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RESUMEN. La atencién al cliente es uno de los elementos tractores de las empresas del sector de la hosteleria y la restauracién.
Las personas que forman los equipos de sala son clave para la satisfaccién del cliente y para la sostenibilidad del negocio.

En las escuelas de hosteleria y restauracién, las practicas de servicio y atencién al cliente basadas en situaciones reales son indispensables
para la formacién integral de los equipos de sala. La simulacién es una metodologia formativa muy apreciada especialmente por su
creacién de un entorno de aprendizaje seguro, la observacién no intrusiva y la importancia de la reflexién individual y en equipo. Por otro
lado, la innovacién tecnolégica aporta dia a dia nuevas herramientas y utilidades validas para el entorno educativo.

Este articulo, a través de un estudio exploratorio cualitativo, aplicando una metodologia combinada de encuesta semiestructurada y card
sorting realizada a responsables educativos de escuelas de hosteleria y restauracién, concluye que la evolucién tecnolédgica cataliza la
aplicacién de la simulacién como metodologia activa de aprendizaje relevante en la formacién de equipos de sala en las escuelas de
hostelerfa y restauracién de la provincia de Barcelona que disponen de restaurante-escuela. Se resalta especialmente la importancia de la
evolucién de los equipos de grabacién y en la facilidad de uso y “universalizacién” de los equipos.

ABSTRACT. Customer service is one of the driving forces of companies in the hotel and restaurant sector. The people who make
up Front Line Employees teams are key to customer satisfaction and business sustainability.

In hospitality schools, customer service and attention practices based on real situations are essential for the comprehensive training of FLE
teams. Simulation is a highly appreciated training methodology, especially for its creation of a safe learning environment, non-intrusive
observation, and the importance of individual and team reflection. On the other hand, technological innovation provides new tools and
utilities that are valid for the educational environment every day.

This article, through a qualitative exploratory study, applying a combined methodology of semi-structured survey and card sorting carried
out on educational managers of hotel and restaurant schools, concludes that technological evolution catalyses the application of simulation
as relevant active learning methodology for FLE teams training in hotel and restaurant schools in the province of Barcelona that have a
restaurant-school. The importance of the evolution of recording equipment and the ease of use and "universalization" of equipment is
especially highlighted.

PALABRAS CLAVE: Restaurante, Simulacién, Equipo de sala, Atencién al cliente, Escuela de

hosteleria.

KEYVIVORDS: Restaurant, Simulation, Front line employers, Client, Customer service, Hospitality
school.
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1. Introduccién

La industria de la restauracién tiene elementos que le confieren rasgos distintivos respecto a otros negocios.
Uno de los mas relevantes y que tiene relacién directa con su sostenibilidad, es la importancia de los elementos
intangibles, destacando entre ellos el servicio al cliente ofrecido por el equipo de sala (Bufquin, DiPietro,
Orlowski & Partlow, 2017) (Pine & Gilmore, 1998). Sin duda, se trata de un factor estratégico que contribuye
a la fidelizacién de los clientes y a sus recomendaciones a terceros.

La estructura organizativa y empresarial de los restaurantes difiere de acuerdo con su tipologia, tamarfio,
ubicacién, propiedad y piblico objetivo, pero a nivel general se puede agrupar en tres areas funcionales desde
la éptica empresarial: la cocina, el 4rea econémica y el equipo de sala (Ortega Reina, 2022).
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La primera 4rea es la cocina, entendiendo como tal la preparacién de los alimentos. Los platos preparados
desde la cocina son fruto de deleite para los comensales, asimismo muchos cocineros adquieren una importante
repercusidén social debido a su elevada presencia en los medios de comunicacién, convirtiéndoles en algunos
casos en personajes publicos. La pandemia ha ayudado a multiplicar este efecto dado que se han incorporado
en la programacién televisiva numerosos programas y concursos sobre cocina y gastronomia.

La segunda 4rea es la gestidn empresarial. La restauracién, especialmente en el &mbito de restaurantes de
nivel medio-alto, se puede considerar un arte y parte del patrimonio cultural de un territorio. En muchas
ocasiones se prioriza la parte artistica y gastronémica en lugar de una adecuada gestién empresarial. Un
negocio con derechos y obligaciones, con una necesidad de optimizar la gestién econdémica y sostenible. En
algunos casos, los propietarios no disponen de los conocimientos adecuados.

La tercera 4rea es el equipo de sala, personas responsables de atender al cliente. Su servicio influye
decisivamente en la satisfaccién del cliente (Escuela Universitaria de Hosterleria y Turismo, 2020), y es
precisamente la satisfaccién del cliente uno de los condicionantes de los futuros ingresos a través de la
fidelizacién, las recomendaciones y las valoraciones en redes sociales. Las personas de atencién al cliente
tienen incidencia también en la parte gastronémica ya a que en muchos casos son los responsables de ofrecer
explicaciones acerca de los platos al cliente y, ocasionalmente, terminarlos.

A pesar de su relevancia, en ocasiones, el equipo de sala no tiene un reconocimiento explicito de acuerdo
con su importancia, resultando mediaticamente infravalorado (Valverde, 2021) respecto a su peso real en el
negocio.

El objetivo del articulo es reflexionar con los maximos responsables de las escuelas de hosteleria y
restauracién sobre la formacidén de los equipos de sala focalizando en la utilizacién de la simulacién como
metodologia activa de aprendizaje como elemento clave para mejorar la satisfaccién de cliente. Y, en esta linea,
debatir como la evolucién tecnolégica ha podido, puede o podri potenciar la aplicacién practica de dicha
metodologia.

En definitiva, aportar conocimiento que ayude a mejorar cualitativamente la metodologia pedagégica de las
escuelas de hosteleria y restauracién en la formacién de los equipos de sala en la atencién al cliente.

2. Calidad del servicio y competencias en el sector de la restauracidn:

consideraciones previas
En muchos paises la restauracién representa una parte fundamental de la actividad econémica, tanto si
estadisticamente se integra dentro de concepto turismo, HORECA o analizado aisladamente.

El Taiwan Tourism Bureau sefala que los paisajes y la restauracién son los principales focos de atraccién

de los turistas (Liu, Su, Gan & Chou, 2014). En 2016 la National Restaurant Association cifraba en 14,4

millones la fuerza laboral dedicada a la restauracién en EEUU, practicamente un 10% del total del pais
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(Bufquin et al., 2017). En el caso de Europa, de forma similar, el sector de la hosteleria y la restauracién genera
mas de 16,6 millones de puestos de trabajo, un 7,8% del mercado laboral europeo (Wang, Guchait, Chiang &
Weng, 2017).

En Espafia el “Anuario de la restauracién organizada en Espafa” (KPMG, 2019) y el “Anuario de
Hosteleria” (Hosteleria de Espafia, 2021) indican que la restauracién representa un 4,7% del PIB Nominal y
un 6,6% del empleo (1.307.575 empleados), con unas previsiones de crecimiento del 4,8% en términos
econdémicos y del 11,2% en la nueva contratacién, con un impacto de 240.000 empleos entre directos e
indirectos repartidos entre los 280.078 establecimientos activos. Aun cuando estds previsiones se han visto

perjudicadas por el impacto de la COVID-19 se preveia su recuperacién a finales ya del 2021 (Hosteleria de
Espana, 2021).

Lejos de acomodarse en una posicidn sélida, el sector es y necesita ser altamente dindmico y competitivo
tal como indican (Agut, Grau & Peird, 2003) “la industria hotelera y de la restauracién debe prepararse para
la competencia presente y futura que resulta de la globalizacién, la tecnologia y los cambios de mercado para
seguir siendo competitiva”.

En este contexto de alta competitividad, la calidad del servicio es un factor clave para la sostenibilidad del
negocio y, en consecuencia, se considera fundamental la formacién de las personas de atencién al cliente en
los equipos de sala, los denominados Frontline Employee (FLE) (Yu-Chi, Tsai, Hsiung & Chen, 2015). Dicha
formacién es relevante tanto a nivel individual como en su desempefio e interrelacién como miembros de un
equipo (Bufquin et al., 2017) (Hanks & Line, 2018). Dada la importancia de esta formacién, pareceria
necesario determinar cudles son las competencias clave en cada caso y que metodologias formativas son las
més adecuadas para su adquisicién. Asimismo una problemética anadida es el intangible y subjetivo de las
mismas, tal como mencionan (Bichler, Pikkemaat, & Peters, 2020) “debido a la naturaleza intangible de los
procesos de servicio, la evaluacién de la calidad funcional es altamente subjetiva respecto a la calidad
alimentaria, donde es posible una valoracién mas objetiva”.

Diversos estudios sobre las competencias en el entorno de la hosteleria y la restauracién concluyen que las
competencias blandas son las mas relevantes (Sisson & Adams, 2013) (Yu-Chi et al., 2015), especialmente las
competencias relativas a la comunicacién y a las relaciones interpersonales (Nyanjom & Wilkins, 2016) (Wong
& Lee, 2017). Estas competencias estin correlacionadas positivamente con las dimensiones criticas de
Parasuraman (reliability, responsiveness, assurance, empathy) (Yu-Chi et al., 2015) (Parasuraman, Zeithaml,
& Berry, 1985). En las conclusiones de su estudio (Yu-Chi et al., 2015) inciden que “cuando las personas de
atencién al cliente entienden las necesidades de los clientes y comunican con ellos de una manera clara y
persuasiva, entonces estos tienen mas posibilidades de creer que el equipo de sala ha tenido la habilidad de
ofrecer el servicio prometido de una manera confiable y precisa’, siendo especialmente importante el
“momento de encuentro” entre comensal y persona de atencién al cliente (Alhelalat, Habiballah & Twaissi,

2017).

Un ejemplo de la importancia y complejidad de esta realidad la refleja Gupta al referir la relevancia de las
competencias relacionadas con la intercomunicacién en la intencién de retorno del cliente, una de las
principales palancas del negocio: “la primera y dltima impresién tienen el mayor impacto en las intenciones de
repeticién de la comida, seguidos por la excelencia en el servicio y la calidad de la comida” (Pr & Gupta, 2019).
Para que el equipo de sala sea eficiente en estas tareas, se deben seleccionar y formar los empleados, entre
otros aspectos, con coherencia a la imagen de marca del restaurante (Bufquin et al., 2017) (Wong & Lee,

2017).

2.1. Formacién y restauracién
En este entorno, més alld de la importancia del desarrollo de una competencia concreta, adquiere
relevancia el disefio de un modelo de competencias en el que confluyan los principales participantes en el
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desarrollo y la sostenibilidad del negocio: las organizaciones, los empleados, los estudiantes y las escuelas de
hosteleria (Chung-herrera & Lankau, 2003). Varios autores inciden en la importancia de conocer y usar
metodologias diversas y adaptarlas a cada contexto de aprendizaje y a la realidad de cada estudiante
(Frisineanu, 2015) (Kuchardikova, DuriSova & Tokaréikova, 2015) (Panc, 2015) (Martinez & Pérez, 2015).
Entre ellas se destacan las metodologias activas de aprendizaje en general y la simulacién en particular. Estas
metodologias aportan ventajas para la practica de las competencias blandas y también criterios de objetivacién
de elementos intangibles vinculados al servicio.

No cabe duda que las escuelas de formacién en los 4mbitos de hosteleria y restauracién tienen un papel
muy importante en este proceso (Bichler et al., 2020) y, tal como apuntan (Mackenzie & Smith, 2021): “la
formacién de los directivos y empleados en la industria de la hoteleria y la restauracién continuara enfatizando
las actividades operativas basadas en las habilidades por encima de la teoria y los libros de texto”. Muchas de
estas escuelas han creado restaurantes propios o entornos didacticos ad-hoc donde se aplican metodologias
activas de aprendizaje con el fin de potenciar el desarrollo practico competencial. En esta linea (Mackenzie &
Smith, 2021) afirman que el objetivo es entrenar las habilidades basicas y del trabajo en equipo a través de la
simulacién real.
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Dentro del modelo formativo de las escuelas, el proceso ensefianza-aprendizaje se centra en el estudiante,
por tanto, es fundamental su disponibilidad motivacional que, entre otros factores, depende del contenido y de
la metodologia de la presentacidn, “la creacién de combinaciones mas efectivas entre los métodos formativos
y la habilidad de disefiar nuevos métodos innovadores en la educacién serd importante para el futuro”
(Kuchar¢ikova et al., 2015). Entre los diversos métodos “la simulacién es una herramienta prometedora para
crear entornos de formacién basada en la experiencia més realistas” (Bell, Kanar & Kozlowski, 2008) y
motivadora tal como indica (Panc, 2015): “la simulacién incrementa el interés de los estudiantes y ayuda a los
profesores a motivar a los alumnos”.

En el caso particular de la hosteleria y la restauracién Sisson sugiere “una combinacién de métodos que
introduzca, explore y desarrolle competencias blandas en la clase con la oportunidad de aplicar y practicar
estas habilidades a través de experiencias laborales supervisadas es la manera mas exitosa”, recomendaciones
compatibles con las caracteristicas diferenciales de la simulacién donde las situaciones experimentadas son
“memorables” (Pine & Gilmore, 1998) y hacen que “el recuerdo perdure y nos influya en el futuro”. Bell indica
que “las simulaciones se definen en general como entornos artificiales que son cuidadosamente preparados
para gestionar experiencias individuales de la realidad” (Bell et al., 2008).

Aun cuando la simulacién se inicié y desarrollo en disciplinas como las ciencias de la salud, servicios de
emergencias, aeroniutica o plantas de energia nuclear, diversos ejemplos practicos avalan la utilizacién de la
simulacién en entornos diferentes. Destacan casos relacionados con el servicio de las personas como el
aprendizaje de idiomas (Magos & Politi, 2008), competencias interpersonales (Yu-Chi et al., 2015), las
competencias interculturales (Martinez & Pérez, 2015) (Polyakova, 2016), o en el desarrollo de habilidades
sociales para ingenieria (Ekaterina, Anastasya & Ksenya, 2015). Alhelalat (2017) refuerza esta visién al
referirse al sector de la restauracién indicando que “es fundamental diferenciar los programas de formacién
relativos a los servicios funcionales o més tangibles de los relativos a aspectos personales, que requieren ser
consolidados mediante tiempo de servicios simulados, focalizando en protocolo, ética en el servicio de comidas
y bebidas, habilidades comunicativas y sobre el manejo de las necesidades especiales de los clientes” (Alhelalat

etal., 2017).

3. Hipétesis

La revisidén de la bibliografia muestra numerosas investigaciones sobre la innovacién de la tecnologia, por
un lado, y sobre la simulacién como metodologia activa de aprendizaje en el sector de la restauracién por otro,
pero existe una falta de estudios sobre la incidencia del primero sobre el segundo. Esta investigacién pretende
aportar conocimiento en esta linea.
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Dicho conocimiento se fundamenta en la validacién de la hipétesis de que la evolucién tecnoldgica cataliza
la aplicacién de la simulacién como metodologia activa de aprendizaje relevante en la formacién de equipos de
sala en las escuelas de hosteleria y restauracién de la provincia de Barcelona que disponen de restaurante-
escuela.

4. Metodologia, instrumentos y proceso de recogida de informacién

La investigacién se plantea como estudio cualitativo exploratorio basado en profundidad semiestructuradas
a responsables académicos de los ciclos formativos de Grado Medio en Servicios de Sala de la provincia de
Barcelona y que disponen de restaurante-escuela abierto al pablico para realizar las practicas.

4.1. Identificacién de la muestra. Criterios de inclusién

La Generalitat de Catalunya tiene la competencia compartida para el establecimiento de los planes de
estudio en materia de ensefanza no universitaria, incluyendo la ordenacién curricular (Boletin Oficial del
Estado, 2006) y de acuerdo con esta planificacién la formacién de las competencias vinculadas al servicio que
ofrecen los equipos de sala de los restaurantes se desarrollan prioritariamente a través de los Ciclos de Grado
Medio en Servicios de Sala (Departament d'Ensenyament (Generalitat de Catalunya, 2013) que, por tanto,
seran el objetivo principal de nuestro estudio.

Considerando este hecho, para la definicién de la muestra, se han considerado los siguientes criterios de
inclusién:

*  Escuela de Hosteleria y Restauracién reconocida por la Generalitat de Catalunya
. Ofrecer el Ciclo Formativo de Grado Medio en Servicios de Sala

*  Contar con restaurante-escuela con servicio a comensales externos

. Provincia de Barcelona

*  Minimo de 5 afos de existencia

Ello ha generado una muestra total de 17 escuelas de las cuales 10 son de gestidn privada o concertada y
7 de gestidén pablica; de todas ellas 12 disponen de un restaurante-escuela con servicio ofrecido a comensales
externos.

Las entrevistas se han realizado a los responsables formativos de la especialidad de servicio de sala de las
escuelas de hosteleria y restauracién de la provincia de Barcelona que disponen de restaurante-escuela.

4.2. Muestra final

El total de la muestra es de 12 escuelas por lo que se ha optado por contactar con la totalidad de las
referencias y no realizar un muestreo probabilistico por facilidad operativa (Campos Cancino, 2020),
aceptando la entrevista seis de ellas. El resto no ha contestado o ha rechazado la propuesta.

Las entrevistas se han realizado entre marzo y abril de 2022 a 2 mujeres y 4 hombres, todos con un minimo
de 5 afos de experiencia en sus responsabilidades.

El estudio se realiza con una poblacién homogénea en conocimientos y experiencia, los objetivos son claros
y definidos, y la entrevista semiestructurada con preguntas y metodologia similar a todos los entrevistados; en
estas condiciones seis entrevistas garantizan un punto cercano a la saturacién tedrica en la preguntas
estructuradas y validez suficiente en los resultados (Guest, Bunce & Johnson, 2006).

4.3. Instrumentos de recogida de datos y procedimiento
Los datos se han obtenido a través de una combinacién concurrente de técnicas cualitativas de entrevista
en profundidad semiestructurada con ejercicios de ordenacién de tarjetas (card sorting) (Finnie-Ansley, Denny

& Luxton-Reilly, 2022) (Lyon, Méllering & Saunders, 2011) (Saunders, Riordan & Altinay, 2009). Esta
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combinacién de técnicas se pueden aplicar en paralelo y de manera complementaria (Lyon et al., 2011);
permitiendo explorar, reflexionar y entender los motivos de las categorizaciones y respuestas de los
participantes aportando una informacién adicional que enriquece la interpretacién del fenémeno explicado
(Conrad & Tucker, 2019) (Lyon et al., 2011). Citando a (Conrad & Tucker, 2019): “Card sorting has the
potential to enrich qualitative interview studies in a range of disciplines. The paper concludes with reflections
on how interview studies in qualitative research can benefit from hybrid card-sort exercises”.

Las entrevistas en profundidad se han realizado siguiendo un esquema semiestructurado centrando en tres
grandes bloques (simulacién, tecnologia y proyeccién de futuro) con unas preguntas fijas con respuestas
abiertas, ya que donde “los investigadores pueden interactuar y adaptarse a los entrevistados y a sus respuestas,
en definitiva, son entrevistas mas dindmicas, flexibles y abiertas, y por tanto permiten una mayor interpretacién
de los datos que con las entrevistas estructuradas,...,asi como una mayor participacién de los entrevistados en
ofrecer su punto de vista” (Lopezosa, 2020).
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Con el objetivo de garantizar la calidad del proceso se expuso previamente a los entrevistados una breve
explicacién sobre la confidencialidad (Campos Cancino, 2020) y objetivos de la investigacién, se prepararon
consentimientos informados (Villarreal-Puga & Cid Garcia, 2022) que se leyeron y grabaron con autorizacién,
y se cred un entorno de confianza para permitir estimular la colaboracién y el didlogo (Tonon, 2008).

La ordenacién de tarjetas (card sorting) se realizé en dos de las preguntas de la entrevista semiestructurada.
Esta técnica es un método de investigacién empirico (French, Liu, & Springett, 2007) para obtener el
conocimiento donde el entrevistado recibe tarjetas etiquetadas y se le solicita ubicarla en grupos segin su
propio criterio (Steinhoff & Still, 2013) (Deibel, Anderson & Anderson, 2015) (Mammen, Norton, Rhee &
Butz, 2016) permitiendo de esta manera su estructuracién y categorizacién (Finnie-Ansley et al., 2022). La
metodologia es dtil para el anlisis de la categorizacidn entre expertos (Rugg & McGeorge, 1997) y en éreas
de conocimiento como por ejemplo la ingenieria, experiencias de usuario, analisis de confianza o arquitectura
de la informacién (French et al., 2007) asi como en estudios del sector hotelero (Saunders et al., 2009).

La dindmica se ha desarrollado creando un grupo de tarjetas correspondientes al area de investigacién y
los participantes las ordenan en diferentes grupos de acuerdo con su interpretacidn y la relacién con otras
tarjetas o grupos (Paul, 2014). Todas las tarjetas tienen la misma tipografia de letra y tamafo (Paul, 2014). La
imagen de los resultados ha sido fotografiada y los comentarios grabados en audio. Se ha utilizado la
ordenacién fija o cerrada (Steinhoff & Still, 2013) (Paul, 2014) (Lyon et al., 2011) donde tanto las tarjetas
como las categorfas estan predefinidas (Conrad & Tucker, 2019) con una escala progresiva sobre el grado de
acuerdo con el atributo analizado (Lyon et al., 2011): la relevancia. En el trascurso de la ordenacién se han
admitido preguntas para clarificar los textos de las tarjetas con el fin de garantizar que son realistas y
entendibles (Paul, 2014), y se ha permitido a los participantes omitir las tarjetas que consideraban que no
encajaban en ninguna categoria (Steinhoff & Still, 2013).

Una vez realizada la primera categorizacién se ha fijado un orden jerarquico o de priorizacién (Conrad &

Tucker, 2019) (Lyon et al., 2011).

4.4. Primera parte de la entrevista: Cuestiones relativas a la simulacién como

metodologia de aprendizaje
La primera parte de las entrevistas se han referido a cuestiones relativas a la simulacién como metodologia
de aprendizaje en las escuelas de hosteleria y restauracién.

El estudio se refiere a la simulacidn escenificada, siguiendo las pautas de la simulacién clinica extensamente
utilizada en la formacién de las profesiones del 4ambito de la salud (Camps & Dalmau, 2016) (Camps Gémez,

Dalmau Ibafiez & Serrat Antoli, 2016).
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De acuerdo con la metodologia descrita, se explica a los entrevistados el concepto de simulacién, sus
diferencias con otras metodologias con las que comparte ciertas coincidencias y que podrian generar confusién,
como por ejemplo el rol-playing o las practicas con clientes reales en el restaurante.

Una vez aclarados estos puntos, se les solicita que confirmen que no tienen dudas al respecto y se les
realiza la primera pregunta con el objetivo de conocer mejor al interlocutor, su experiencia y su practica.

“De estds metodologias practicas ¢sobre cuéles tiene experiencia? {cudles utiliza habitual o
esporadicamente?”

Seguidamente se realiza la dindmica “card sorting” definida en el apartado metodoldgico cuyas tarjetas se
encuentran definidas en la Tabla 2 y siguiendo las cuestiones indicadas a continuacién:

“Le voy a facilitar un conjunto de tarjetas con enunciados que segin la bibliografia tienen que ver con la
evaluacién u observacién de las précticas en sala (no se refieren a una metodologia concreta, en general).

“Pensando en una préctica basada en la simulacién, por favor agrapelas en las cuatro pilas que indican si
considera que son muy relevantes, relevantes, poco relevantes o nada relevantes”

“{Podria ordenar las que estan en las posiciones de muy relevante y relevante?”

El redactado de las tarjetas se define a través de una seleccién de conceptos relativos a la simulacidén
escenificada, siguiendo la bibliografia de la simulacién clinica mencionada anteriormente, dejando la
oportunidad al entrevistado de proponer elementos adicionales.

Una vez finalizada esté fase se realizan dos preguntas mas de tipo abierto.

“{Anadiria algin elemento mas a la lista? ¢Quiza alguno que obtiene con las metodologias con las que
trabaja actualmente?”

{Qué elementos considera més potentes para evaluar un aprendizaje significativo, aprendizajes que parte
de la base de aprendizajes practicos y tedricos anteriores?

4.5. Segunda parte de la entrevista: Cuestiones relativas a utilizacién de la

tecnologia en las metodologias docentes

La segunda parte de las entrevistas se ha referido a la utilizacién de la tecnologia en las metodologias
docentes. Se cuestiona como su evolucién puede incidir en la utilizacién de la propia simulacién como
metodologia formativa. De acuerdo con la metodologia descrita, se explica a los entrevistados el objetivo del
apartado.

Una vez aclarados estos puntos, se les solicita que confirmen que no tienen dudas al respecto y se inicia el
apartado con una pregunta abierta.

La evolucién de la tecnologia, la reduccién de sus costes y su “popularizacién” ¢ha facilitado el uso de
algunas de las metodologias que utiliza o le podria ayudar en alguna de las metodologias que no utiliza?

Seguidamente se realiza la dindmica “card sorting” definida en el apartado metodoldgico cuyas tarjetas se
encuentran definidas en la Tabla 4 y siguiendo el redactado indicado a continuacién:

¢{Qué elementos tecnoldgicos o factores relacionados cree que le podrian ayudar mas?

El redactado de las tarjetas se define a través de una elaboracidén propia realizada a través de reuniones
con dos expertos en disefio, uso e implementacién de instalaciones tecnoldgicas para la realizacién de
simulaciones clinicas dentro de la Facultad de Ciencias Sociales — Campus Manresa — UVIC.-UCC y de la
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revisién de diversas paginas WEB de suministradores de equipos.

Una vez finalizada esta fase, se realiza una pregunta de tipo abierto que enlaza los conceptos de simulacién
y tecnologia. Las conclusiones se resumen en el dltimo subapartado referido a los beneficios que aporta la
tecnologfa en el uso de la simulacién.

{Cémo cree que le puede ayudar la tecnologia en el uso de la simulacién?

4.6. Analisis de los datos

Tras la ordenacién y las entrevistas, se analizd punto por punto cada una de las respuestas de los
entrevistados resaltando los puntos de convergencia y divergencia para categorizarlos hasta reducirlos a
conclusiones solventes, especificas y adecuadas que resolvieran los objetivos y preguntas de investigacién

(Lopezosa, 2020).
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El anlisis para interpretar de los resultados se ha realizado de una manera cualitativa y cuantitativa. El
andlisis cuantitativo se ha visualizado en una hoja de célculo Excel (Microsoft) ® a través de una matriz
histograma identificando resultados de las categorias analizadas de superiores al 75% como de alta confianza
y entre 50%-75% como moderada confianza (Paul, 2014).

Por dltimo, se procedié a transcribir las entrevistas mediante un software especializado (Amberscript ®),
para posteriormente clasificar, ordenar y categorizar las respuestas mediante la hoja de cilculo Excel (Microsoft
®) con el objetivo de obtener las conclusiones y reflexiones pertinentes (Tabla 1).

La categorizacién se ha realizado de una manera inductiva (Mejia Navarrete, 2011) vy
“los anélisis de los datos se llevan a cabo manteniendo su caricter textual y categorizando su contenido”
mediante un proceso flexible (Moreiro Gonzélez, Morato Lara, Sinchez Cuadrado & Rodriguez Barquin,
2008) con todas las etapas interrelacionadas, analizando en espiral con fases consecutivas de reduccién,
analisis descriptivo e interpretacidn.

Finalmente se ha agrupado la informacién obtenida en subcategorias que concentran ideas, conceptos o
temas similares (Fernandez Nufiez, 2006) para acabar abstrayendo “cada entidad individual hacia una entidad
mas amplia o categoria de la cual la entidad individual es parte” (Goria, 2020).

NOMENCLATOR DE LAS TABLAS

% RELEV Porcentaje de entrevistas en las que como minimo hay una respuesta “Muy
Relevante” o "Relevante”

MR Porcentaje de entrevistas en las que como minime hay una respuesta "Muy
Relevante”

R Porcentaje de entrevistas en las que como minimo hay una respuesta "Relevante”

VAL Valoracion de la confianza siguiendo los criterios metodoltgicos.

Tabla 1. Nomenclator en la visualizacién de los histogramas. Fuente: Elaboracién propia.

5. Resultados

Los resultados de las entrevistas se desarrollan en tres bloques:

*  Bloque I: La simulacién como metodologia de aprendizaje
*  Bloque 2: Utilizacién de la tecnologia en las metodologias docentes
*  Bloque 3: Proyeccién de futuro

5.1. La simulacién como metodologia de aprendizaje
@
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5.1.1. Grado de conocimiento de la simulacién a través de las preguntas

abiertas
En este primer subapartado se reflexiona sobre el grado de conocimiento de la simulacién de los
entrevistados y se resaltan dos conclusiones:

La primera refiere al concepto “simulacién”, entendido como ejercicio practico en un escenario realista,
observado o grabado externamente. Un 83% de los entrevistados lo considera muy relevante en la formacién
actual, tanto para las competencias blandas como para las competencias especificas. En palabras literales de
(ESC4)! “La simulacién es fundamental en la formacién, especialmente en procesos repetitivos. Es el
aprendizaje artesano para una profesidn que es artesana”’. Algunos entrevistados la argumentan como
metodologia basica para cuestiones como de resolucién de conflictos en el caso de un trato ofensivo o agresivo
por parte de un jefe de sala, en el acabado de platos delante de un comensal o en la gestién de las
reclamaciones.
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La segunda conclusién es que existe una confusién terminolégica en el concepto de simulacién. Cuatro de
los entrevistados, al mencionar la simulacién como metodologia, incorporan, aparte de la simulacién
escenificada propiamente dicha, el role-playing, las pricticas de preparacién de platos o el servicio simulado
entre alumnos.

5.1.2. Priorizacién de las aportaciones de la simulacién como metodologia

formativa
En el siguiente histograma se resumen los resultados de la ordenacién de tarjetas segn los pardmetros
indicados en la metodologia (Tabla 2).

ESC1 ESC2 ESC 3 ESC4 ESCS ESCE % RELEV MR R VAL
REFLEXION EN GRUPO MR MR MR MR MR MR 100% 100% | 100% |ALTA
REFLEXION INDIVIDUAL MR MR MR MR MR MR 100% 100% | 100% |ALTA
OBSERVACION POR LOS DOCENTES DESDE DENTRO| MR MR MR MR MR R 100% 83% 100% |ALTA
DE LA SALA
FOCALIZAR LA PRACTICA SOBRE COMPETENCIAS R R MR MR R MR 100% 50% 100% |MODERADA
|ESPECIFICAS
PREPARACION ESCENAS CONCRETAS / ESPECIFICAS | PR R MR PR MR MR 100% 50% 67% |MODERADA
FACILIDAD DE OBSERVACION POR PARTE DE LOS R PR PR MR R PR 100% 17% 50%
COMPAREROS SIN INTERFERIR
OBSERVACION NO INTRUSIVA POR DOCENTES R MR PR NR R R 83% 17% 67%
/EXPERTOS
INVERSION ECONOMICA NECESARIA NR MR PR PR R R 83% 17% 50%
EXISTENCIA BIBLOGRAFICA TEORIA / PRACTICADE | PR R R R PR R 100% 0% 67%
EXPERIENCIAS REALIZADAS

Tabla 2. Histograma de las respuestas a la ordenacién de tarjetas en las preguntas sobre simulacién. Fuente: Elaboracién propia.

Analizando las respuestas de los entrevistados, se observa que de las 54 tarjetas ordenadas (9 por cada uno
de los 6 entrevistados) se han considerado 9 tarjetas como “poco relevantes” o “nada relevantes” (un 16,6%),
de las cuales dnicamente | se ha considerado “nada relevante”. Es decir, dichos porcentajes indican que la
seleccién de enunciados se considera relevante por parte de los entrevistados.

En cuanto a los resultados, siguiendo los criterios definidos en la metodologia y observando la Tabla 2, tres
tarjetas tienen un nivel de confianza respecto al concepto de relevancia “alto” y dos tarjetas “moderada”,
posiciondndolas como los beneficios metodoldgicos més relevantes que aporta la simulacién segin los
entrevistados.

*  Observacién por los docentes desde dentro de la sala
. Reflexién individual

IConel objetivo de mantener la confidencialidad de los entrevistados se ha utilizado en todo el redactado el nomenclator ESC1, ESC2,
ESC3, ESC4, ESC5 y ESCG para referirse a cada una de las seis entrevistas realizadas.
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*  Reflexién en grupo

En una segunda parte de preguntas se pidi6 ordenar las respuestas de la pila més significativa. En Tabla 3
se muestran los resultados contabilizados de la pila “muy relevante”, asignado una puntuacién maxima de 5
puntos a la mas priorizada y descendiendo un punto por cada posicién inferior.
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ESC1 ESC 2 ESC 3 ESC 4 ESC5 ESC6 TOTAL
OBSERVACION POR LOS DOCENTES DESDE DENTRO 5 5 3 5 2 20
DE LA SALA
REFLEXION EN GRUPO 3 4 2 2 4 3 18
REFLEXION INDIVIDUAL 4 2 2 2 3 2 15
PREPARACION ESCENAS CONCRETAS / ESPECIFICAS 5 5 5 15
FOCALIZAR LA PRACTICA SOBRE COMPETENCIAS 5 4 4 13
ESPECIFICAS

Tabla 3. Ranking agregado de las respuestas categorizadas como “Muy Relevante”. Fuente: Elaboracién propia.

Se visualiza que la observacién por parte de los docentes es valorada como primera prioridad seguida de
la reflexién, tanto individual como en grupo.

Para el 50% de las escuelas la posibilidad de preparar escenas especificas también es una caracteristica muy
relevante y, para el 100% de estas escuelas, es la mas prioritaria; para el resto es “poco o nada relevante”.

5.1.3. Reflexiones sobre aspectos relevantes en la formacidén de las

competencias

Las cinco tarjetas seleccionadas mayormente se centran en tres aspectos que (ESC1) definia de una
manera muy concreta: “de cara al aprendizaje significativo son importantes las reflexiones individuales o en
grupo, la facilidad de observacién sin interferencia y poder focalizar las competencias”. En este sentido, se
destacan 3 ejes clave.

* La reflexidn es un elemento estratégico en la metodologia de la simulacién de acuerdo con las opiniones
de la mayoria de los entrevistados. Uno de los entrevistados (ESC3) la definia claramente “para el buen
aprendizaje es fundamental después de la observacién la reflexién en grupo y la reflexién individual”, y
(ESC4) complementaba la opinién indicando que “la asimilacién debe ser individual porque la restauracién
es individual, pero la mejora es como equipo porqué vive del equipo”.

* La importancia de la formacién sobre competencias predeterminadas es un elemento que refuerza la
potencialidad de la simulacién para desarrollar el aprendizaje en areas mas dificiles de desarrollar con otras
metodologias. Los entrevistados destacaban la importancia de disponer de este tipo de herramientas “para
poder focalizar la practica hacia aquellas competencias sobre las que se quiera incidir en cada actividad”
(ESC3).

* La importancia del seguimiento préximo por parte del docente, pero con una intervencién poco intrusiva.
Muchos de los entrevistados indicaban la importancia de un seguimiento no intrusivo, por ejemplo, en el
tratamiento del error, ya que “les genera nervios y tensién” (ESC2), poniendo como ejemplo de actuacién
“al romperse un corcho de vino no has de pensar que te estin puntuando sino en cémo solucionar el

problema” (ESC2).

El entrevistado (ESC2) concluye con una afirmacién que aporta valor en este sentido: “es fundamental el
factor cliente, la puesta en escena real que suele generar al alumno muchas inseguridades; las simulaciones les
ayudan a generar seguridad, gestionar la tensién del momento, perder el miedo escénico”.

Esta caracteristica del seguimiento cercano por parte del docente en algunos momentos es una
particularidad especifica del sector de la restauracién que puede conllevar una potencial confusién en la
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denominacién las metodologias. Por ejemplo, un docente con amplia experiencia en précticas de preparacién
de platos o bebidas indicaba que los docentes tienden a estar con mucha proximidad, incluso para
complementar la preparacién: “es importante tener el docente cerca para consultar, transmitir tranquilidad y
confianza” (ESC4). Esta afirmacién no corresponde a la metodologia de la simulacién en el sentido mas
estricto, donde en general la observacién es no intrusiva para preservar el espacio seguro. Ello no implica que
la metodologia sea incorrecte, sino que este sector asume como validas y dtiles pequefas particularizaciones
metodoldgicas propias.

5.1.4. Beneficios que aporta la simulacién

Los entrevistados, en su totalidad, valoran la simulacién como una metodologia adecuada, diferencial y
vélida.

Después de categorizar las respuestas se identifican tres grandes bloques de beneficios:

* Se abre la posibilidad de poder evaluar a los alumnos aspectos practicos y subjetivos, como menciona
(ESC5): “evaluaciones hibridas tedrico-practicas” complementando “los exdimenes tedricos tradicionales, a
los cuales los alumnos tienen miedo y no quieren hacer” (ESC2).

* El seguimiento de la calidad del servicio: “la simulacién es vital, permite que haya un test de aprendizaje
de productos o servicios, valorar su calidad y observar sus aspectos no previstos; ayuda a finalizar la parte
de calidad” (ESC3).

* Permite desarrollar diferencialmente las competencias genéricas o blandas, en palabras de (ESC3)
“fundamental para potenciar el aprendizaje de las emociones, competencia fundamental en los equipos de
sala”.

En este aspecto, parece que no hay duda de las aportaciones pedagdgicas que supone la simulacién a nivel
de percepcién de aprendizaje de los alumnos por parte de los docentes.

5.2. Utilizacién de la tecnologia en las metodologias docentes

5.2.1. Grado de facilidad en el uso de las metodologias formativas catalizado

por la evolucién de la tecnologia

La entrevista se ha iniciado con una pregunta abierta referida a si el entrevistado ha mejorado su practica
formativa ayudado, entre otros factores, por la evolucién de la tecnologia, la reduccién de sus costes o su
“popularizacién”, tanto en la facilidad de acceso como en la estandarizacién de las utilidades.

Las respuestas indican que la expansién de la tecnologia y su uso es innegable, aun cuando a diferentes
ritmos marcados especialmente por la capacidad de inversién de los centros educativos y los conocimientos
técnicos de las personas que lideran las implementaciones.

Es uso de la tecnologia y su utilidad, en la mayoria de los casos, es notoria, pero no esté exenta de peligros,
por ejemplo, tal como indicaba (ESC5), por exceso de acceso a la informacién: “es peligrosa la
sobreinformacién, sobre todo de Google®; es importante realizar un estilo aula invertida donde el docente
provee los contenidos tedricos y después se realiza la practica”.

Las tecnologias incrementan las posibilidades de la practica formativa, pero para tener un aprovechamiento
adecuado es importante realizar una buena planificacién y disponer de recursos para su implementacién y
control. Para ello, es importante previamente una “formacién tecnoldgica adecuada tanto para profesores como
para el alumnado, muchos son buenos para la informatica vinculada al ocio, pero no tanto para la vinculada a
la formacién y actividad profesional” (ESC5). En palabras de (ESC4) “la tecnologia pide madurez en los
alumnos”. Se debe formar tecnolégicamente a estudiantes y docentes para poder obtener provecho del avance
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de las tecnologias.

5.2.2. Priorizacién de aspectos relevantes qué, segdn la bibliografia, tienen
que ver con la utilidad practica de la evolucién de la tecnologia en la

formacién mediante la simulacién
En el siguiente histograma se resumen los resultados de la ordenacién de tarjetas segin los pardmetros
indicados en la metodologia (Tabla 4).
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% ALGO MR R VAL

ESC1 ESC2 ESC3 ESC4 ESCS ESCE RELEVANTE
GRABACION DE LA PRACTICA MR MR MR MR R R 100% 67% 100% |MODERADA
FACILIDAD DE USO ¥ "UNIVERSALIZACION" DE 100% 67% 83%
EQUIPOS ¥ SOFTWARE PR MR R MR MR MR MODERADA
MEIORAS DE LAS CARACTERISTICAS TECNICAS DE LOS 100% 50% 100% |
EQUIPO TECNOLOGICOS R R MR MR R MR MODERADA
ENCUESTAS ONLINE PARA FACILTADORES, ACTORES, 100% 33% 100%
OBSERVADORES O EXPERTOS R R MR R R MR
SOLUCIONES EN "STREAMING" PARA OBSERVADORES B3% 33% 67%
EXTERNOS MR R MR NR PR R
REDUCCION DE LOS COSTES DE LOS EQUIPO B3% 17% 83%
TECNOLOGICOS R MR R MR R R
OBSERVACION MEDIENTE EQUIPO AUDIOVISUALES 100% 33% 50%
DESDE OTRA SALA R PR MR MR PR PR
LSO MANIQUIES O AVATARES PR PR MR MR PR PR 3% 17% 17%

Tabla 4. Histograma de las respuestas a la ordenacién de tarjetas en las preguntas sobre la tecnologia. Fuente: Elaboracién propia.

Analizando las respuestas de los entrevistados observamos aspectos interesantes, muchos de los cuales se
resaltardn, complementaran o clarificaran con las preguntas abiertas.

De las 48 tarjetas ordenadas (8 por cada uno de los 6 entrevistados) los entrevistados han considerado 8
como “poco relevantes” (un 17,7% del total) y 3 se han considerado sin ninguna clasificacién de relevancia (un
6,2%), indicando que la seleccién de enunciados es relevante por parte de los entrevistados.

En cuanto a los resultados, siguiendo los criterios definidos en la metodologia y observando la Tabla 4,
ninguna tarjeta un porcentaje de relevancia “alto” (mas de un 75% contestadas como “muy relevantes”),
mientras que tres tarjetas tienen un porcentaje “moderado”, destacando la:

*  Grabacién de la practica
*  Facilidad de uso y “universalizacién” de equipos y software
. Mejoras de las caracteristicas técnicas de los equipos tecnolégicos

En una segunda parte de preguntas se pidid ordenar las respuestas de la pila més significativa. En la Tabla
5 se muestran los resultados contabilizados de la pila “muy relevante”, asignado una puntuacién maxima de 5
puntos a la més priorizada y descendiendo un punto por cada posicién inferior.

ESCL ESC2 ESC3 ESC4 ESC5 ESC6 TOTAL
GRABACION DE LA PRACTICA 5 5 5 5 20
FACILIDAD DE USO Y "UNIVERSALIZACION" DE

EQUIPOS Y SOFTWARE 4 3 5 4 16
MEJORAS DE LAS CARACTERISTICAS TECNICAS DE LOS

EQUIPO TECNOLAGICOS 1 2 5 8

Tabla 5. Ranking agregado de las respuestas categorizadas como “Muy Relevante”. Fuente: Elaboracién propia.

Se puede observar por un lado la importancia de la grabacién de la practica, considerada como la opcién
méas valorada entre los entrevistados que la han considerado “muy relevante”, y por el otro, también la
importancia de la facilidad de uso y “universalizacién” de equipos y software, elementos que dan accesibilidad
al uso de la tecnologia a personas con conocimientos menos profundos, poca experiencia y/o poca capacidad
de inversidn. Ello induce a pensar que tanto, especificamente, la innovacién en los sistemas de grabacién como
desde el punto de vista general, la universalizacién de la tecnologia, son evoluciones que ayudan a una
implantacién eficiente de la simulacién.
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5.2.3. Reflexiones sobre aspectos relevantes en la utilizacién de la tecnologia

para el desarrollo de la metodologia de la simulacién
Las dos tarjetas mejor puntuadas destacan aspectos diferentes, pero muy de claro impacto por los
entrevistados.

* Por un lado, la importancia de la grabacién en tiempo real de la actividad practica, tanto si se refiere a
una simulacién como a otro tipo de actividad. (ESC3) concretaba como importante “la capacidad de observar
externamente la simulacién desde otra sala a través de equipos audiovisuales”. También la grabacién permite
reforzar la observacién focalizada sobre aspectos concretos sin romper el espacio de seguridad. Un dltimo
elemento resaltado ha sido las posibilidades de evaluacién complementaria que aporta, “serfa muy dtil la
grabacién y el streaming, tener valoraciones y correcciones de expertos o profesionales importantes desde otras
localidades o restaurantes” (ESC1). Y, por dltimo, aun no estando directamente relacionado con la simulacién,
permite la grabacidén de précticas por los alumnos en sus casas para revisién posterior presencial o virtual. Por
otro lado, existe la limitacién de tener que considerar siempre los derechos de imagen y proteccién de datos,
que deben ser aceptados por alumnos, docentes o actores mediante consentimientos informados.

* Por otro lado, la facilidad de uso y “universalizacién” de equipos y software, cada vez con costes mas
reducidos y utilizacién méas estandarizada. Esta opinién se complementa con la tercera opcién méas votada en
la que se resalta la “mejora de las caracteristicas técnicas de los equipos tecnolégicos”. La mayoria de
entrevistados destacan las grandes posibilidades que aportan los desarrollos tecnoldgicos con sus costes mas
reducidos y su facilidad de uso, aun cuando el ritmo de innovacién se considera superior al de posibilidades
reales de aplicacién.

5.2.4. Beneficios que aporta la tecnologia

Las respuestas de los entrevistados confirman la hipdtesis que la evolucién tecnolégica es un elemento
importante para el desarrollo, mejora y uso de las metodologias formativas basadas en la simulacién, aplicadas
en cada escuela con sus particularidades.

Después de un proceso de categorizacién de las respuestas destacamos dos bloques relevantes de
beneficios:

* La tecnologia es un excelente catalizador de la operativa diaria de los entornos formativos, tanto a través
de las plataformas de gestién como en el incremento de del uso de elementos audiovisuales, trabajo
colaborativo o actividades en modelos hibridos y/o virtuales. Su evolucién incrementara exponencialmente las
posibilidades futuras de la simulacién, probablemente mucho mas rapido que lo que puedan asimilar docentes
y escuelas.

* El uso generalizado de la grabacién por video para la visualizacién interna en la practica de la simulacién
permite una gran autonomia en la relacién docente — alumno, tanto a nivel individual como a nivel colectivo,
facilitando, entre otros aspectos, la revisién y la rabrica (ESC2).

De acuerdo con las respuestas, la simulacién y tecnologia pueden ser muy complementarios.

5.3. Proyeccién de futuro

La entrevista finaliz con una pregunta abierta referida a la evolucién futura de la tecnologia, la simulacién
y su potencial uso. Se cuestiona sobre cdmo cree que sera la formacién de los equipos de sala de aqui a cinco
afios en el supuesto que, hipotéticamente, no hubiera limitaciones tecnolégicas, que cualquier necesidad fuese
viable.

Las respuestas han sido diversas. Un primer bloque de opiniones refiere a una evolucién lenta y de suave
implantacién, indicando que los cambios no serdn muy rapidos y que el factor “persona” seguira siendo el mas

relevante, como por ejemplo (ESC2) manifestando que “la formacién de aqui a cinco afos sera similar por el
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factor cliente” (ESC2) y complementando posteriormente que los robots no podran suplantar a los clientes o
actores en las actividades formativas como el restaurante-escuela o la simulacién. También (ESC3)
comentando que cada vez serd mas importante la “parte emocional de la persona por lo que se deben crear
entornos de aprendizaje individuales y en grupo mas en harmonia con la parte energética, emocional y de
confianza del estudiante”.

Otro bloque de opiniones han sido mas disruptivas, indicando que ser4 interesante el desarrollo y uso de
realidad virtual u hologramas, o la como menciona (ESC3) la “creacién de salas-laboratorio bien dotadas
tecnoldégicamente para poder aplicar la creatividad en la experimentacién de mejoras de productos y servicios,
por ejemplo, del desarrollo de la postura, ergonomia y desarrollo de corporal de las personas de servicio de
sala en su desempefio diario para evitar lesiones traumatolégicas a medio y largo plazo”.
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6. Discusién y conclusiones

Los representantes de las escuelas de restauracién y hosteleria perciben la formacién basada en la
experiencia, y la simulacién concretamente, como imprescindibles para la preparacién de los alumnos. Las
consideran especialmente relevantes en un contexto donde la atencién al cliente que ejercitan los equipos de
sala es una palanca clave en la sostenibilidad del negocio.

En este entorno, la simulacién es una metodologia que demuestra ser muy adecuada y eficiente, donde la
evolucidén tecnoldgica supone un catalizador importante, aunque también exige desarrollar nuevas capacidades
en docentes y facilitadores para su aprovechamiento. Elementos como la observacién no intrusiva, la
preparacidén especifica de escenas, y sobre todo la reflexién individual y en grupo son grandes aportaciones
desde la metodologia de la simulacién para mejorar el modelo de formacién y conseguir desarrollar el perfil
competencial mis adecuado.

Se destaca que la situacién actual viene condicionada por el periodo de pandemia. Durante dos afios la
mayoria de la formacién ha sido on-line y, aunque en estos momentos se esta volviendo progresivamente a la
presencialidad, algunos centros han optado por un modelo hibrido. Los diferentes entrevistados coinciden que
esta situacién ha provocado un avance tecnolégico forzado pero real; en palabras de una entrevistada “la
pandemia nos ha hecho avanzar 10-12 afos, especialmente debido al uso de las tecnologias” (ESC5).

El desarrollo tecnoldgico, derivado de la innovacién de productos y utilidades, ha permitido acelerar la
utilizacién de la simulacién como metodologia formativa, y con ello, mejorar el aprendizaje basado en la
experiencia.

Tanto en la dindmica del card sorting y sus histogramas de resultados como en las preguntas
semiestructuradas, ambos expuestos anteriormente, se han concretado dos aspectos como muy relevantes en
la aplicacién de la evolucién tecnolégica a la metodologia de la simulacién: Por un lado, la importancia de las
innovaciones en la grabacién por video; y por el otro, la facilidad de uso de la tecnologia y su
“universalizacién”.

Considerando los parametros y las limitaciones del estudio, concluimos vélida la hipétesis que la innovacién
tecnoldgica digital cataliza la aplicacién de la simulacién como metodologia activa de aprendizaje relevante en
la formacién de equipos de sala. Esta afirmacién es especialmente relevante en las competencias blandas, por
ejemplo, en la gestién de las emociones (ESC3) o la resolucién de conflictos (ESC4) Adicionalmente, se
considera que, en el futuro, este efecto continuara con una tendencia de crecimiento similar o mas acentuado,
aun cuando las escuelas deberin apostar por la motivacién y formacién de sus docentes para obtener el
rendimiento adecuado.

7. Limitaciones
Durante el estudio se ha evidenciado, tanto en la revisién bibliografica como desde las mismas entrevistas,
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que la terminologia del “simulacién” es confusa taxondémicamente. Inicialmente todos los entrevistados
manifiestan utilizar activamente la simulacién, pero una vez se diferencian diferentes dindmicas que pueden
compartir terminologia con la tipologfa de simulacién a la que nos referimos en este articulo, se evidencia una
utilizacién combinada de dindmicas activas similares, pero con diferencias metodolégicas. Este hecho puede
producir algin sesgo en las respuestas que, cuando se ha detectado, o no se ha considerado en el redactado
o se ha incorporado la advertencia al plantear la pregunta. Aun asi, estd confusién entendemos que no
desvirta sustancialmente las conclusiones del estudio.

Una segunda limitacidn refiere al nimero de entrevistas realizadas. Aun cuando, tal como se ha referido
en el apartado metodoldgico, el nimero de encuestas es el minimo requerido para garantizar una validez
aceptable, hubiera sido mejor un niimero algo mayor para incrementar la certeza de las opiniones. El hecho
de una muestra maxima pequeiia, de doce escuelas, y la carga de trabajo de los entrevistados, han dificultado
incrementar la muestra. Futuros estudios pueden complementar la metodologia utilizada con una encuesta
previa on-line y un videotutorial sobre la taxonomia de la “simulacién”. Ello ayudard a concertar mas
entrevistas, a ganar eficiencia en las mismas y a ampliar la zona geogréfica.
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