los componentes que integran la
competencia profesional vocacion de servir, para ello se revisé la literatura cientifica sobre
competencias profesionales, estudios sobre los servicios gastronémicos de Gonzalez (2013),
asi como la investigacién de Perdigén (2020) que aborda la habilidad profesional servir,
reconocer los aspectos importantes que esta investigacion aporta en la construccion
de esta competencia, aunque se carecen de aspectos fundamentales que deben ser
incorporados en la modelacion, este autor solo se limita al reconocimiento de esta
como habilidad profesional, no destacando aspectos fundamentales como lo actitudinal,

motivacional y valores.

Derivado de todo este andlisis y como parte de esta accién, los autores consideran como
componentes en la modelacién de la competencia profesional vocacién de servir, los que se

revelan a continuacién:

o Los tipos y modalidades de servicios de alimentos y bebidas: determinar en presencia de
qué servicio se esta prestando, a la inglesa, a la francesa, a la rusa y a la americana, asi
como la modalidad de alimento y bebida que se brindan tales como a la carta, buffet,

banquetes, a la habitacion, a bordo y servicio rapido.

o Los utensilios de la vajilla: determinar en dependencia del tipo de servicio y modalidad
de alimento y bebida que se ofrece la vajilla a emplear, el pulido y abrillantado los
utensilios de la vajilla y su manipulacion.

o Montar mesa en plaza y por encargo: determinar el mobiliario a utilizar en el servicio
y el montaje de mesa a realizar para el servicio, alinear las mesas y colocar las sillas,
situar la guata o frazada y poner el mantel y el cubremantel, situar los platos de monta,
cubiertos, copas y vasos, platos para mantequilla o para pan y mantequilla, ceniceros,
saleros, pimenteros, floreros, doblar servilletas y colocarlas.

o Recibir, conducir y acomodar al cliente: dar la bienvenida al cliente, identificar el local
al recibir al cliente, conocer en qué esta interesado el cliente, indicar al cliente que le

siga hacia la mesa, acomodar al cliente en las sillas y servir el pan y mantequilla y el
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agua.

o Entrega de la carta mentu: entregar la carta menu al anfitriéon, comunicar al cliente la
sugerencia del chef, conocer si el cliente esta en condiciones de realizar el pedido, anotar
en el vale el pedido del cliente en el orden que aparecen en la carta y retirar la carta
menti.

e Servir alimentos y bebidas: presentar el servicio atendiendo al orden de comensales
(nifias, nifios, ancianas, ancianos, mujeres y hombres) y en la secuencia que aparecen en
la carta (aperitivos, sopas y potajes, asados, guarniciones, ensaladas, postres y café).

o Retirar el servicio: conocer cuando el cliente terminé de comer atendiendo al proceder
realizado por este, retirar la vajilla utilizada en el servicio y limpiar la mesa.

o Entrega de la cuenta: conocer si el cliente desea la cuenta del servicio, presentar la
cuenta al anfitrion, cobrar el servicio, devolver el excedente y despedir al cliente.

o Trabajo en equipo: capacidad de trabajar con otros para conseguir metas comunes,
colaborador eficaz.

o Calidad del trabajo: capacidad de actuar alineado a los intereses de la organizacién,
demostrando disposicion y responsabilidad para exceder las expectativas de los clientes
y mejorar o satisfacer un determinado criterio de excelencia.

o Facilidad de comunicacién: capacidad de trasmitir un mensaje o representar los pensa-
mientos de forma verbal o escrita con claridad y escuchar con atencion al interlocutor.

e Facilidad idiomatica: capacidad para establecer la comunicacion con los clientes en
idiomas que no sea el nativo.

e Orientacién al cliente: capacidad de interpretar las necesidades de los clientes, escuchar
sus pedidos y satisfacerlos con un alto estandar de calidad.

« Empleo de las tecnologias: capacidad para el uso de los medios informéticos y tecnologicos
disponibles (cajas registradoras, aplicaciones para la toma de pedido y redes sociales).

o Adecuado porte y aspecto: caminar con una postura adecuada, dirigirse a los clientes a
una distancia adecuada, ser cortés, tener buena apariencia, higiene personal y correccion
al vestir.

» Facilidad para manejar el estrés: autocontrol en situaciones criticas de estrés con el fin
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de encontrar respuestas adecuadas; a disminuir la incidencia de factores estresantes;

analiza las causas que provocan el estrés y mantiene las emociones bajo control.

o Autopreparacion: se preocupa por recibir capacitaciones para perfeccionar el desempeno;

estar en constante retroalimentacion de sus companeros de trabajo.

o Etica — moral: mantener un correcto comportamiento dentro y fuera de la organiza-
cién, evidenciando valores y principios como la honestidad, laboriosidad, emprendedor,

empatia, modestia, sencillez, entre otros.

4. La aplicaciéon del modelo para comprobar su efectividad. En esta accion se procedid
a comprobar la modelacién de la competencia profesional vocacion de servir que esta
implicita en la concepcién tedrico — metodolégica por el criterio de expertos para

garantizar mayor confiabilidad.

5. La propuesta definitiva de modelo. Una vez validada pertinencia de la competencia
modelada por el criterio de expertos se procedié a incluir como nicleo fundamental de
la concepcién tedrico — metodoldgica para la capacitacion al servidor publico de los

servicios gastronémicos.

Es imprescindible que la capacitacion se desarrolle en la vinculacion del centro politécnico y
el escenario laboral, que cuenta con los recursos tecnologicos, informaticos y materiales para
desarrollar la conciencia laboral, la creatividad, la disciplina, el autocontrol emocional y la

responsabilidad.

Para la capacitacion deberan aprovecharse las potencialidades que ofrecen tanto el centro
politécnico como las entidades laborales y las formas de gestién no estatal, de manera que
en el servidor publico se produzca el desarrollo de la competencia profesional vocacién de
servir al realizar el servicio; ademas se demuestra como la manera de organizar el proceso
de capacitacion propicia la transformacién continua, el perfeccionamiento del trabajo y la

satisfaccion de los clientes.

La capacitacién se concibe desde un enfoque pedagogico, cientifico y humanista teniendo en
cuenta que el contenido que se selecciona, relacionado con los servicios gastronémicos que

tiene como fin la mejora de estos y la satisfaccion de los clientes al lograr un clima agradable,
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de respeto, empatia, la escucha activa, ademas que actualicen sus conocimientos habilidades,
actitudes y valores, realicen busquedas sobre el tema, que permitan la vinculacién teoria -

practica.

Efectividad de la concepcion teorico — metodoldgica

Con el propésito de valorar la efectividad de la implementacion de la concepcion tedrico -
metodologica para la capacitacion a los servidores publicos en el desarrollo de la competencia
profesional vocacion de servir y constatar que la propuesta es factible de aplicar en la practica
educativa, los autores emplean el experimento en su variante de pre-experimento. Se emplea
esta variante porque permite trabajar sobre un grupo de sujetos, ofrecer el seguimiento del
proceso por el investigador y la comparacion de los resultados antes y después de implementada

la propuesta para comprobar la efectividad de la misma.

Se definieron las variables y se operacionaliz6 la variable dependiente. A partir de los fundamen-
tos asumidos en la investigacion y la experiencia de los autores permitieron la determinacion
de dimensiones e indicadores para evaluar la variable dependiente, los que se derivan de
los resultados de la modelacién de la competencia profesional vocacion de servir. Para la
dimensién I (Cognitiva-Procedimental) se establecieron nueve indicadores y la dimension I1

(Actitudinal-Motivacional) consta de siete indicadores

Las dimensiones e indicadores que se proponen para medir el proceso de capacitacion en
funcion del desarrollo de la competencia profesional vocacion de servir en los servidores
publicos mediante el moédulo de capacitacion fueron organizados de acuerdo con una escala
valorativa en tres niveles: Alto (3), Medio (2) y Bajo (1) lo que facilita la realizacion del

proceso de valoracion del desarrollo alcanzado.

En la constatacion inicial, mediante la triangulacién de la informacién, se infiere que los
servidores publicos poseen un nivel bajo de desarrollo de la competencia profesional vocacion
de servir. La media aritmética es de 1.6, lo que significa que el nivel promedio es bajo.
Los indicadores mas afectados son: identificar las modalidades de alimentos y bebidas y
los utensilios de la vajilla; montar mesa en plaza y por encargo; servir y retirar el servicio
de diferentes modalidades de alimentos y bebidas; trabajar en equipo; calidad del trabajo;

facilidades idiomaticas; empleo de las tecnologias y lo ético - moral.
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Ninguno de los indicadores en las dos dimensiones alcanza resultados altos, mientras que solo
alcanza la categoria medio: recibir, conducir y acomodar al cliente; entregar la carta y la
cuenta; facilidades de comunicacion; autopreparacion y porte y aspecto. Ambas dimensiones

son evaluadas de bajo.

Posteriormente se realizo la implementacion del médulo de capacitacién que integra encuentros
presenciales, entrenamientos, la autopreparacion y los seminarios para los servidores publicos
de los servicios con el objetivo desarrollar la competencia profesional vocacién de servir en los

servidores publicos.

El médulo de capacitacion se concibié con 100 horas, de ellas 40 presenciales, 28 de entrena-
miento, 14 de autopreparacion y 18 de seminarios, evaluaciones parciales y final. El médulo
fue objeto de andlisis y aprobacién por el Departamento Provincial del nivel educativo Técnica
y profesional y contd con el apoyo del jefe de departamento de servicios, los administrativos
de la produccion y los servicios, y de la subdireccién docente y de formacion profesional y de

produccion, por lo que se decidié su desarrollo en el horario dia sabado de cada semana.

Para valorar la contribucién de la capacitacion al desarrollo de la competencia profesional
vocacion de servir en los servidores piiblicos de los servicios gastronomicos fue necesario
estudiarlo en situaciones de aprendizaje tanto en el centro politécnico como en las unidades
gastronomicas. Se aplica durante la intervencion en la practica la observacion como medio de
apreciar la transformacion en el desempeno profesional de los servidores piiblicos con cierta

eficacia y en un periodo corto de tiempo.

Se contribuy6 a perfeccionar la capacitacion de los servidores publicos, favoreciendo la
integracion centro politécnico — empresa. Posibilité una mejor atenciéon a las diferencias
individuales de los servidores publicos, lo que permitié superar los obstaculos que entorpecian
el proceso de capacitacion, ofreciendo un aprendizaje que tiene en cuenta las vivencias, la

interactividad y la cooperacion entre ellos, los docentes, directivos y clientes.

El desarrollo de la competencia profesional vocacion de servir mediante la capacitaciéon a
los servidores publicos trajo aparejado mayor motivacién de estos, a partir de la dindamica

que se logra, las situaciones a las que se fueron enfrentando en las clases y entrenamientos y
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que guardan relacion con los diferentes escenarios donde ellos se desarrollan que hicieron que
el proceso tributara al desarrollo de conocimientos, habilidades, una cultura econémica, al
fortalecimiento de la conciencia de productores y de valores, contribuyendo al perfeccionar el

desempeno profesional.

Para la constatacion final se aplicaron los instrumentos previstos en la constatacion inicial
(encuesta y guia de observacién) y se incorporaron otros, a partir de las necesidades de la
investigacion, entre los que se encuentran técnicas participativas como PNI a los participantes
en la capacitacién y una entrevista. Todos ellos en conjunto permitieron determinar los
indicadores de méas avance desde el punto de vista cualitativo y cuantitativo a partir de la

triangulacién de los instrumentos aplicados.

Debido a las exigencias de esta investigacion y la necesidad de evaluar el efecto de la concepcion,
se considerd un cambio significativo en los indicadores, si se producia el crecimiento al menos

en una unidad (1.0) de la media aritmética (ver Figuras 1y 2).

Dimension Cognitiva-Procedimental
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Figura 1

Resultado de la evaluacion de los indicadores en la dimension cognitiva-procedimental
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Figura 2

Resultado de la evaluacion de los indicadores en la dimension actitudinal-motivacional

Todos los indicadores en ambas dimensiones crecieron en una unidad la media aritmética
con relacion a la constatacion inicial, aunque existen indicadores en los que sera necesario
continuar profundizando como las facilidades idiomaticas, el porte y aspecto y elementos

éticos — morales.

Las principales transformaciones logradas en la concepcion del proceso de capacitacion de los
servidores publicos para el desarrollo de la competencia profesional vocacién de servir son las

siguientes:

A partir de la implementacion de la concepcién, se logré una mayor disposicion y participacion
de los servidores publicos. El proceso fue organizado de manera satisfactoria por el director
del centro politécnico. Permitié que los servidores ptblicos profundizaran en los fundamentos
tedrico de la competencia profesional vocacion de servir y se atendi6 diferenciadamente a
cada servidor publico. Se utilizaron los conflictos que se presentan en el servicio; se demostré
a partir de la vinculacion teoria-practica como implementarlo en su desempenio profesional;
se emplearon los medios tecnolégicos, los recursos humanos y materiales en funcién del

aprendizaje de los servidores publicos.

Ademas, se logré mayor dominio del contenido a partir de la practica profesional, estimulando

el sentido de pertenencia por la actividad que realiza, en la medida que se perfecciona
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su desempeno profesional como resultado de la capacitacion. Se aprecié el reconocimiento,
desarrollo y crecimiento personal y profesional de los servidores puiblicos y en su mayoria se

convirtieron en un ejemplo a seguir por todo el colectivo laboral donde se desempenan.

La capacitacion propicié que los servidores a partir de los temas del médulo disenado para el
desarrollo de la competencia profesional vocacion de servir tuvieran un desempeno profesional
satisfactorio, utilizado en su labor diaria para contribuir al logro de actitudes positivas. Se
logré un clima agradable para establecer la relacién con los clientes que fue fundamentado en
las actividades durante las sesiones de entrenamiento y los servidores publicos desarrollaron

una comunicacion adecuada y afable.

El desarrollo de la capacitacion permitié que los servidores ptublicos identificaran elementos
esenciales que caracterizan la competencia profesional vocacion de servir, ellos fueron: tipos
y modalidades de servicios, utensilios y manipulacion de la vajilla y el mobiliario, normas
de conducta y cortesia, servicio y retiro de los alimentos y bebidas, el trabajo en equipo,

facilidades comunicativas, idiomaticas, tecnologicas e informaticas.

Se logro la socializacion de los conocimientos, habilidades y valores adquiridos en la capacitacién
con los demas profesionales que intervienen en el servicio en las entidades laborales. Las
exposiciones y el tratamiento del contenido de la competencia profesional vocacion de servir
facilitaron la motivacién hacia la actividad a partir de los intereses y necesidades del servidor
publico. Se favorecié la participacion activa a partir de una adecuada organizacion de la

actividad educativa.

El andlisis de los resultados de las diferentes formas empleadas (encuentros presenciales,
entrenamiento, autopreparacién y seminarios), permiti6é valorar el transito ascendente de los
servidores ptublicos hacia niveles de desarrollo profesional superiores tomando como referentes
los criterios e indicadores que encierra el mismo y que constituyeron punto de partida para la

constataciéon inicial.

Todos los argumentos anteriores permiten valorar la efectividad de la capacitacion a los
servidores ptblicos para el desarrollo de la competencia profesional vocacion de servir concebida

a partir de la concepcion tedrico - metodologica propuesta.
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Conclusiones

El estudio de los referentes teéricos y metodologicos sobre la capacitacién y las competencias
profesionales, asi como el anélisis de documentos rectores y la practica del autor, permitieron
modelar la competencia profesional vocacién de servir desde la determinacién de componentes

que la integran.

La concepcién tedrico - metodologica esta compuesta por dos ideas rectoras que constituyen
la ruta critica que guian la capacitacion de los servidores ptublicos para el desarrollo de la
competencia profesional vocacion de servir y se declaran dos relaciones, tres etapas contentivas
de objetivos, pasos y orientaciones metodoldgicas que permiten la estructuracion y organizacion
de la capacitacion, revelandose el nivel de actualidad, contextualizacion y aplicabilidad practica

a las necesidades de los servidores piuiblicos.

La evaluacién de la efectividad de la concepcién se realiz6 mediante el pre-experimento
pedagdgico y se confirmé que la propuesta contribuye a perfeccionar la capacitacion a los
servidores publicos de los servicios gastronémicos en funcién del desarrollo de la competencia

profesional vocacion de servir.
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