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RESUMEN. Las metodologias activas de aprendizaje y la formacién basada en la experiencia han
adquirido gran relevancia en los dltimos afios, especialmente en el contexto de las competencias
blandas y el sector servicios, y entre las diversas metodologias formativas aplicadas, la simulacién
escenificada es una de las mas destacadas. En este contexto resulta interesante una investigacién que
proponga una metodologia que ayude al disefio de experiencias de simulacién enfocadas a
competencias blandas. El objetivo de la investigacién es desarrollar una metodologia dtil, tomando
como ejemplo para su disefio el desarrollo competencial de la empatia en los equipos de sala de los
restaurantes. Es estudio concluye una metodologia sélida desde el punto de vista académico, sencilla
de desarrollo, versatil para su utilizacién en un amplio espectro de competencias blandas y
documentada para su aplicacién practica.

ABSTRACT. Active learning methodologies and experience-based training have gained significant
relevance in recent years, especially in the context of soft skills and the service sector. Among the
various training methodologies applied, staged simulation is one of the most notable. In this context,
research that proposes a methodology to aid in the design of simulation experiences focused on soft
skills is of interest. The objective of this research is to develop a useful methodology, using the
competency development of empathy in restaurant dining room teams as an example. The study
concludes with a methodology that is academically sound, simple to develop, versatile for use across
a wide range of soft skills, and well-documented for practical application.
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1. Introduccién

No cabe duda de que el dinamismo del mercado empresarial y econdmico, la creciente innovacién y
evolucién de las nuevas tecnologias y la permeabilidad generada por la globalizacidén entre otros factores, ha
provocado que los perfiles competenciales cambien constantemente, requiriendo dosis superiores de
flexibilidad, adaptacién y autoaprendizaje: una formacién continua a lo largo de toda la carrera profesional.
Uno de los cambios més notables es la mayor importancia de las competencias blandas, especialmente en
contextos con gran incidencia en empresas donde el trabajo de equipo es relevante, muchas veces
deslocalizado, sectores vinculados a los servicios y a la atencién a las personas o profesiones donde la
proactividad y autonomia para mantener un perfil profesional competitivo es relevante. Competencias blandas,
soft skills, como la comunicacién, la interrelacién entre personas, el liderazgo, la toma de decisiones, la
capacidad de trabajo auténomo y el autoaprendizaje tienen la misma o mayor relevancia que las competencias
duras, hard skills. Sin duda, es un nuevo paradigma real y muy exigente: cinco afios de estudio y pequefias
adaptaciones a lo largo de la trayectoria profesional ya no es suficiente, se requiere una formacién activa
continua durante toda la vida laboral. Tal como indican Pal3aitis et al. (2017) «el éxito de las actividades de los
empleados en organizaciones globalizadas depende de la habilidad de adaptacién a los entornos cambiantes,
donde las competencias y su desarrollo potencial resultan factores clave» (p. 605),
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De acuerdo con lo expuesto anteriormente en referencia a la importancia de las competencias blandas,
especialmente en el sector servicios, y con el objetivo de poder desarrollar el disefio de la metodologia de la
simulacién en un sector empresarial concreto, hemos decido incidir en la restauracién, concretamente en las
personas que conforman los equipos de sala. No cabe duda de que el sector de la restauracidn es estratégico
en muchos paises. En Espafia, de acuerdo con el Anuario de la Hosteleria (2021, p.13), las cifras indican la
existencia de cerca de 282.567 establecimientos de restauracién, de los que 81.179 son establecimientos de
comidas que generan un empleo para 1.307.575 trabajadores y una facturacién de 99.197 ME,
aproximadamente un 4,5% del PIB. La mayoria de estos restaurantes se gestionan desde tres 4reas trabajo
interrelacionadas: cocina, sala y gestién, siendo la parte de sala en general infravalorada atendiendo a su
repercusidn real en el negocia a través, entre otras, de la calidad del servicio percibida. La persona que atiende
el servicio al cliente tiene una gran incidencia en el indice de retorno del comensal, de recomendacién a
terceros o en los comentarios realizados a través de las redes sociales, tres elementos clave para llenar las salas.

Es una tipologia de negocio donde la formacidén continua es importante, especialmente la relativa a las
competencias blandas que inciden en la comunicacién e interrelacién con el cliente, siendo la empatia una de
las mas relevantes. Estds competencias no son sencillas de desarrollar a través de la formacién mas tradicional,
la clase magistral, sino que requieren de lo que se denominan actualmente formacién basada en la experiencia
o metodologias activas de aprendizaje, donde el alumno es parte activa de proceso de aprendizaje, como por
ejemplo la simulacién escenificada.

Ninguno de estos elementos, independientemente de los demds, es suficiente para incrementar la
rentabilidad de los establecimientos. Es fundamental combinar un buen anélisis competencial, un conocimiento
del 4rea de negocio y perfil profesional en que se quiere incidir, y un buen disefio de la experiencia formativa
de la simulacién especifica para los objetivos trazados.

Es, por tanto, este contexto, que se lleva a cabo esta investigacién, que es parte de mi tesis doctoral: el
desarrollo de una metodologia para el disefio de experiencias de simulacién que, utilizando el ejemplo de la
empatia en las personas que forman los equipos de sala en la restauracién, pueda servir de base para el
desarrollo de experiencias similares en diferentes situaciones y realidades.

2 Revisién de la literatura

En este apartado de revisién de la literatura se revisaran las tres areas de conocimiento que conforman
conjuntamente la base del resultado final: los perfiles y modelos competenciales, la simulacién como
metodologia activa de aprendizaje y el personal de los equipos de sala en los restaurantes. No es un estudio
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profundo dado que el objetivo no es analizar cada uno de ellos, sino obtener los conocimientos suficientes para
desarrollar el disefio objeto de la investigacién.

2.1. Formacién basada en las competencias

Desgraciadamente no existe en la literatura un consenso sobre la definicién del término competencia,
Guerrero y De los Rios (2012) indican al respecto que «aunque se ha escrito mucho sobre el tema de las
competencias, no existe una definicién concisa del término competencia que se utilice por un amplio ndmero
de autores» (p. 1290). Destacaremos dGnicamente dos como referencia: la mencionada por la International
Organization for Standardization (ISO) (2016), que define la competencia a través de la Guia sobre ISO/IEC
17024 como «la capacidad para aplicar los conocimientos y habilidades para conseguir los resultados previstos
(realizar las tareas de forma competente)» (p. 2) y la indicada por Navio (2005), que define la competencia
profesional como «un conjunto de elementos combinados (conocimientos, habilidades, actitudes, etc. que se
integran atendiendo a una serie de atributos personales (capacidades, motivos, rasgos de personalidad,
aptitudes, etc...) tomando como referencia las experiencias personales y profesionales, y que se manifiestan
mediante determinados comportamientos o conductas en el contexto de trabajo». (pp. 216-217). Ambas
combinan conocimientos, experiencias y habilidades de las personas con los objetivos de las tareas a
desarrollar.

Cada entorno profesional dispone de un modelo competencial propio, que se compone de unos perfiles
profesionales compuestos por una serie de competencias adecuadas a sus responsabilidades. Segin Chung-
Herrera y Lankau (2003) un modelo de competencias formal «es una herramienta descriptiva que identifica
los conocimientos, destrezas, habilidades y comportamientos adecuados para un desempeiio efectivo dentro de
la organizacién» (p. 17). En el ejemplo que utilizamos en esta investigacién, es necesario definir el perfil
competencial propio de los miembros de los equipos de sala de los restaurantes y valorar la importancia de la
empatia en dicho perfil con el objetivo de disefiar una adecuada metodologia formativa basada en la
simulacién.

No existe tampoco una taxonomia Gnica que clasifique y/o categorice las competencias, aunque una de las
més habituales es la divisién entre competencias blandas, soft skills, y competencias duras, hard skills. Diversos
estudios han resefiado la importancia de las competencias blandas respecto a las competencias duras en el
sector de la restauracién, entre los que destacamos el publicado por Sisson y Adams (2013), que tras una
primera aproximacién a los conceptos de hard skill y soft skill, selecciona 14 competencias esenciales
prioritarias, de las cuales se puede considerar que 11 son blandas, 2 son duras y 1 mixta (con caracteristicas
propias de ambas). Estos aspectos se reflejan también en un amplia investigacién sobre el modelo de
competencias en el sector de la hosteleria y restauracién que realizaron Chung-Herrera y Lankau (2003) a
partir de un anlisis sobre 99 competencias especificas del comportamiento, desarrolladas estadisticamente a
través de 8 factores y 28 dimensiones donde se destacaron 8 competencias clave, todas consideradas
competencias blandas, y la mitad de ellas estaban relacionadas con la comunicacién y las relaciones
interpersonales. Yu-chi et al. (2015), por su parte, realizaron un estudio empirico para contrastar la correlacién
entre las competencias interpersonales y las cuatro dimensiones criticas de Parasuraman et al. (1988),
altamente conectadas con la satisfaccién del cliente. El resultado validé que las competencias interpersonales
estan correlacionadas positivamente con las dimensiones de confiabilidad, sensibilidad, garantia y empatia del
servicio percibido. Estas afirmaciones coinciden con Alhelalat et al. (2017) y Kay y Russet, mencionados por
Wong (2017), al destacar la importancia de las competencias interpersonales, especialmente en los momentos
de interaccién directa entre el personal del equipo de sala con el comensal; a este encuentro lo denominan
«momento de la verdad», ya que se trata del instante de la experiencia que resulta fundamental en el desarrollo
del concepto de «satisfaccién del cliente» en el comensal.

La empatia es una competencia blanda fundamental en el servicio de sala de los restaurantes que
correlaciona en gran medida los aspectos referidos en el presente subapartado. A pesar de su importancia, es

un concepto que, tal como mencionan Batchelder et al. (2017), no tiene una definicién dnica. El primer
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significado relevante es el publicado por la Real Academia Espafiola, que define la empatia como la «capacidad
de identificarse con alguien y compartir sus sentimientos». Otra definicién interesante la aportan Montazeri et
al. (2020), cuando la refieren como «una comprensidn cognitiva y emocional de la experiencia de otra persona,
que da como resultado una respuesta emocional que es congruente con la visién de que los demas son dignos
de compasidn y respeto, y tienen un valor intrinseco» (p. 337). En el contexto de esta investigacién se adopta
una definicién propia derivada de las mencionadas: se considera la empatia como la competencia que
desarrolla la capacidad de identificarse con alguien y que permite comprender y compartir sus emociones,
pensamientos o creencias desde su perspectiva y sentimientos. No es una competencia sencilla de definir ni
simple de constituir, tal como indican Spivak et al. (2018): «La empatia se puede decir que es un atributo
multidimensional que involucra muchas habilidades» (p. 144).

wn
N
S
]
vy
<
w
)
ub
Q
O

El-garaihy (2013), refuerza su importancia, al concluir en un estudio sobre 38 hoteles de Arabia Saudi
sobre la calidad del servicio en la hosteleria que «los gerentes de los hoteles, por otro lado, deben considerar
que la empatia fue la dimensién m4s significativa al evaluar la calidad general del servicio ofrecido por el hotel
a los clientes» (p. 234), anadiendo que «los resultados, ademas, indican que la calidad del servicio es un
predecesor significativo de la satisfaccién y la lealtad del cliente» (p. 234).

2.2. Sector de la restauracién

En Espafa, de acuerdo con el Anuario de la Hosteleria de Espana (2021, p. 13), en 2019 existian 282
567 establecimientos de restauracién, de los cuales 81 179 correspondian a establecimientos de comida;
generando empleo para 1 307 575 trabajadores y facturando 99 197 millones de euros, que suponian un 4,5
% del PIB. En referencia al mercado europeo, Ernst y Young (2013), citado por Wang et al. (2017, p.1.),
cuantifican el sector de la hosteleria y la restauracién en Europa, indicando que representan 16,6 millones de
puestos de trabajo, es decir, un 7,8 % del mercado laboral europeo. Ambas cifras muestran que estamos
delante de un sector econémico y empresarial relevante.

La estructura organizativa y empresarial de los restaurantes difiere de acuerdo con su tipologia, tamarfio,
ubicacién, propiedad y piblico objetivo; sin embargo, desde una Sptica organizacional, se pueden agrupar de
acuerdo con Ortega Reina (2022) y Blancafort-Masriera et al. (2022) en tres reas funcionales: el drea de
cocina, el 4rea de gestidn empresarial y el 4rea de sala. Las tres 4reas son imprescindibles para la
perdurabilidad y rentabilidad del negocio, y los empleados que ocupan cada una de ellas asumen su
correspondiente parte de responsabilidad.

El equipo de sala tiene como funcién principal atender al comensal; esto es cada vez més relevante, tal
como se refleja, por ejemplo, en la publicacién de la Escuela Universitaria de Hosteleria y Turismo de Sant Pol
de Mar (Barcelona) (2020): «lejos de encargarse sélo de trasladar los platos desde cocina hasta el comensal,
el personal de sala tiene un papel fundamental en un restaurante. De su profesionalidad depende, en gran
medida, el éxito de un restaurante. Y de ahi la importancia de su formacién: la suma de conocimientos y
habilidades en sala, pero también en cocina, son clave para cualquier persona que se quiere dedicar al servicio
de sala» (p. 1). Misma consideracién merece la opinién de Valverde (2021): «En los dltimos afios se ha dado
mucha importancia a la cocina y a su trabajo, pero quizas no se haya dado la importancia necesaria al trabajo
de sala. Esta puede ser una de las razones por las que cada vez es mas complicado encontrar personal
cualificado para estos puestos» (p. 1).

Solano y Uzcategui (2017) resefian que «la mejora continua de la calidad del servicio por parte de las
empresas de restaurantes se ha convertido en un factor determinante para lograr la satisfaccién de los clientes,
esto debido al incremento de la competencia de otras entidades y al aumento de poder de la demanda de los
clientes» (p. 52) afiadiendo que «el beneficio de ofrecer un servicio con calidad es el incremento sustancial de
la satisfaccién al cliente que puede a su vez generar lealtad y que se traduce a nivel interno en un incremento
de los ingresos y la disminucién de costos» (p. 53). Kim et al. (2009) corroboraron la hipétesis de que la
satisfaccidn del cliente tiene una fuerte relacién con la intencién de repetir la visita.
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2.3. Metodologias activas de aprendizaje y simulacién

La educacién y las metodologias que se utilizan, como en la mayoria de las disciplinas, son entornos
dindmicos que evolucionan. Durante muchos afios la ensefianza tradicional se ha fundamentado en el
protagonismo del profesor y el rol pasivo del estudiante; la focalizacién estaba mas en el proceso de ensefianza
que en el de aprendizaje, tal como indica Sanchez Noda (2020).

Uno de los cambios fundamentales en los Gltimos afios ha sido incorporar la experiencia en las
metodologias formativas. Pine y Gilmore (1998, p. 99) expresan que la experiencia aporta dos dimensiones
importantes, la participacidn activa y la conexién con el entorno.

La combinacién de estos conceptos de experiencia, participacidén activa del estudiante, conexién con el
entorno, focalizacién en el aprendizaje o cambio de rol del docente, entre otros, conforman lo que se conoce
como metodologias activas de aprendizaje. Sinchez Noda (2020) define su concepto y algunas
particularidades:

Las metodologias activas de aprendizaje son procesos en los que el estudiante es el foco de atencién y a
partir del cual se estructuran programas en los que se busca el aprendizaje constructivo, se caracteriza porque
el estudiante es el protagonista de su aprendizaje. Esas metodologias de aprendizaje construyen un entorno
educativo real, en el que los alumnos se desenvuelven a través de su propia iniciativa y en el que su implicacién
e intereses son los protagonistas imprescindibles. Se asientan en una formacién por competencias y con un
aprendizaje significativo, asi como la utilizacién de herramientas necesarias para desenvolverse en la vida real,
es decir, en su entorno social (p. 15).

La necesidad del aprendizaje activo en el que el estudiante esta involucrado en el proceso de aprendizaje
surge, segin Gopinath y Sawyer (1999), «cuando el objetivo educativo incluye el pragmatismo y la aplicacién

de habilidades o destrezas», (p. 498).

La simulacién es una metodologia activa de aprendizaje en la que se entrena en entornos préximos a la
realidad; asi se desprende del estudio de Bell et al. (2008, p.4): «Las simulaciones se definen en general como
entornos artificiales que son cuidadosamente preparados para gestionar experiencias individuales de la
realidad».

Ekaterina et al. (2015) apuntan resultados similares al indicar que «la simulacién incrementa el interés de
los estudiantes y ayuda a los profesores a motivar a los estudiantes» (p. 343), aspectos que refuerzan su

utilidad.

El diccionario de la Society for Simulation in Heathcare (2016) lo define como la «técnica que crea una
situacidén o entorno que permite a las personas experimentar una representacién de un acontecimiento real con
fines de practica, aprendizaje, evaluacién, ensayo o para comprender sistemas o acciones humanas» (p. 34).

Como conclusién, se afiade un texto de Larréché (1987) que resume lo expresado en este subapartado:
El objetivo de una simulacién es desarrollar habilidades para aplicar eficazmente los conceptos mediante la
toma de decisiones y la adopcién de acciones adecuadas. Complementa otros enfoques pedagdgicos que se
centran simplemente en la transmisién de conocimientos como objetivo. Si a alguien le preocupan Gnicamente
los conocimientos y no la capacidad de los estudiantes para ponerlos en practica, entonces una simulacién,
como caso, tendra poca utilidad marginal (p. 562).

El disefo de una simulacién es un proceso complejo que requiere de una atencidn especial a los distintos

detalles, con la finalidad de conseguir un resultado que sea al mismo tiempo sélido en objetivos, completo en
contenidos y sencillo de aplicacién.
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La columna etiquetada con la denominacién «Buenas practicas» responde a los planteamientos de
Rutherford-Hemming et al. (2015); la etiquetada como INACSL responde a los estandares definidos por la
International Nursing Association for Clinical Simulation and Learning en sus INACSL Standards of Best
Practice: Simulation Design (2016), y la etiquetada como UCF corresponde a la organizacién de contenidos
publicada por Unié Consorci Formacié (UCF) y utilizada por Camps y Dalmau (2017), colaboradores del
CISARC.

Este esquema se corresponde con la clasificacién mas habitual en la simulacién, que estd compuesta por
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tres partes durante el ejercicio practico (prebriefing , simulacién escenificada y debriefing), junto a una fase
previa de disefio y preparacidn, y una fase posterior de evaluacién y metadebriefing.

Por dltimo, resefiar que el Consell de Treball Econdmic i Social de Catalunya CTESC (2012) publicé un
amplio estudio empresarial sobre las necesidades formativas del sector turistico concluyendo sobre la necesidad
de «una formacién méas practica en sectores como la restauracién, la intermediacidn turistica, las actividades
de ocio y la organizacién de eventos» (p. 169).

3. Metodologia

El marco tedrico justifica la importancia, viabilidad y utilidad del proyecto. La simulacién escenificada es
una metodologia muy vélida para la formacién competencial, especialmente para las competencias blandas
donde clases magistrales adolecen de las componentes de aprendizaje activo y emocionalidad importante para
dichas competencias. Evidentemente unas metodologias no son incompatibles con las otras, sino
complementarias. Por otro lado, para desarrollar la metodologia de disefio propuesta la empatia en el contexto
en perfil competencial de las personas de atencién al cliente de un sector tan relevante como la restauracién
es también un ejemplo muy adecuado.

De acuerdo con Bisquerra (2004), la funcién el conocimiento cientifico en educacién se puede resumir
como «comprender la realidad para transformarla» (p. 26); sugiere que se deben buscar soluciones y no solo
explicaciones que resuelvan los problemas, caracterizindose por «una gran flexibilidad y heterogeneidad de
enfoques, metodologias y resultados» (p. 34). Desde una perspectiva ontolégica el objetivo de la formacién es
desarrollar la competencia de la empatia a través de la reflexién posterior sobre las acciones, decisiones y
motivaciones realizadas en la escenificacién; por tanto, la perspectiva ontoldgica se plantea desde el punto de
vista particular o por consenso intersubjetivo. Desde la perspectiva epistemoldgica, en la que se prefigura el
modelo de relacién entre quien investiga y la realidad que investiga, el investigador se debera involucrar, en la
medida en la experiencia para compartir, el nivel subjetivo, constructivo y holistico de las decisiones y los
sentimientos del participante y de los observadores. Caber resefiar que el autor es facilitador acreditado en
simulacién, caracteristica que posibilita esta necesidad. Las técnicas son consecuentes con las
recomendaciones de Arnal et al. (1992, pp. 36-38) en referencia a la singularidad de la investigacién educativa
en cuanto a su caracter cualitativo y complejo, su caracter poliédrico y la particular relacién entre investigador
y objeto investigado. En este caso la investigacin sera de tipo aplicada, con una primera fase exploratoria y
una segunda descriptiva, y preparada para un resultado aplicable sobre el terreno, de acuerdo con Arnal et al.
(1992). En su conjunto el disefio responde a una perspectiva humanistico-interpretativa, de base naturalista-
fenomenoldgica, adopta principalmente una visién interpretativa apoyada por una metodologia cualitativa, con
la finalidad de comprender e interpretar la realidad educativa, los significados de las percepciones, intenciones
y acciones de las personas. De acuerdo con Bisquerra (2004), se priorizan los conocimientos relacionados con
los problemas reales que afectan directamente a los receptores de la investigacidn. tras una fase inicial
exploratoria, se disefia, prueba y mejora un caso de experiencia de simulacién disefiado desde la realidad
educativa de la restauracién. De acuerdo con Ballester (2004), es relevante considerar que, en la investigacién
educativa, uno de los factores clave es seleccionar varias metodologias que se combinen y que puedan requerir
diferentes instrumentos, incluso desde una éptica multidisciplinar.

Los objetivos especificos que nos garantizan el objetivo general seran tres:
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¢ Elaborar un constructo de la competencia empatia la defina de una manera integral para el objetivo
previsto.

* Disefar y/o seleccionar el instrumento a través del cual se puedan observar los puntos relevantes del
constructo.

* Disenar la experiencia de la simulacién de acuerdo con el constructo de la empatia y sus puntos de
observacién.

Para desarrollar los tres objetivos especificos que llevan al objetivo final, se utilizan diferentes metodologias
en cada uno de los apartados correspondientes. En algunos casos el apartado y/o sus subapartados son de
desarrollo dnico (se aplica la metodologia y se obtiene el resultado deseado), en otros el desarrollo es ciclico
(se obtiene un resultado, puede ser modificado a posteriori al retroalimentarse de resultados posteriores, que
obligan a aplicar algunas modificaciones). Para facilitar el seguimiento al lector, dentro de cada apartado de
resultados se encuentra la concrecién de la metodologia de acuerdo con la bibliografia, los resultados y la
discusién. En el apartado de conclusiones se realiza la discusién del objetivo general.

4. Resultados y discusidn

En los siguientes apartados se aplica la metodologia, se presentan los resultados y se realiza la discusién
secuencialmente de cada uno de los subapartados. Al ser el disefio propuesto un proceso secuencial y
progresivo, en el que el resultado de cada subfase es el inicio de la siguiente, se ha considerado que este
formato favoreceria el seguimiento por parte del lector.

4.1. Elaboracién del constructo de la competencia “empatia”
Para la realizacién del constructo se utilizan tres metodologias consecutivamente, correspondiendo cada
una a una subfase:

* Revisién bibliografica
* Categorizacién
* Cord Sorting

4.1.1. Revisién bibliogréfica para la elaboracién del constructo de la

competencia “‘empatia”

Schwarz (2013), que indica que «la base tedrica de referencia es la que permite comprender el problema
y sus principales aspectos de detalle en toda su extensién» (p. 1). En este sentido se revisa de una manera
abierta, pensando en un proceso de filtrado y categorizacién posterior, los conceptos basicos que conforman
el concepto de “empatia”. Se analizan las fuentes secundarias mas accesibles y completas para la tipologia de
la informacién buscada. La bdsqueda se realiza a través de palabras clave en buscadores como Google Scholar
y Scopus, ambas a través de la herramienta CercaTot de UVIC-UCC. Se sigue una estrategia de bdsqueda
donde una vez seleccionadas las bases de datos, se elegirdn los descriptores o palabras clave. Las palabras
clave son los conceptos principales o las variables del problema o tema de la investigacién». La primera
seleccién se realiza con articulos publicados con posterioridad al 2010. En una primera revisién de los
articulos, se tiene en cuenta el titulo y el resumen para su seleccién inicial. Sobre los articulos seleccionados,
se realiza una lectura rdpida del apartado de metodologia y de las conclusiones. En la tercera fase, se leen y
analizan los articulos de alto interés con el objetivo de extraer la informacién dtil.

Hutton et al. (2016) indicaban que «durante las Gltimas décadas, se han llevado a cabo importantes
iniciativas para mejorar la transparencia, la calidad y la consistencia de la informacién metodolégica y los
resultados presentados en las revisiones sistematicas y metaanalisis» (p. 262), una de las méis relevantes es,
como indican Yepes-Nufez et al. (2021), la actualizacién «Declaracién PRISMA 2020», que ha sido disefiada
principalmente para revisiones sistematicas de estudios que evaldan los efectos de las intervenciones sanitarias,
pero los items de la lista de verificacién son aplicables también a los informes de revisiones sistematicas que
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evaldan otras intervenciones no relacionadas con la salud, como, por ejemplo, sociales o educativas, como es
este caso. Para la aplicacién del esquema se ha seguido el ejemplo del diagrama de flujo utilizado por Buer et
al. (2018), donde se combinan muy adecuadamente las recomendaciones PRISMA con el enfoque sencillo,
transparente, practico y preciso que se requiere en la presente investigacién.

Se realiza una primera bdsqueda con los siguientes términos de bdsqueda, obtenido a través de una lluvia
de ideas desde unos primeros articulos obtenidos informalmente: foodservice, service quality, restaurant
service style, service employees, frontline employees, hospitality industry, customer satisfaction, restaurant
service quality, service behaviour, training restaurant, training professional hospitality, frontline training. El
ndmero de articulos obtenidos es de 110.
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Para la incorporacién de los articulos a la base de datos se hacen cribajes sucesivos de acuerdo con la
metodologia PRISMA: un primer cribaje de conforme a que el titulo del articulo parece relevante en aspectos
de servicio al cliente, servicio en el sector de la restauracién o competencias blandas relacionadas con el
servicio de restauracién, y un segundo cribaje de acuerdo con la informacién en el abstract de acuerdo con
que trate las cualidades de los empleados frontline, trate las habilidades blandas en el sector servicios o aporte
conceptos tedricos o practicos sobre las categorias definidas por Parasuraman et al. (1988) aplicables al sector
de la restauracién. Los resultados se muestran en la Tabla 1.

ARTICULOS SELECCIONADOS
Linkage between frontline employee service competence scale and customer
perceptions of service quality
Yu-Chi, W., Tsai, C.-5., Hsiung, H.-W., & Chen, K.-¥. (2015)
A Competencies Model
Chung-herrera, B. G., & Lankau, J. (2003}
Talent management
Christensen Hughes, )., & Rog, E. (2008)
The impact of the social servicescape , density , and restaurant type on perceptions
of interpersonal service quality
Hanks, L., Line, N., Gon, W., & Kim, W. (2017)
Customer response to intangible and tangible service factors
Wakefield, K. L., & Blodgett, ). G. (1999)
Effective restaurant rating scale development and a mystery shopper evaluation
approach
Liu, C. H. 5., 5u, C. 5., Gan, B., & Chou, 5. F. (2014)
The restaurant social servicescape : Establishing a nomological framework
Hanks, L., & Line, N. D. (2018)
When customers want to become frontline employees: an exploratory study of
decision factors and motivation types
Wang, C. Y., Guchait, P., Chiang, C. H., & Weng, W. T. [2017)
Exploring the training needs of older workers in the foodservice industry
Ravichandran, 5., Cichy, K. E., Powers, M., & Kirby, K. (2015)
The influence of restaurant co-workers’ perceived warmth and competence on
employees’ turnover intentions: The mediating role of job attitudes
Bufguin, D., DiPietro, R., Orlowski, M., & Partlow, C. (2017)
https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2016.09.008
Competencies of training professionals in the Hong Kong hotel industry
Wong, 5. C. K., & Lee, P. C. (2017)
Fitting Restaurant Service Style to Brand Image for Greater Customer Satisfaction
Giebelhausen, M. D., Chan, E., & Sirianni, N. J. (2018)
The impact of personal and functional aspects of restaurant employee service
behaviour on customer satisfaction
Alhelalat, ). A., Habiballah, M. A., & Twaissi, N. M. (2017)

Tabla I. Listado de articulos relativos a la empatia resultantes. Fuente: Elaboracién propia.

4.1.2. Categorizacién de la competencia “empatia” a partir de los términos

definidos en la revisidén bibliografica

Este es el planteamiento desde el cual se desarrollara el proceso inductivo-deductivo de categorizacién del
concepto de empatia, y que queda reflejado a nivel tedrico en el del procedimiento de categorizacién resumido
por Marin et al. (2016). La metodologia se aplicara sin la ayuda de un software, de forma tradicional, tal como
indica Fernandez Nafiez (2006), «de manera de poder resaltar el pensamiento y la mecanica involucrada» (p.
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7).

Este resultado final se plasmari en lo que Fernindez Nifez (2006) define como un «libro o sistema de
cbédigos», que no son més que «listas organizadas de cédigos (a menudo en jerarquias), las cuales deben incluir
una descripcién detallada de cada cédigo, criterios de inclusién y exclusién, y ejemplos de texto real para cada
tema» (p. 6).

Seguidamente, y con el objetivo de hacer un listado de tematicas generales que engloben el concepto de
empatia, se analizan integramente los articulos seleccionados. Las teméticas resultantes se pueden observar en

la Tabla 2.
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LISTADO DE TEMATICAS
Introduccidn al negocio de |a restauracién
Tipologia de establecimientos
Equipo de cocina y equipo de sala
El equipo de sala. Personas de atencién y servicio al
cliente. Formacidn y compromiso
El responsable de sala
El cliente y sus expectativas de servicio. Momento.
Palancas del negocio
Importancia del modelo de competencias
Objetivos relevantes en los servicios
Estructuracion de las competencias clave en la
restauracidn — criterios de segmentacion
Competencias clave del equipo de sala

Tabla 2. Listado de teméticas. Fuente: Listado de las tematicas conceptuales originadas desde el analisis de los articulos seleccionados.
Elaboracién propia.

Por dltimo, se realiza una tabla con cada una de las tematicas con los articulos que tratan los temas
propuestos, bien porque se pueden vincular a las competencias blandas de las personas de los equipos de sala
de los restaurantes, bien porque pueden ayudar a la posterior categorizacién. Se revisa cada articulo para
determinar términos relevantes vinculados al objetivo de la investigacién, la “empatia”, aplicando criterios de

Sisson y Adams (2013) y Alhelalat et al. (2017) o las recomendaciones de Bufquin et al. (2017). Por dltimo

Confiabilidad ibilidad Garantia Empatia Comunicacion
|emgética
4|Sonrisa Interpersonal 0| 0| 0| 1 oJAlhelalat
5|Comportamiento entretenido  |Interpersonal 0| 0| 0| 1 1)Alhelalat
&|Cordialidad Interpersonal d 1 ;I 1] DlAlhEla lat
9| Disponibilidad - atencidn - Interpersonal 1 1 0| 1 ojalhelalat Wong
concentracion
13|Amabilidad Interpersonal 0| 2 2 0 ojAlhelalat
14|Autenticidad - Interés sincero  |Comunicacion 1] 1 2 2 0|Giebelhausen |Wakefield
15|Sinceridad [Comunicacién q 1 2 (1] Dlauféuin
16|Generar confianza y Interpersonal 0| o 2 1 1
credibilidad
17|Hacer sentir al cliente Interpersonal 0| 2 1 0| 0|
confortable
18|Atencion individuzlizada - Interpersonal 2 2 0| 2 o|Alhelalat Wakefield
particularizacidn
20|Compromiso hacia las persanas |Interpersonal 0| 1 0| o DlWang
24| Actitud positiva Interpersonal 1] 1] ﬂ 1 1|Bufguin Hanks
26|Cuidar a los clientes Interpersonal 1] 2 1 2 0| Wakefield
27|5er sincero de corazon con los  |Interpersonal 0| 2 1 2 0| Wakefield
2B|Entender las necesidades Interpersonal 1 1 0| 2 0| Wakefield
30|Fadilitar |2 comuncacidn abierta |Comunicacidén 0| 0| 0| 1 2|Chung-Herrera
31|Escucha activa [Comunicacion 0| 0 1 2 2|Chung-Herrera
33|Escuchar a los clientes ‘Comunicacién 1] 1] 1] 1 1|Yu-Chi
34|Expresarse claramente ‘Camunicacion 0| 0| 0| 1 EIYu-Chi
35|Entender |as necesidades de los |Comunicacion 1 1 0 2 Dl\‘u-Chi
clientes
38| Comunicacion “genuina” [Comunicacion ﬂ 1] ﬂ 1 2[vu-Chi

Tabla 3. Configuracién de los términos de acuerdo con sus caracteristicas. Fuente: Listado de los términos incluyendo su perfil
competencial, la valoracién en funcién de los criterios de Parasuraman et al. (1988) y Lozano Gutiérrez (2020), y el autor del articulo
original de la referencia. Elaboracién propia.
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Finalmente se crea una tarjeta para cada término incorporando, con una valoracién propia, su proximidad,
con los cuatro conceptos empleados por Parasuraman et al. (1988) (Figura 1):

« EMPATIA (Empathy): cuidado y atencién personalizada (identificado con una “E”).

« GARANTIA (Assurance): nivel de conocimiento y cortesia de los empleados, habilidad para generar
credibilidad y confianza (identificado con una “G”).

o SENSIBILIDAD (Responsiveness): deseo de ayudar a los clientes y ofrecer un servicio rapido
(identificado con una “S”).

* CONFIABILIDAD (Reliability): realizacién de las tareas prometidas adecuadamente (identificado con
una “C”").

En segundo lugar, se ha evaluado la proximidad de los términos con los conceptos referidos de vinculacién
a las competencias de comunicacién y relacién interpersonal, de acuerdo con Nyanjom y Wilkins (2016), Yu
et al. (2015) y Alhelalat et al. (2017), entre otros mencionados ampliamente en capitulos anteriores.

Y en tercer lugar, se ha analizado segin su proximidad al concepto de «comunicacién empética» referido
por Lozano Gutiérrez (2020). Se realiza una valoracién propia que queda reflejada de la siguiente manera, con
un ndmero con un marco circular en la parte inferior derecha del tarjetén.

ESCUCHA ACTIVA

[€] o ©)

Figura 1. Ejemplo de tarjetén. Fuente: Elaboracién propia.

4.1.3. Agrupacién en categorias y denominacidén de estas para constituir el

constructo de la competencia “empatia”

El card sorting u ordenacién de cartas, segin French et al. (2007), es una técnica de investigacién empirica
usada para obtener, sonsacar, estructurar o categorizar informacidn del participante, con el objetivo principal,
de acuerdo con Steinhoff y Still (2013), de entender cémo las personas agrupan informacién, incluyendo
procesos de pensamiento, razonamiento o reacciones, y que permite identificar patrones de pensamiento y de
respuesta, tal como indican Mammen et al. (2016), o identificar categorizaciones relevantes, como mencionan
Rugg y McGeorge (1997). De acuerdo con Mammen et al. (2016), las categorias de agrupacién suelen tener
como origen el campo de la investigacién previa, proviniendo de fuentes muy diversas, y segin Paul (2014),
representan un entorno de conocimiento determinado. Estas categorias, sobre las que luego se agruparan las
tarjetas, de acuerdo con Steinhoff y Still (2013), Mammen et al. (2016) y Paul (2014), las puede generar
previamente el investigador (modalidad cerrada), o las genera directamente el participante en el transcurso de
la ordenacién (modalidad abierta), Steinhoff y Still (2013). La informacién que se va a categorizar se redacta
en tarjetas con un formato uniforme, tal como sugieren Mammen et al. (2016); cada tarjeta debe tener el
mismo tamafio, color y tipo de grafia en su redactado. Tal como apuntan Rugg y McGeorge (1997), Steinhoff
y Still (2013), Deibel et al. (2015) y Mammen et al. (2016), la metodologia operativa es sencilla: solicitar a los
participantes agrupar las tarjetas en categorias conceptualmente similares segdn su propio criterio, sentimiento
o feels right approach. Finalmente, tal como mencionan Lyon et al. (2011), los resultados se registran en un
papel, indicando los detalles de cada ordenacién. El anilisis para interpretar los resultados se puede realizar
de manera tanto cualitativa como cuantitativa. Los resultados se obtienen a través de una combinacién
concurrente de técnicas cualitativas (por ejemplo, una entrevista en profundidad semiestructurada) o con
ejercicios de ordenacién de tarjetas (card sorting), segin Finnie-Ansley et al. (2022), Saunders et al. (2009) y

Lyon et al. (2011).
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En los siguientes subapartados se muestra el resultado del proceso de card sorting, es decir, las
agrupaciones finales en cinco categorias a las que tras una dindmica de grupo se les ha dado un nombre.

w0

Categorfa 1: Comunicacién (Figura 2) §
v ¢

COMUNICACION FACILITAR LA ESCUCHA ACTIVA -

“GENUINA" COMUNICACION ABIERTA $’

[2a]

0}

Q

(@)

€ @]« @[] e @

EXPRESARSE ESCUCHAR A LOS
CLARAMENTE CLIENTES

€ @] ¢ ®

Figura 2. Agrupacién de tarjetones identificados como "Comunicacién". Fuente: Elaboracién propia.

Los términos definen conceptos muy cercanos a la comunicacién, en general, y a la comunicacién
empatica, en particular, siguiendo la terminologia de Lozano Gutiérrez (2020).

Todos los tarjetones muestran la importancia de elementos fundamentales en la teoria de la comunicacién:
relacién entre emisor y receptor, mensaje claro por parte del emisor, actitud de escucha por parte del receptor.

De acuerdo con los apartados anteriores y con las sugerencias de Yu et al. (2015), la comunicacién es uno
de los elementos mas importantes en la relacién entre el equipo de sala y el comensal, por tanto, se considera

una categoria relevante.

Categorfa 2: Generar confianza (Figura 3)

GENERAR CONFIANZA Y SINCERIDAD
CREDIBILIDAD

E @ 5 @

AUTENTICIDAD SER SINCERO DE CORAZON CON

INTERES SINCERO LOS INTERESES DE LOS CLIENTES

[E][s] s @[] s ©

Figura 3. Agrupacién de tarjetones identificados como "Generar confianza". Fuente: Elaboracién propia.

La generacién de confianza es también un elemento resaltado como critico en el marco tedrico de Spreng

et al. (2009).
La comunicacién no debe ser Ginicamente correcta desde el punto de vista del proceso técnico, tal como
se muestra en la categoria 1, sino que ha de ser también auténtica, sincera, no teatralizada, generadora de

confianza.

Los cuatro tarjetones de esta categoria se focalizan en elementos que generan confianza, fundamental para
la percepcidn de la satisfaccién por parte del cliente.

Categorfa 3: Particularizacién (Figura 4)
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Figura 4. Agrupacién de tarjetones identificados como "Particularizacién". Fuente: Elaboracién propia.

Los cuatro tarjetones tienen en comdn que afectan casi integramente a todas las dimensiones de
Parasuraman et al. (1988) y que se centran en los aspectos interpersonales de la relacién, mis que en
elementos de comunicacién empética.

Uno de los elementos clave de la empatia es la conexién cognitiva y emocional individual con la otra
persona. Por tanto, el concepto de la percepcién del servicio individualizado, particularizado y de atencién
dirigida a cada uno de los comensales, especialmente en el «momento de la verdad», de acuerdo Alhelalat et
al. (2017), es un elemento importante dentro de la empatia con el comensal.

Es posible tener una buena comunicacién, que sea auténtica y sincera, pero que el cliente no la perciba
particularmente dirigida hacia si. Considerando este efecto, la particularizacién es una categoria relevante.

Categorfa 4: Cuidar al cliente (Figura 5)

COMPROMISO HACIA LAS DISPONIBILIDAD
PERSONAS

€ O 5 ¢ (o)

CUIDAR A LOS CLIENTES HACER SENTIR AL
CLIENTE CONFORTABLE

[€] & [5] ©|| <[] ©

Figura 5. Agrupacién de tarjetones identificados como "Cuidar al cliente". Fuente: Elaboracién propia.

Los cuatro tarjetones tienen en comdn que se centran en los aspectos interpersonales de la relacién, mas
que en elementos de comunicacién empética, a la vez que tienen una importante relacién con las dimensiones
de Parasuraman, especialmente con la sensibilidad.

En esta dimensién de la empatia, se prioriza focalizar la atencién y el cuidado del cliente, garantizando su
confortabilidad, el compromiso y la disponibilidad hacia su persona.

Categorfa 5: Actitud (Figura 6)

SAOE]
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Figura 6. Agrupacién de tarjetones identificados como "Actitud". Fuente: Elaboracién propia.

Los cinco tarjetones de este grupo se centran en las relaciones interpersonales muy vinculadas a la empatia
desde la éptica de las actitudes propias de la persona de atencién al cliente. La actitud es un elemento muy
importante para desarrollar los comportamientos generadores de empatia, tal como mencionan Kuo et al.

(2012).

La actitud mostrada en aspectos como la sonrisa, la amabilidad, el positivismo o la cordialidad es un
potenciador de todos los demas elementos, y retroalimenta la sensacién de satisfaccién mutua, la percepcién
de la calidad y una cierta posicién inicial constructiva delante de potenciales errores.

En consecuencia, se considera que el resultado del objetivo especifico de definir los elementos constitutivos
de la competencia empatia queda bien reflejado en las denominaciones determinadas, y que estas permiten
avanzar hacia los siguientes objetivos especificos.

4.2. Disefio de la experiencia de la simulacién
En este apartado se disefa la experiencia de la simulacién.

Es importante resefiar que este segundo apartado y el siguiente, el tercero, se retroalimentan ciclicamente
hasta que el resultado de ambos sea consistente, dado que el segundo realiza el disefio de la experiencia de la
simulacién y el tercero los puntos de observacién que garantizan la evaluacién de todos los componentes del
constructo de la competencia “empatia”. Para evitar todos los pasos ciclicos de este proceso y la complicacién
que podria generar al lector, se redacta Gnicamente el resultado final en cada uno de los subapartados
apartados correspondientes.

En los siguientes subapartados se describen las cuatro fases que se deben disefiar para realizar la
experiencia de la simulacién de acuerdo con los pardmetros descritos en el marco tedrico.

* Fase de preparacién
* Prebriefing

* Escenificacién

* Debriefing

En esta fase de disefio se prepara también el ejercicio que se dara a los alumnos unos dias antes para la
preparacién del caso y conseguir asi un aprendizaje significativo. La informacién es el enunciado del caso que
deben trabajar en base a los conceptos tedricos trabajados en la asignatura, el servicio de atencién al cliente
de un restaurante en este caso.

4.2.1. Fase de preparacién

La simulacién se realizard en un aula aislada donde se halla el escenario en el que participante y actor
escenifican la simulacién, mientras que los observadores directos, es decir, alumnado y facilitador, estdn en un
aula contigua observando a través de un vidrio o por un sistema audio visual. Se recomienda, en funcién de
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los objetivos, clasificar la simulacién de acuerdo con la clasificacién de Roussin (2017), siendo en este caso una
Zona 2, donde la simulacién permite desarrollar la habilidad de la empatia y fortalecer el trabajo en equipo con
el responsable de sala, siendo su preparacién previa mas préxima al experto que al novel.

La preparacién conlleva cinco pasos:

1. Idea inicial

2. Anlisis de necesidades

3. Objetivos y resultados esperados
4. Diseno del caso
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5. Disefio de la escenificacién y equipo técnico

La idea inicial se desarrolla a través un focus group realizado con expertos en formacién para las escuelas
de hosteleria y restauracién y concluye en la propuesta para desarrollar es el disefio de una simulacién
escenificada para el desarrollo de la competencia empatia en los miembros de los equipos de sala de los
restaurantes, que sea aplicable en los estudios de servicio de restauracién en los ciclos formativos de grado
medio de las escuelas de restauracién.

El analisis de las necesidades se realiza a través de entrevistas semiestructuradas con seis docentes de
diferentes escuelas de hosteleria y restauracién que tiene restaurante-escuela en sus instalaciones. A parte de
la componente académica, la experiencia de la simulacién debe ser de aplicacién real y sencilla, sin grandes
necesidades humanas, de estructura o tecnoldgicas, sin superar las dos horas lectivas, y su contenido adecuado
al desarrollo de la competencia “empatia”, a los requerimientos normativos en la prestacién de servicios y las
recomendaciones de los empresarios.

Los objetivos y resultados esperados son desarrollar en los participantes, en todos sus elementos
constructivos, la competencia empatia, tanto en su relacién con el comensal como con el responsable de sala.
No esti en el 4mbito de este articulo, pero puede ser positivo la evaluacién pre y post de nivel competencial
de la “empatia” en alumno.

Se determina cuatro resultados esperados:

* Entender y sentir los sentimientos y emociones del comensal (empatia afectiva).
* Comprender las circunstancias del comensal (empatia cognitiva).
* Potenciar las habilidades comunicativas entre equipo de sala y el responsable de sala.
* Resolver situaciones de crisis en un contexto de presién.
* Actuar con autocontrol en entornos tensionados.
La escena tiene tres personajes, de los cuales dos son actores/actrices y el tercero es participante:
- El comensal (actor/actriz).
- El responsable de sala (actor/actriz, idealmente un docente de la escuela con el que el participante
tenga confianza para trabajar en equipo).
- El camarero/a (participante-estudiante).

El disefio del caso se resume en las siguientes lineas: “La escena se sitda en un restaurante de gama media-
alta situado en una ciudad europea con oferta turistica, cultural y gastrondmica de gran calidad. Ha llegado al
restaurante un comensal de gran relevancia empresarial, creemos que el representante de un importante banco
de inversién europeo. Parece de alto potencial econdmico y exigente. Ha llegado algo tarde respecto a su
reserva y, en vez de dos personas, solo viene una. Nos indica que tiene prisa, ya que posteriormente tiene una
invitacidén para un evento muy exclusivo en un palacete de la ciudad: la presentacién de una gran corporacién
estadounidense con la presencia del pianista mas relevante de la actual escena mundial, el intérprete chino
Lang Lang. El segundo plato se esta retrasando mucho. De hecho, se ha cocinado mal y se esta repitiendo. El
cliente se ha enfadado y est4 a punto de irse. El camarero intenta tranquilizarlo. El objetivo es dar una atencién
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excelente al cliente en una situacién de conflicto: conseguir que entienda la situacién, acepte una
compensacién y no se marche insatisfecho, a pesar de que parte del motivo de tener presién en el tiempo ha
sido su llegada con retraso respecto a la hora de la reserva”.

El guién se resume en las siguientes escenas (para el guion completo ver la nota al final del articulo) (Tabla

4).

ESC ACCION
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ESC 1 + EICOMENSAL consulta al CAMARERO/A cuando vendré el segundo plato, sale
al preguntar al/la RESPONSABLE DE SALA, que le comenta que tardard 15
minutos

ESC?2 +« ElI CAMARERO/A vuelve a la sala del restaurante y da las explicaciones al
comensal.

+ Por indicacién del COMENSAL, el CAMARERO/A requiere la presencia del
RESPONSABLE DE SALA por primera vez.

+ EIRESPONSABLE DE SALA esta en medio de una conversacion telefonica y le
dice al CAMARERO/A que vuelva con nuevos ofrecimientos

+ EICOMENSAL insiste en ver al RESPONSABLE DE SALA.

ESC3 * EICAMAREROI/A va a buscar al RESPONSABLE DE SALA por segunda vez, le
explica la situacién y valoran posibilidades.

+ Deciden acudir de nuevo a calmar al COMENSAL.

* Conversacion entre el RESPONSABLE DE SALA, el CAMARERO/A y el
COMENSAL para encontrar una alternativa valida

ESC 4 » EI CAMAREROV/A entra para traer el sandwich y la cuenta.
+ EICOMENSAL se va y finaliza la simulacion

Tabla 4. Resumen de las escenas de la simulacién. Fuente: Tabla con los puntos clave de cada una de las cuatro escenas que se
desarrollan en la experiencia de la simulacién. Elaboracién propia.

El disefio de la escenificacién y del equipo técnico es sencillo:

* El escenario es sencillo, con el equipo minimo para el servicio a un comensal. Se ha de ver elegante,
limpio y funcional. La decoracién es minimalista para que no despiste a los observadores, pero dando una
imagen de profesionalidad.

* El equipo técnico necesario es el minimo para grabar las escenificaciones de la mesa del comensal y el
didlogo entre el participante y el responsable de sala, y todo ello debe ser monitoreado en tiempo real desde
la sala de observacién por parte de observadores, expertos y facilitadores. Un ordenador portatil para la
grabacidn de la escena dentro de la sala, un micréfono omnidireccional para la mesa del comensal, un
teléfono mévil para el responsable de sala y un sistema de videoconferencia con tres sesiones abiertas para
compartir las tres zonas de grabacién: escena general, mesa del comensal y didlogo con el jefe de sala.

4.2.2. Fase de briefing

El briefing o prebriefing es la primera actividad que se realiza en la experiencia préctica de la simulacién y
su objetivo es crear un «espacio de aprendizaje seguro» y de «seguridad psicolégica». Un entorno donde el
participante y los observadores se abstraigan de todo lo que suceda externamente y se encuentren integrados
en la escenificacién disefada, sintiendo que son parte de una situacién muy cercana a la realidad.

Es una actividad distendida, donde se potencia la cohesién del grupo con ejercicios que permiten una
entrada suave y progresiva en la practica programada y, a la vez, se refuerza también la conexién con la
tematica que se ha fijado como objetivo de aprendizaje. En esta fase, se desarrollan actividades enfocadas a
las competencias que se quieren potenciar y se explica el procedimiento de la simulacién, dejando el espacio
de tiempo necesario para resolver cualquier tipo de duda.

Se disefia para realizar en seis fases:

I. Se da la bienvenida a los estudiantes y se les explica la actividad que se va a desarrollar es una
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metodologia de aprendizaje que se denomina «simulacién».

2. Se realiza una dindmica de grupo para relajar al grupo y crear un entorno seguro y cohesionado.

3. Se visualiza un video corto, maximo 2 minutos, motivador, en el que la competencia empatia tenga
relevancia y parte de su contenido esté de acuerdo con la escenificacién y pueda ser mencionado en el
debriefing.

4. Se explican los conceptos bésicos del desarrollo de la actividad: no juzgar, error permitido, entorno de
compartir opiniones, etc...

5. Se recuerda el enunciado del caso que se va escenificar y los objetivos de aprendizaje.

6. Se selecciona el participante en la simulacién entre el alumnado, sea voluntario o resultado de algin
pequeiio juego.
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4.2.3. Fase de escenificacién

La fase de escenificacién es la experiencia real del participante con los actores, que es monitoreada desde
otra sala por observadores, facilitador/a y expertos para su posterior reflexién. De acuerdo con el marco
tedrico, esta fase tiene dos actividades simultineas y paralelas: la escenificacién de los participantes y actores,
y la observacién de los participantes que no actdan.

Durante la simulacién escenificada, el participante desarrolla un servicio de cena con un dnico comensal.
En el restaurante también se encuentra el responsable de sala, a quien siempre podra acceder cuando lo
requiera.

El participante realizara el servicio y el resto de las personas observaran el proceso desde otra sala, a fin
de no interferir.

4.2.4. Fase de debriefing

Al acabar la simulacién escenificada, se realiza la fase de debriefing o de reflexiones conjuntas entre
participantes, expertos y facilitador/a. El debriefing dura aproximadamente 50 minutos y su objetivo es
reflexionar sobre los puntos més relevantes de la simulacién y, con ello, asentar el aprendizaje y aportar puntos
de mejora. Se intenta profundizar prioritariamente en los aspectos emocionales y de toma de decisiones, mas
que en los cognitivos o tedricos.

Para la concrecién de los elementos basicos en el proceso de debriefing, el desarrollo se ha realizado sobre
la base de tres metodologias complementarias definidas en el marco tedrico: los pasos recomendados por el
CISARC en Camps y Dalmau (2017), la metodologia RUST, definida por Karlsen en Oriot y Alinier (2022), y
la metodologia PEARL, introducida por Eppich y Cheng (2015). El resultado de la aplicacién de esta
metodologia quedara plasmado en la Guia del facilitador, desde donde el facilitador/a podra aplicar de una
manera sencilla la metodologia propuesta.

Se disena para realizar en cinco fases:

1. La introduccién es la fase de presentacién de la parte del debriefing, en la cual se explican las normas
basicas del funcionamiento de la sesién, entre las cuales destacan que las reflexiones se realizan
exclusivamente sobre los aspectos observados en la simulacién, dentro de un entorno positivo, constructivo
y confidencial, no hablar sobre el escenario, ninguna accién se considera un acierto ni un error, se busca
Gnicamente el aprendizaje y los puntos de mejora. Es importante la participacién de todos los asistentes,
compartir conocimientos y experiencias para conseguir los objetivos planteados.

2. Se realiza una fase de reaccidn y observacién reflexiva, donde se pide a los participantes inmediatamente
después de la escenificacién que expresen lo que han sentido en la simulacién, se analiza la expresién
emocional respecto a lo que se ha vivido en el escenario. Las preguntas van dirigidas al participante en
primer lugar y seguidamente, el resto de los participantes que han observado la escenificacién pueden
expresar sus emociones, sentimientos y tensiones. El objetivo es que esta dindmica les signifique una
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verdadera descompresién interna que permita un proceso reflexivo durante la fase siguiente. Muchas
veces, la emocién impide la cognicién, por lo que hay que liberarla.
3. En la tercera fase, de entendimiento o de conceptualizacién abstracta, se explora o analiza qué y por
qué ha pasado, basindose en la observacién de las escenas de la simulacién y en las preocupaciones
expresadas por los participantes. En este proceso se exploran principalmente las tres grandes areas
constitutivas de la empatia descritas en el marco tedrico y resumidas por Goleman (2017).
a. Empatia cognitiva: la capacidad de entender la perspectiva de la otra persona, para la cual se necesita
una actitud de investigacién y profundizacién. Se pueden analizar los puntos de observacién 1, 2, 3, 6,
8 y 10 del checklist.
b. Empatia emocional: la habilidad de sentir lo que otra persona siente, evocando en nuestro cuerpo
sus estados emocionales. Se pueden analizar los puntos de observacién 4, 5, 7, 9 del checklist.
c. Interés empético: la facultad de entender lo que la otra persona necesita de ti. Se puede analizar el
punto de observacién 10 del checklist.
Con el objetivo de ordenar las aportaciones de los participantes y observadores, de tener una visualizacién
gréfica de apoyo y de concretar los contenidos de manera textual, se recomienda utilizar la metodologia
Plus-Delta, mencionada por Oriot y Aliener (2018) cuando propone un enfoque de debriefing «centrado
en el proceso, dirigido desde el alumno y liderado por el facilitador» (p. 25) y descrito practicamente por
Fanning y Gaba (2007).
4. Se cierra la parte de analisis, con el resumen de lo que se ha aprendido como consecuencia de lo
ocurrido en el escenario y de las reflexiones posteriores. En esta etapa es importante que el facilitador
relacione los aprendizajes con los objetivos originales de la simulacién y con los contenidos iniciales
explicados en el briefing para obtener el aprendizaje significativo.
5. Finalmente, se realiza el cierre de la sesién invitando a cada participante a compartir un mensaje para
llevarse a casa; se pide a cada uno que cite un aprendizaje que se lleva y que pueda aplicar directamente
en su préctica profesional. Esta pregunta final permite que el aprendizaje recibido aporte ideas de cémo
aplicarlo en la vida profesional cotidiana, enfatizando el aprovechamiento practico de la sesién.

4.3. Metodologias para la observacién de la escenificacién

Es fundamental determinar cudles son los puntos de observacién en la escenificacién a partir de los cuales
el facilitador, con el apoyo del experto, fundamentar la reflexién que llevara al aprendizaje significativo sobre
la competencia de la empatia. Al mismo tiempo permitird descartar otras observaciones que no llevan a los
objetivos trazados, aun cuando puedan ser interesantes.

Para ellos se exploran dos instrumentos:

* Checklist para los observadores
* Cuestionario para el comensal

4.3.1. Desarrollo del checklist

El objetivo es desarrollar un instrumento para la recogida de informacién durante la escenificacién, que
actualmente no existe.

La informacién inicial parte de los conceptos constitutivos de la empatia resultantes de la definicién del
constructo de «empatia». El objetivo es la creacién de una checklist con valoraciones sobre la observacién de
acciones o momentos concretos de la escenificacién. Cada observacidn se refiere a uno de los constructos de
la empatia, y el conjunto de las observaciones garantiza que todos los elementos constitutivos de la empatia
tengan, al menos, una observacién propia.

El resultado de este apartado es la creacién de un instrumento de evaluacién, formado por una lista de
cuestiones, que permite observar todos los componentes relevantes del concepto de empatia durante el
desarrollo de la simulacién.
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La redaccién y validacién de realiza en tres pasos:

* Redaccién inicial de las cuestiones sobre acciones observables en la escenificacién.
* Contraste de la checklist a través de entrevistas con expertos.
* Revisién de las cuestiones de acuerdo con el contraste realizado en las pruebas piloto.

El primer paso es de elaboracién propia de los autores tras un profundo debate. Se concretan dos puntos
de observacién para cada una de las cinco categorias del constructo de la empatia y se ubican en las escenas
de la simulacién.
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La segunda fase se realiza a través de una valoracién a través de tres expertos: dos en una entrevista en
profundidad después de una revisidn y la tercera después de una entrevista al finalizar la prueba piloto.

El resultado es la tabla que se muestra a continuacién donde las categorias vienen determinadas por los
siguientes cédigos: (CO) Comunicacién, (GC) Generar confianza, (CU) Cuidar al Cliente, (AC) Actitud y (PA)

Particularizacién (Tabla 5).

CAT PREGUNTA 0 10

co ¢ El camarero va a informar al responsable de | Lo va a informar | Es requerido
sala de la situacion conflictiva antes que el por iniciativa varias veces
cliente se lo requiera explicitamente o el propia hasta queva a
cliente ha de requerir la presencia del informarlo
responsable de sala repetidamente?

GC El camarero comprende de una manera Comprende de Comparte con
profesional la problematica del cliente o manera profundidad

comparte con profundidad la problematica del | profesional
cliente, casi asumiéndola como propia

cu £Se reduce la tension del cliente después de No Si
las explicaciones del camarero?

co El camarerofa explica correcta y No explica Explica
sintéticamente la situacion al responsable de correctamente correctamente
sala

GC El camarero/a deja clara su postura al No explica Explica

responsable de sala respecio a quién ha de ir correctamente correctamente
a dar explicaciones al cliente y quién asumira
el liderazgo de la conversacion una vez el
responsable de sala haya infermado que el
pescado se retrasara.

AC En la reunién entre el respensable de sala, el No es adecuada | Es adecuada
camarero/a y cliente, la actitud y participacion
del camarero/a es |a adecuada

cu La conversacion del camarero con el cliente No ayuda a que | Ayuda a que
antes de la despedida final ayuda a que este vuelva vuelva
quiera volver al restaurante y lo recomiende a
Sus amigos/as.

PA £Se han utilizado frases o palabras que No las utiliza Las utiliza
pueden haber enfadado o incomodado al
cliente?

AC El camarerofa mantiene el autocontrol durante | No mantiene Mantiene
toda la simulacion autocontrol autocontrol

PA El camarerofa, en general, ha tomado las No toma la Toma la
decisiones como consecuencia de las iniciativa de las | iniciativa de
indicaciones del responsable de sala o del decisiones las decisiones
cliente, o ha tomado la iniciativa de las
decisiones

Tabla 5. Preguntas de la cheklist inicial. Fuente: Los acrénimos de las categorias, de acuerdo con la categorizacién anterior, son GC,
generar confianza; CO, comunicacién; PA, particularizacién; CU, cuidar al cliente, y AC, actitud. Las valoraciones se haran entre un
valor minimo de 0 y un méximo de 10, segin el criterio correspondiente reflejado en la columna. Elaboracién propia.

La lista de cuestiones se considera definida y validada para el uso en el disefio desarrollado.

4.3.2. Cuestionario para el comensal

Ante la utilidad de disponer de un cuestionario que permita al actor - comensal valora la empatia con el
participante de la experiencia de la simulacién, el miembro del equipo de sala que le atiende, se realizé una
amplia bdsqueda bibliogrifica académica de cuestionarios validados que cumpliesen tres requisitos:
aproximacidn al sector de la restauracidn, incorporacién de al menos un vector relacionado con la competencia
«empatia» y una facilidad de aplicacién practica, especialmente debido que el actor debe rellenarlo en pocos
segundos para entregarlo al facilitador antes del principio del debriefing.
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El primer cuestionario validado enfocado a los servicios que tuvo una repercusién global fue el desarrollado
por Parasuraman et al. (1985) en el que se analizaban en su modelo final 5 dimensiones en 22 items (fiabilidad,
tangibilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia). Ferri Sanz et al. (2019) etiquetan SERVQUAL
como la escala més frecuentemente usada para la obtencién de informacién sobre la calidad del servicio. El
cuestionario fue ampliamente validado para numerosas traducciones y adaptaciones, entre las que se pueden

destacar diversas del contexto de hosteleria y restauracién (HOTELQUAL, LOGQUAL, DINERSERY,
LODGESERV, ECOSERV, RURALQUAL, RESORTQUAL o HOSTAL).

Basado en el modelo SERVQUAL, DINESERYV fue conceptualizado por Stevens et al. (1995) para medir
la calidad en el servicio de los restaurantes a través de un modelo de 29 preguntas en 5 dimensiones, una de
las cuales es la empatia con el cliente: «capacidad y disposicién del personal de brindar atencién personalizada
ante las necesidades especificas del cliente». Varios autores han confirmado su validez en diversas experiencias
Diab et al. (2016), Solano Solano (2017) o Guzman Lépez y Carcamo Solis (2014), siendo estos Gltimos lo
que incorporan la versién en castellano.

En este contexto se selecciona y utiliza las cuestiones de la dimensién «empatia» de DINESERV para
conocer las sensaciones que el comensal tiene después del servicio de mesa.

5. Conclusiones

Este articulo se basa en los resultados previos de la publicacién por parte del autor de una tesis doctoral
méas amplia, por lo que las conclusiones refieren a las relativas a los objetivos del articulo de investigacién. El
objetivo general es el desarrollo de una metodologia para el disefio de experiencias de simulacién en un
contexto de servicio a las personas y centrado en las habilidades blandas. Para el desarrollo se ha utilizado el
ejemplo de la empatia en las personas que forman los equipos de sala en la restauracién, que puede servir de
base para el desarrollo de experiencias similares en diferentes situaciones y realidades.

Para valorar el resultado se realizan dos pruebas piloto en dos restaurantes de prestigiosas escuelas de
hosteleria y restauracién: la Escola d'Hostaleria Sant Ignasi (Barcelona) el 3/5/22 y el CETT (Barcelona) el
10/5/22. En ambas asisten como expertos para validar y mejorar el disefio tanto docentes vinculados al servicio
de sala en la restauracién como profesionales de la simulacién.

En el primer objetivo especifico se elabora un constructo de la competencia empatia la define de una
manera integral. El proceso es metodolégicamente amplio y académico. Una vez realizado el cuestionario, en
una primera fase se valida con expertos y en una segunda se valida duranta las pruebas piloto. El resultado son
cinco vectores (comunicacidn, generar confianza, particularizacién, cuidar al cliente y actitud) que representan
de manera integral la competencia empatia en el contexto de la atencidn al cliente, y sobre las cuales se pueden
fijar los puntos de observacién en la escenificacién. Por tanto, se considera que tanto la metodologia para llegar
al resultado como el resultado concreto son vélidos.

El segundo objetivo especifico buscaba disefiar y/o seleccionar el instrumento a través del cual se puedan
observar los puntos relevantes del constructo. Adn cuando la bibliografia ha permitido localizar un pequefio
cuestionario para que el actor valore de manera objetiva su percepcién de la empatia durante el servicio
recibido, no se ha encontrado un instrumento valido para la observacién de la escenificacién, ni siquiera uno
adaptable. En estas circunstancias se ha disefiado uno ad-hoc aprovechando la informacién disponible del
primer objetivo especifico y la retroalimentacién de disefio de la escenificacién definida en el tercer objetivo
especifico. El resultado final fue validado tanto por expertos de manera independiente como en el contexto de
las pruebas piloto. Por tanto, se considera que tanto la metodologia para llegar al resultado como el resultado
concreto son vélidos.

El tercer objetivo especifico es disefar la experiencia de la simulacién de acuerdo con el constructo de la
empatia y sus puntos de observacién. Con una metodologia muy amplia y adaptando cada paso al objetivo
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especifico formulado, y atendiendo a la realidad operativa de las escuelas destinatarias del disefio, se ha
desarrollado una escenificacién que incluye de manera completa tanto los elementos que constituyen de
manera integral la competencia de la empatia como los puntos de observacién en formato checklist para el
proceso de reflexién critica y formativa. Ambos puntos son validados por los expertos en las pruebas piloto. Por
tanto, se considera que tanto la metodologfa para llegar al resultado como el resultado concreto son vélidos.

Los resultados denotan dos comentarios finales respecto al objetivo general:
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* El proceso de disefio desarrollado y validado permite facilitar el disefio de experiencias de simulacién en
contextos similares, aumentando la accesibilidad a esta metodologia activa de aprendizaje considerar
relevante.

* La experiencia de simulacién especifica, desarrollada como ejemplo de aplicacién y dtil en el proceso de
validacién y mejora, permite del desarrollo de la competencia empatia en los profesionales del servicio de
sala de los restaurantes.

En ambos casos los resultados suponen una mejora en la potencial utilizacién de la experiencia de la
simulacién como metodologia de aprendizaje en un contexto del servicio y atencién al cliente, area de
conocimiento con escasa bibliografia.

El estudio ha tenido limitaciones como la escasa bibliografia en algunas areas, la dificultad para el proceso
de validacién atendiendo a los calendarios de las escuelas con servicio de restaurante abierto al pablico y la
necesidad de adaptacién de instrumentos adecuados a las necesidades especificas.

Este estudio genera ampliar lineas de futuras investigaciones:

* Mejorar y adaptar el proceso de disefio desarrollado, tanto el general como el especifico.

¢ Aplicar la metodologia a otras competencias, como pueden ser el proceso de toma de decisién, el
liderazgo, la gestién de crisis o el trabajo en equipo, por ejemplo.

* Aplicar la metodologia a otras 4reas de negocio, como pueden ser los talleres mecanicos, los
supermercados, los centros comerciales o los puntos de informacién.

Nota

Este articulo es parte de la tesis doctoral del mismo autor, denominada “La simulacién como metodologia
formativa para desarrollar la empatia de los equipos de sala de la restauracién” que se publicard en fechas
préximas. Una vez publicada quedaran a disposicién de los lectores todas las guias y documentos necesarios
para desarrollar la experiencia de simulacién desarrollada como ejemplo de la metodologia de disefio propuesta
en el presente escrito.
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