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Resumen

El articulo aborda el tema de la utilizacién de la dramatizacion como estrategia
didactica para el aprendizaje del servicio al cliente en estudiantes de la carrera
técnica de Secretariado Ejecutivo. Su objetivo es explorar como esta estrategia
puede contribuir al aprendizaje y conocer la percepcion del estudiantado sobre ella.
Se empled un estudio bajo el enfoque de investigacion cualitativo y tipo exploratorio.
Los hallazgos revelaron beneficios significativos de la estrategia didactica, y como
principal conclusiéon se encontrdé que favorecié que el estudiantado pusiera en

1 Licenciado en pedagogia con énfasis en didactica y bachiller en educacion comercial, ambas titulaciones de la Universidad
Nacional, Costa Rica. Posee experiencia docente en el Ministerio de Educacion Publica, asi como en el area administrativa
como secretariado ejecutivo en varias organizaciones nacionales.
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practica acciones relacionadas con el aprendizaje del servicio al cliente y disfrutara
del proceso de aprendizaje.

Palabras claves: dramatizacion, estrategia didactica, servicio al cliente, secretariado
Abstract

The article is about the use of dramatization as a didactic strategy for teaching
customer service to students in the Executive Secretariat technical career. Its ob-
jective is to explore how this strategy can contribute to learning and to understand
students’ perception of it. A qualitative and exploratory research approach was
employed. Findings revealed significant benefits of the didactic strategy, and the
main conclusion was that it facilitated students to put into practice actions related
to learning customer service and to enjoy the learning process.

Keywords: dramatization, teaching strategy, customer service, secretary

Introduccion

En la actualidad y con la llegada de la famosa era digital, la educacion ha vivido un
cambio significativo y bastante acelerado; las nuevas generaciones han evolucionado vy,
por lo tanto, la educacién ha tenido que replantear sus métodos tradicionales. Por eso, las
personas docentes deben indagar en nuevas estrategias que logren captar el interés de los
estudiantes para llegar a garantizar un aprendizaje significativo y provechoso.

Cuando se habla de estrategias innovadoras, muchos caen en la idea errénea que lo
innovador radica en el uso de la tecnologia; sin embargo, la diversificacién en el proceso
de ensefianza-aprendizaje ofrece un panorama mas amplio y colaborativo, el cual permite
explorar diferentes enfoques de ensefianza para promover experiencias didacticas que ge-
neren aprendizaje significativo en la poblacién estudiantil.

Dicho lo anterior, es muy importante garantizar el aprendizaje en todos los saberes
esenciales de cada area, especialmente, en temas de servicio al cliente en la carrera técnica
de Secretariado Ejecutivo. Esto porque, por lo general, la primera interaccion de cualquier
usuario con alguna organizacion es por medio del personal secretarial. Ese momento es vital,
pues se fortalece la imagen corporativa y se genera confianza con los diferentes clientes;
ademas, el servicio al cliente se da en muchos momentos de la jornada laboral al realizar
gestiones ejecutivas.

En este sentido, la dramatizacion aplicada como estrategia educativa permite innovar
en la didactica de la Educacion Comercial y asi abordar experiencias en el tema del ser-
vicio al cliente. El estudiantado, mediante esta experiencia didactica, logra experimentar
una formacién integra que le permite desarrollar competencias claves para la vida laboral,
estimular la creatividad y, por supuesto, mejorar su formacion profesional. Es decir, esta
estrategia propicia la formacion en habilidades fundamentales que podran ser utilizadas por
la poblacion estudiantil en sus diferentes labores.

Acorde con lo expuesto, se establece como problema de investigacion el siguiente:
¢Cual es la percepcion del estudiantado sobre la dramatizacion como estrategia didactica
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para el aprendizaje del servicio al cliente? Lo anterior con la intencion de sistematizar las
opiniones de la comunidad estudiantil sobre la experiencia vivida y cdmo se relaciona con
la construccion del aprendizaje.

Marco tedrico

En esta seccion se presenta los postulados de diferentes tedricos con el fin de com-
prender el objeto de estudio de esta investigacion.

Secretariado ejecutivo

El secretariado ejecutivo es una profesion que ha tenido grandes trasformaciones
gracias a los avances tecnoldgicos, lo que ha provocado cambios en su rol dentro de las
organizaciones. Este profesional paso de ejecutar tareas operativas de apoyo administrativo
a liderar y gestionar procesos.

El personal secretarial es el primer punto de contacto en muchas empresas, ya que son
los encargados de recibir a visitantes, atender a clientes, atender llamadas telefonicas entre
otras funciones que a pesar de la evolucion de la profesion se siguen ejecutando, ya que
son necesarias dentro de las organizaciones contemporaneas. Actualmente, dentro de los
puestos secretariales se encuentra el de recepcionista, sobre este, Dawn (2017) sefiala que
“una recepcionista desempefia un papel importante dentro de una organizacion por ser la
primera persona que se encuentra con un cliente” (p. 1).

En el contexto de este estudio, el Ministerio de Educacion Publica (2020) en el pro-
grama de estudio de la carrera de Secretariado Ejecutivo indica que:

La especialidad de Secretariado Ejecutivo tiene como propdsito formar técnicos en el nivel
medio en el area comercial y de servicios como apoyo a las labores administrativas, de comu-
nicacion y logistica de las empresas, organizaciones e instituciones publicas o privadas, sean
estas nacionales o internacionales (pag. 14).

Ademas, dentro de su estructura curricular, en este mismo documento se encuentra
un resultado de aprendizaje que dice lo siguiente: “Utilizar el lenguaje comercial, adminis-
trativo y social en la comunicacién presencial y atencion al cliente de acuerdo con el tipo
de organizacion” (pag. 90). Este propdsito de aprendizaje sefala que el estudiantado debe
conocer cémo brindar un servicio de calidad considerando una comunicacion adecuada.

Servicio al cliente

El ser humano por naturaleza es un ser social que necesita de la buena comunicacion,
aceptacion y empatia por sus diferentes inquietudes o necesidades. El servicio al cliente
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estd muy ligado a las necesidades basicas humanas y en un mundo con tanta competencia y
lleno de facilidad para resolver los distintos problemas, por ello se ha vuelto indispensable
y cada vez mas exigente.

En la actualidad, el servicio al cliente esta considerado como una experiencia; para
Quiroa (2022):

La experiencia del cliente hace referencia al recuerdo que un cliente tiene en su memoria después
de interactuar con una empresa, una marca o un producto. Si las sensaciones y emociones son
gratas, contribuyen a formar un recuerdo memorable en el consumidor. (par. 2)

Como se puede apreciar, la atencion al cliente es considerada como una experiencia 'y
de ella va a depender el éxito de los negocios, ya no basta solo con tener un buen trato; ahora
se trata de poder influir en las emociones y de esta manera impactar positivamente en los
usuarios; de ahi depende el éxito para obtener mejores relaciones con usuarios potenciales.

Por otra parte, Murillo (2018) define el servicio al cliente de la siguiente manera:

Se sabe y entiende como un proceso que se encarga de establecer una relacion con el consumi-
dor al poner a su disposicion diferentes herramientas que procuran satisfacer las necesidades o
requerimientos de las personas frente a un producto o servicio. (Pag. 9)

En este contexto, se puede apreciar que la relacidn cliente-servicio o cliente-producto son
relaciones que no pueden ir por caminos separados, y para cumplir con el objetivo se deben brin-
dar las herramientas factibles y novedosas al personal humano que estara creando esta relacion.

Estrategia didactica

Una estrategia didactica bien planificada resulta muy favorable a la hora de abarcar
temas nuevos, ya que esta sera el medio para facilitar el proceso de ensefianza-aprendizaje.
Rojas (2015) indica que “Las actividades de mediacion también reciben nombre de estrategias
de aprendizaje, estrategias de ensefianza o procedimientos. Responden al como ensefiar en
el proceso educativo” (p. 228).

En esta linea de ideas, Orellana (2016) agrega que los docentes utilizan estrategias
didacticas para desarrollar los contenidos con la intencion de transformarlos en un concepto
con significado. Aunado a esto, Jiménez y Robles (2016) indican que:

Las estrategias didacticas deben tener en consideracion al estudiante como un ser activo y critico
en la construccién de su conocimiento, la necesidad de atender a sus diferencias individuales
de aprendizaje, asi como la conveniencia de favorecer su desarrollo personal. (p.112)

Como se puede evidenciar, las estrategias didacticas bien planificadas favorecen el
desarrollo individual y grupal de la poblacion estudiantil, convirtiéndolos en seres activos.
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Esta situacion es de suma importancia, ya que, tanto el conocimiento y pensamiento critico
de cada uno se desarrolla de una forma vivencial, lo cual ayuda a que el proceso de ense-
fianza sea satisfactorio, dindmico y atractivo.

Dramatizacion

La expresion artistica se ha registrado durante todo el desarrollo humano, desde la an-
tigliedad se ha evidenciado varias etapas del arte, como el teatro, canto, baile, entre otras. En
el caso de la dramatizacion, es un derivado del teatro que permite la expresion-reaccion. Para
Cervera (2024), “La dramatizacion, por consiguiente, es el proceso de realizacion del drama,
que debe entenderse como un proceso mental y creativo que permite la creacion; y también
debe entenderse como el resultado de dicho proceso también Ilamado juego dramatico.” (p.395)

Aunado a lo anterior, y contextualizando la dramatizacion en el eje educativo se puede
constatar que a través de esta estrategia didactica se esta brindando un espacio creativo en
donde cada estudiante es capaz de interpretar a diferentes estimulos y reaccionar a ellos;
mediante el juego de roles se propone una situacidn, el estudiante debe reaccionar, interpretar
y dar una respuesta a la accion propuesta.

Para la dramatizacion existen varios nombres, por ejemplo, en Espafia se conoce como
“Juego Dramatico” y para esta definicion Nufiez y Navarro (2009) indican que:

Su materia propia es la accion, en la bisqueda de la mejora de la comunicacion y la potenciacion
de la creatividad. Por medio de ellas buscamos que el nifio desarrolle sus capacidades perceptivas
y expresivas, con el fin que encuentre y potencie la expresién de si mismo en relacién con los
otros y con el mundo (p.232).

Aprendizaje significativo

La intencion de aplicar estrategias didacticas innovadoras es el generar aprendizaje
significativo. Es decir, propiciar espacios didacticos para la construcciéon de saberes con
sentido para los estudiantes, es decir, que la persona que aprende adquiera conocimientos y
destrezas que le sean Util para la vida. Moreira (2017) indica que el aprendizaje significati-
VO “es la adquisicion de nuevos conocimientos con significado, comprension, criticidad y
posibilidades de usar esos conocimientos en explicaciones, argumentaciones y solucion de
situaciones o problemas” (p. 2).

Con base en lo anterior, se puede decir que mediante la dramatizacion el estudiantado
se expone a una situacion en la que debe aplicar la creatividad para solucionar un proble-
ma y asi generar aprendizaje significativo relacionado con el servicio al cliente. Sobre el
proceso de construccion de este aprendizaje, Baque y Portilla (2021) mencionan que “Este
proceso es interactivo e integrador porque involucra al estudiante con los diferentes temas
desarrollados en las clases” (p. 81). Es decir, el estudiantado es activo en el proceso, toma
su conocimiento previo y lo aplica para generar el nuevo.
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Marco metodologico

En esta parte se presenta la metodologia aplicada en este estudio. En primera instancia,
el enfoque que se aplico en esta investigacion es de caracter cualitativo, Villalobos (2019)
sefiala que este tipo de estudios busca la compresion de la realidad desde una perspectiva
interna; es decir, desde el punto de vista de los protagonistas. Se escogio este enfoque
porque facilita los mecanismos para poder analizar el fendmeno de aprendizaje, en este
caso, la dramatizacion como estrategia didactica, permitié comprender la percepcion del
estudiantado sobre el objeto de estudio.

La investigacion se categorizé6 como exploratoria, Barrantes (2016), indica que este
tipo de estudios poseen el objetivo de examinar un tema poco indagado. Por eso, se realizan
las investigaciones, para explorar al respecto y asi aumentar el conocimiento del fenémeno
en cuestion. En este sentido, existe escaso conocimiento tedrico-practico sobre estrategias
didacticas para la ensefianza de contenidos sobre secretariado, especificamente, sobre la
dramatizacion como medio para el desarrollo de habilidades de servicio al cliente.

En relacién con los sujetos informantes, esta poblacion se conformé por un Unico
grupo de estudiantes, especificamente, la seccion 10-1 de la carrera técnica de Secretariado
Ejecutivo del Colegio Técnico Profesional La Suiza del afio 2024. La seleccion de esta
poblacion se debe a que en el nivel de décimo afio se desarrolla el contenido propio sobre
servicio al cliente, por esa razdn, el grupo fue considerado para el estudio.

Sobre la recoleccion de datos, con el fin de conocer la percepcion del estudiantado
sobre la dramatizacion como estrategia didactica, en primer lugar, se aplico un grupo focal.
Monje (2011) menciona que esta técnica propicia que un grupo de individuos discutan y
reflexionen, desde la experiencia personal, un hecho social o tematica que es razon de estudio.

Ademas, se utilizé la técnica de notas de campo, para Latorre (2003) estas notas
son registros de informacion que se obtiene en vivo por el investigador y que contienen
descripciones y reflexiones percibidas en el contexto natural. Respecto a esto, el inves-
tigador durante la aplicacion de la estrategia didactica tomd notas de las experiencias
vividas por el estudiantado, la manera en que resolvian imprevistos, la aplicacion del
aprendizaje generado previamente y de las expresiones que el estudiantado hacia sobre
la actividad en el momento.

Ambas técnicas proporcionaron informacion valiosa sobre impresiones y vivencias
durante la aplicacion de la estrategia didactica, lo que permitid realizar el analisis para dar
respuesta a la pregunta de investigacion antes planteada.

El proceso de andlisis de los datos recolectados se realizé de la siguiente manera:
se efectud una transcripcion de la informacion obtenida del grupo focal, lo que facilito
una clasificacion de los datos segun categorias establecidas. Seguidamente, se realiza una
triangulacion entre las notas de campo y los datos generados del grupo focal, lo cual faci-
litd generar interpretacion y reflexion sobre lo que significan estos hallazgos con el fin de
contrastarlos a luz de la teoria.
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Analisis y discusion
En este apartado se presenta la sistematizacion del analisis de la informacion obtenida.
En primera instancia, se pudo observar una actitud positiva y entusiasta hacia la dramatizacion

como medio para aprender sobre como atender a la clientela que llegue a la oficina. Cuando
se les consulta sobre qué les parecio la actividad, algunas de las frases que expresaron fueron:

» “Una forma divertida para aprender”.

* “Yo opino que es bueno para entender mejor el tema y poder mejorar nuestra experiencia”.
« “Se pone en practica la teoria”.

 Se aprende haciendo”.

Estas respuestas evidencian que la estrategia fue de agrado para los estudiantes, lo cual
es importante porque les genera motivacion para aprender. Ademas, clarifica lo relevante
que es ligar los aspectos tedricos y practicos para poder generar un aprendizaje significativo.
Esto coincide con Santander y Schreiber (2022) en su articulo importancia de la motivacion
en el proceso de aprendizaje que indican lo siguiente:

La motivacion es uno de los factores mas importantes dentro de la formacion integral de cada
estudiante y de la sociedad en general. Cuando se logra una actitud emocional positiva la prac-
tica educativa se ve mas fortalecida, logrando un conocimiento méas profundo como resultado
del desarrollo de la motivacion en el salén de clases, haciendo que cada uno de los estudiantes
logre alcanzar los objetivos de aprendizaje y fortaleciendo su competitividad. (p. 4104)

También, se consultd sobre como la dramatizacion contribuy6 a la comprension de las
formas para atender a un cliente. Seguidamente, se presenta varias de las respuestas obtenidas.

Figura 1
Expresiones de los estudiantes sobre la dramatizacién como estrategia didactica

"Es una manera de comprender que en el servicio al cliente puede surgir una situacion
inesperada y se deba improvisar".

"Nos ayuda a entender un poco mas sobre los clientes, sus actitudes y como tratarlos".

"La dramatizacién nos ayudé a saber qué hacer con los distintos clientes y poder entenderlos".

Entre lo expresado, se evidencia que la dramatizacion fue una experiencia que acercé
al estudiante a la posible realidad que se puede encontrar en su &mbito profesional. Durante
la actividad, se registré como el estudiantado debia ser creativo para poder abordar las situa-
ciones que le surgian en relacion con servicio al cliente. Estos beneficios concuerdan con lo
mencionado por Panata (2016), quien indica que la dramatizacién ayuda a que al estudiante

Articulo protegido por Alvaro Loaiza Araya
Licencia Creative Commons:



https://doi.org/10.15359/respaldo.9-1.3

Revista Internacional de Administracion de Oficinas y Educacién Comercial

r a/da EISSN: 2215-4345 | Volumen 9 | Nimero 1 | Afio 2024 | pp. 32-43
L d_}) https://doi.org/10.15359/respaldo.9-1.3

estimule su creatividad al ejecutar diferentes roles mediante los cuales generan una mejor
compresion de los contenidos, ya que esta siendo parte del proceso de ensefianza aprendizaje.

Por otro lado, durante la ejecucion de la actividad, se pudo observar que la dramatizacion
genero un reto para el estudiando, pues ademas de poner en practica los conocimientos debid
de actuar. Esto concuerda con lo expresado cuando se les consultd sobre las escenas mas
atiles para entender cdémo mejorar el servicio al cliente. El siguiente comentario concentra
lo expresado por el estudiantado y evidencia lo mencionado anteriormente.

“La escena que me parecio mas ventajosa fue la de atender al cliente enojado, ya que el cliente
se alterd y tuve que aprender a mantener la calma. Cuando me correspondi6 a mi ser el cliente
enojado, pude sacar provecho porque me puse en el lugar del cliente y entendi lo importante
de la empatia. Al final, la actividad me ayud6 a sacar mis propias conclusiones sobre como
abordar a este tipo de clientes. Esto también fue lo mas dificil de la actividad, el como actuar
enojado y representar bien a ese personaje”.

La dramatizacion brinda muchos espacios de accion y reaccién, autores como Barroso y
Fontecha (1999) hacen referencia en una de sus obras sobre la importancia de esta estrategia
pedagdgica y mencionan lo siguiente:

Hacer teatro con esta situacion favorece el desarrollo y la activacion de estrategias de comu-
nicacion; posibilita el trabajo en grupos mediante la cooperacion e interaccion de los alumnos
y favorece que los estudiantes aprendan y adquieran la lengua meta experimentando, comu-
nicando, cooperando, negociando, participando y analizando las situaciones que se proponen,
los personajes que intervienen, las soluciones al conflicto planteado. (p. 1)

Una de las apreciaciones que el investigador pudo registrar, durante la aplicacién de
la actividad, fue que el estudiantado acept6 muy bien la estrategia didactica, dado que se
mostraron abiertos a participar y se divirtieron durante el proceso. Esto concuerda con lo
consultado, mediante una de las preguntas que mas generé conversacion en el grupo focal:
¢Qué diferencias encuentra entre aprender sobre servicio al cliente a través de la drama-
tizacién en comparacion con métodos mas tradicionales? La siguiente figura sintetiza las
respuestas obtenidas.

Figura 2
Comparacion de la dramatizacién con métodos tradicionales de ensefianza.

"La dramatizacion
permite poner en
préctica lo aprendido,

"Me gusta mas
con dramatizacion "Es divertido con "Dramatizar es una
porgque es como si de la dramatizacion, manera mas divertida
verdad estuviéramos lo tradicional puede y asi es mas féacil
atendiendo a un ser aburrido”. aprender".
cliente".

con los métodos
tradicioneles
solo escribimos y
memorizamos".
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Tal y como se aprecia en la figura anterior, la dramatizacion se percibe como mas
demostrativa y entretenida en comparacion con los métodos tradicionales. Ademas, esta
estrategia didactica se considera divertida para el estudiantado, lo que resulta que disfrute
del proceso. Lo anterior concuerda con lo expuesto por Castro y Morales (2015), quienes
sefialan que el aprendizaje es un proceso multifactorial que requiere ser pensado con el
objetivo que el alumnado logre disfrutarlo. Lo expuesto evidencia que la dramatizacion es
percibida como una estrategia agradable y facilitadora de aprendizaje significativo.

Se consultd sobre los aspectos de la dramatizacion que resultaron desafiantes. Las
respuestas se resumen en lo siguiente: el hecho de dramatizar y tratar de improvisar para
atender al cliente y controlar la situacion. En relacion con esto, el investigador registrd
momentos en el que los estudiantes debian hacer una pausa en la dramatizacion para poder
pensar y actuar en linea con lo aprendido. Todo esto lleva a pensar que la estrategia didac-
tica permitio un aprendizaje que estimula la resolucion de conflictos. Sobre esto, Romero
(2010) sefiala que cuando un estudiante se expone a enfrentar situaciones que lo aproximen
a la realidad, se consolida en él un conocimiento significativo y se promueve su capacidad
de aplicar lo aprendido.

Por otra parte, se indagé si la dramatizacién ayudé a desarrollar habilidades de comu-
nicacién necesarias para tratar con clientes en situaciones reales. Seguidamente, se presente
algunas de las opiniones obtenidas.

Figura 3
Opiniones acerca de las nuevas habilidades desarrolladas

"Si, ya que me
desenvuelvo méas
rapido en el ambito
de ofifina y mejoro la
manera de hablar".

"Si, porque ya sé
un poco Mas como

"Nos ayuda a crear
habilidades que
necesitaremos en la
oficina".

"Si, como la
tolerancia y la

desenvolverme con =&
empatia".

las personas".

Como se logra apreciar, la dramatizacion ofrece una variedad de oportunidades para
desarrollar diferentes habilidades sociales, esto se logra debido a que esta estrategia invita
al estudiante a ser un sujeto activo en la construccion de su aprendizaje. En concordancia
con lo expuesto, Marcos (2021) menciona que:

El teatro actlia, asi como terapia centrada en el desarrollo de habilidades propias que posible-
mente sean desconocidas. Desarrollar nuestro trabajo desde los talentos que cada uno tiene que
aportar al mundo llena el corazén de los alumnos de sentimiento de capacidad y de alegria,
haciendo que se atrevan a superar los limites de su cuerpo, su mente, su voz y su sentir. (p.15)
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Finalmente, se indago acerca de cudles aspectos se podrian mejorar en la aplicacion de
la estrategia en funcion de hacerla més efectiva e integral para el aprendizaje del servicio
al cliente. En relacion con esta consulta, si bien es cierto la actividad se desarroll6 con los
recursos que se contaban en el momento; cada participante brind6 recomendaciones impor-
tantes para futuras implementaciones, entre las cuales se pueden mencionar las siguientes:

* “Mas temas para actuar y mas tiempo”.

* “Que cuando vayamos a dramatizar seamos mas libres y espontdneos”.

i

* “Que se haga con mayor frecuencia para un mejor analisis de los remas. .
* “Hacerlo un poco mas profesional ”.

e “Tener una buena vestimenta para verse mas realistas”.

Entre las principales recomendaciones de los participantes se logra evidenciar que la
estrategia didactica fue bastante aceptada. Para futuras aplicaciones, se realizaron reco-
mendaciones tales como un mayor espacio de tiempo; lo cual es totalmente valido. Una
caracteristica de la dramatizacion es la improvisacion que conlleva a tener que enfrentar
nuevos retos durante el desarrollo del ejercicio, por lo cual, la actividad necesitaba de un
tiempo extendido.

Por otra parte, se debe considerar el facilitar recursos tales como utileria en donde la
puesta en escena se vuelve mas realista y la creatividad e imaginacion pueden generar nuevas
experiencias en donde permite a los participantes apropiarse de cada personaje asignado.

Conclusiones

Dentro de los beneficios obtenidos, se encuentra que la aplicacion de la estrategia didac-
tica favorecid que el estudiantado pusiera en practica acciones relacionadas con temas sobre
atencion a clientes molestos, la resolucion de conflictos y buenas relaciones interpersonales.
Lo anterior siguiere que la dramatizacién favorece el desarrollo del aprendizaje sobre servi-
cio al cliente, lo cual es una competencia indispensable para el profesional en secretariado.

Como se pudo constatar, durante la implementacion de la dramatizacion se logro
evidenciar la motivacion de los estudiantes, factor sumamente importante para alcanzar un
aprendizaje significativo. La dramatizacion invita a jugar y crear, por lo cual las emociones
sentidas convierten el proceso de ensefia y aprendizaje muy productivo. Se evidencia que
los espacios sociales e interactivos dentro del aula permiten plantear la teoria de una manera
creativa y divertida.

Una de las mejores herramientas que ofrece el teatro o la dramatizacion es la facilidad
para explorar, crear e improvisar, por lo cual, cada participante explora su conocimiento y lo
externa de una manera bastante significativa; en este mismo punto, se logra demostrar que
la estrategia de la dramatizacion aplicada al servicio al cliente es muy productiva y gustada
por la poblacion estudiantil.
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Finalmente, la percepcidn que tienen los estudiantes de implementar estrategias didac-
ticas como la dramatizacion genera un impacto significativo en su proceso de ensefianza
y queda evidenciado que disfrutan salir de su zona de confort y es mucho mas productivo
construir y aprender en actividades grupales.

Recomendaciones

La carga administrativa hace que en muchas ocasiones los docentes no cuenten con
ideas o recursos apropiados para abarcar ciertos temas tedricos o simplemente no encuentran
cémo aplicar nuevas estrategias didacticas a los contenidos que deben desarrollar. Dicho lo
anterior, se recomienda a los docentes saber escuchar a la poblacién estudiantil, propiciar
clases entretenidas y que sean provechosas para cada una de las partes.

En la actualidad, en las aulas de nuestro pais se encuentran diversidad de estudiantes,
por lo cual, hay que propiciar actividades a los diferentes estilos de aprendizaje. En este
mismo punto, se recomienda adaptar la dramatizacion para cubrir las diferentes formas de
aprender, fomentar una participacion constructivista y activa, en donde cada participante
sea capaz de descubrir y construir.

Se sugiere facilitar un ambiente positivo y de confianza, en especial, cuando la tecno-
logia esta disminuyendo las relaciones interpersonales; por lo tanto, estrategias en donde
se promueva el trabajo en equipo, la empatia, la colaboracion son altamente provechosas y
ofrecen una vision mas amplia de los temas desarrollados en el aula.
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