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1. Diario Practicum 1.

Lunes, 24 de noviembre de 2014.
¢ IES Miralbueno
En la Sala de Juntas del Centro, bienvenida por parte del Director, Joaquin Al6s, a todos los

masters y primer contacto con la coordinadora, Julia Altelarrea, y los respectivos tutores. Nos
han entregado un calendario con las reuniones colectivas organizadas para darnos a conocer
los documentos y procedimientos de trabajo del Centro. Ademas, nos han facilitado su
Manual de Acogida del Profesorado. A continuacion, hemos visitado todas las instalaciones
(despachos, salas de profesores, pabellones, gimnasio, cafeteria de alumnos, cocinas,...)
acompafados por la Jefa de Estudios, Pefia Caballero. Por ultimo, entrevista con mi tutora,

Flor Casaus, para organizar el trabajo de esta primera fase de practicas.
¢ Trabajo personal

Revision del Curriculo de los Ciclos Formativos en Aragén. Analisis del Manual de Acogida
del Profesorado.
Mi primera impresion del Centro: he percibido una muy buena acogida y disposicién por

parte de todos los miembros del IES. He observado un Centro muy grande pero con un buen

funcionamiento.

Martes, 25 de noviembre de 2014.
¢ IES Miralbueno
En la Sala de Juntas, el director nos ha explicado a todos los profesores en préacticas los

siguientes 6rganos y documentos del Centro: Consejo Escolar, Claustro de profesores, Equipo
Directivo, Comisién de Coordinacion Pedagdgica, Reunion de Departamento, Proyecto
Educativo del Centro, Documento de Organizacion del Centro, Programacion General Anual,
Reglamento de Régimen Interno y oferta educativa del Centro, etc.

A continuacidn, he asistido con mi tutora, Flor Casaus, a una clase de dos horas de duracion
del Médulo de Ofertas Gastrondmicas. Posteriormente, he permanecido revisando algunos
documentos en la sala de profesores que nos han cedido a los masters para que trabajemos
durante nuestro periodo de préacticas.

¢ Trabajo personal

Por mi titulacién (Grado en Turismo), mi interés se centra especialmente en la Formacion
Profesional. Asi, hoy he procedido al andlisis de la siguiente normativa nacional: LOE 20086,
LOMCE 2013, Real Decreto 1538/2006 y Real Decreto 1147/2011 (que establecen la

ordenacion general de la Formacion Profesional del sistema educativo).
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Mi primera impresion en el aula: en la clase a la que he asistido, la exposicion de contenidos

por parte de la profesora Flor Casaus se ha realizado de forma clara, estructurada y amena.
Asimismo, he apreciado que los alumnos podian lograr un aprendizaje significativo porque
los contenidos tedricos iban siendo relacionados con aplicaciones préacticas en el sector de la
hosteleria. Ademas, la técnica de storytelling empleada por la profesora permitia una mejor

asimilacion de las ideas expuestas.

Miércoles, 26 de noviembre de 2014.
¢ IES Miralbueno
Hoy, y siguiendo con el calendario previsto, la Jefa de Estudios nos ha explicado a todos los

alumnos del Master los siguientes puntos: Procedimiento Corrector del Centro y Protocolo de
Actuacion de la jefatura de estudios para mantener las normas de convivencia, Programa
Erasmus, Programa de Intercambios para el aprendizaje de idiomas extranjeros (inglés y
francés) y otros proyectos de innovacién (POLE y PIBLEA). Posteriormente, he mantenido
una reunién con mi tutora que me ha servido para conocer con mas detalle la normativa
nacional y aragonesa que regula los Ciclos Formativos y la Formacion Profesional.

¢ Trabajo personal

He estudiado la siguiente normativa autonémica aragonesa: Orden de 26 de octubre de 2009,
que regula la matriculacion, evaluacion y acreditacion académica del alumnado de FP en los
centros docentes; Orden de 29 de mayo de 2008, por la que se establece la estructura basica
de los curriculos de los ciclos formativos de FP y su aplicacion en la Comunidad Auténoma
de Aragon; Resolucion de 12 de diciembre de 2012, por la que se dictan instrucciones para la
programacion, seguimiento y evaluacién del médulo profesional de proyecto incluido en los
curriculos de los titulos de FP establecidos al amparo de la Ley Organica 2/2006 de
Educacién y; la Resolucion de 15 de marzo de 2010, por la que se dictan instrucciones para el
desarrollo de la Orden de 26 de octubre de 2009, que regula la matriculacion, evaluacion y

acreditacion académica del alumnado de FP en los centros docentes de Aragon.

Jueves, 27 de noviembre de 2014.

Entrevista con Julia Altelarrea para conocer el funcionamiento del Departamento de
Actividades Extraescolares y Complementarias, y con Angela Moreno para conocer la oferta
del PIEE. Visita con mi tutora, Flor Casaus, a las cocinas y comedores donde se imparten
clases a los alumnos de los ciclos correspondientes. Asistencia a una clase del Médulo de
Oferta Gastronémica con el grupo de alumnos de segundo curso del ciclo formativo de Grado

Medio de Servicios en Restauracion. Revision de documentos en la sala de profesores.
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Viernes, 28 de noviembre de 2014.

Reunién con el Jefe de Estudios de ESO y Bachillerato, Agustin Ruiz, para conocer el
Programa de Absentismo Escolar, la gestion de faltas, la tutoria de alumnos/padres y el
Programa Ramén y Cajal. A continuacion, en la sala de profesores, trabajo cooperativo con
los compafieros del Master para elaborar la tabla que recoge los cauces de participacion

existentes en el IES Miralbueno. Al final de la mafana, reunién con mi tutora.

Lunes, 1 de diciembre de 2014.

Asistencia a una reunién del Departamento de Hosteleria y Turismo donde he podido tomar
nota de cuestiones propias de este departamento (compras de mercaderia, renovacion de
aparatos y utillaje, asuntos de la FCT, etc.). Seguidamente, he estado presente en una clase del
Médulo de Recepcidn y Reservas. Por otro lado, reunidn colectiva con la orientadora Lourdes
Villar quien nos ha hablado del Plan de Atencién a la Diversidad, actividades de orientacion,
Programa de Diversificacion, Programa de Mediacién, etc. Por Gltimo, desde el Departamento

de Calidad nos han explicado como se gestiona la calidad del Centro.

Martes, 2 de diciembre de 2014.

He conocido el Plan de Convivencia del IES Miralbueno a través de las explicaciones del
profesor Jesis Mendoza, pudiendo ver de una forma mas practica los contenidos estudiados
en la asignatura de Procesos de Ensefianza-Aprendizaje. Reunién con mi tutora para trabajar

el tema de los proyectos curriculares.

Miércoles, 3 de diciembre de 2014.

Hoy he tenido la oportunidad de aprender como se gestiona la Formacién de los alumnos en
los Centros de Trabajo (FCT) gracias a las explicaciones de German Bernal, Jefe de Estudios
de FP. He entrevistado a Julia Altelarrea para resolver unas dudas puntuales. Por Gltimo, mi

tutora me ha explicado de forma practica como se realiza la programacion de un médulo.

Jueves, 4 de diciembre de 2014.

José Manuel Lamarca, Secretario del IES, nos ha expuesto las funciones que corresponden a
este puesto. Hemos hablado del programa informéatico GIR-Gestion Integrada de Recursos
del que solamente habiamos oido hablar. Nos ha explicado el GIR Contabilidad, GIR
Adscripcion, GIR Admisidn, etc. Para terminar esta primera etapa de practicas en el Centro he

mantenido una reunién de cierre con mi tutora.
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2. Mapa de los documentos existentes en el Centro.

Documentos de Programaciéon y Organizacion
Curso Académico 2014/15

DOC
Documento Memoria Anual
Organizativo del afio anterior
Centro

PEC
Proyecto Educativo

del Centro

PGA RRI
Plan de Calidad mmacldn Regfamenta de

General Anual Régimen Interno
Programas PCC PAT Programade
Especificos Proyecto Curricular Plan de Accién [~ Plan de Convicencla mediacion

del IES Miralbueno del Centro Tutorial
Proyecto PAD PAE
Curricular de ESO i8
Urricuia Plan df" Ate.ncmn a - Pravancionte
la Diversidad Absentismo Escolar
Programaciones SKaydci
Didécti Curricular de POA
laacticas Bachillerato

Plan Orientacion
Académicay w4 Plan de Contingencia
Profesional

Proyecto
Curricular de Ciclos
Formativos

Programas Especificos del IES Miralbueno para el curso 2014/15:

PIEE (Proyecto de Integracion de Espacios Escolares), POLE (Proyectos de Potenciacion de Lenguas
Extranjeras), PIBLEA (Programa Integral de Bilingliismo en Lenguas Extranjeras en Aragén),
Programa de Intercambios para el Aprendizaje de Idiomas Extranjeros (inglés y francés), Erasmus +,
Cine y Salud, Aprender a ser Persona, Emprender en la Escuela, Win-Win, Proyecto Ramén y Cajal,
Escuela 2.0, Campeonato Aragén SKILLS de Formacién Profesional, etc.
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El Equipo Directivo elabora el Proyecto Educativo del Centro (PEC), el Documento
Organizativo del Centro (DOC), la Programacion General Anual (PGA), el Plan de
Convivencia y la Memoria Anual. La elaboracién del Plan de Calidad corresponde al
Departamento de Calidad. Los Proyectos Curriculares los elabora la Comision de
Coordinacion Pedagdgica (CCP). Las Programaciones Didacticas, el equipo docente. El Plan
de Accion Tutorial (PAT) lo propone el Departamento de Orientacion y el Reglamento de
Régimen Interno (RRI) corresponde a toda la Comunidad Educativa.

3. Estudio en profundidad Proyecto Curricular Técnico Superior en Gestion de

Alojamientos Turisticos (recogido en la PGA).

Se ha estudiado el Proyecto Curricular contemplando la normativa vigente indicada a
continuacion, encontrandose que los aspectos analizados de la misma quedan reflejados
convenientemente en los diferentes apartados del documento del Proyecto. En las tablas de las
paginas siguientes se muestra esta comparativa y se sefialan pequefios errores de forma
detectados, junto a una serie de sugerencias. Por otra parte, se considera que seria conveniente
afiadir al documento un indice que facilitara su lectura y un apartado inicial que describiera el

Ciclo Formativo.

o ORDEN de 29 de mayo de 2008, de la Consejera de Educacion, Cultura y Deporte,
por la que se establece la estructura béasica de los curriculos de los ciclos formativos de
formacion profesional y su aplicacion en la Comunidad Autonoma de Aragon.

o DECRETO 135/2014, de 29 de julio, por el que se regulan las condiciones para el
éxito escolar y la excelencia de todos los alumnos de la Comunidad Auténoma de
Aragon desde un enfoque inclusivo.

o RESOLUCION de 12 de diciembre de 2012, del Director General de Ordenacion
Académica, por la que se dictan instrucciones para la programacion, seguimiento y
evaluacion del modulo profesional de proyecto incluido en los curriculos de los titulos
de formacion profesional establecidos al amparo de la Ley Organica 2/2006, de 3 de
mayo, de Educacion.

o ORDEN de 26 de octubre de 2009, de la Consejera de Educacion, Cultura y
Deporte, que regula la matriculacion, evaluacion y acreditacion académica del
alumnado de Formacion Profesional en los centros docentes de la Comunidad
Auténoma de Aragon.

o ORDEN de 15 de junio de 2009, de la Consejera de Educacion, Cultura y Deporte, por
la que se establece el curriculo del titulo de Técnico Superior en Gestion de
Alojamientos Turisticos para la Comunidad Auténoma de Aragoén.



Aspectos de la normativa vigente

analizados

Su reflejo en el Proyecto Curricular
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Correcciones y/o Sugerencias

o ORDEN de 29 de mayo de 2008, de la Consejera de Educacién, Cultura y Deporte, por la que se establece la estructura basica de los curriculos de los ciclos
formativos de formacion profesional y su aplicacion en la Comunidad Autonoma de Aragon.

CAP VI. Autonomia Pedagdgica de los Centros.

Art.20.3. El Proyecto curricular debera contener:

a) La adecuacion de los objetivos generales del ciclo
formativo al contexto socioeconémico y cultural del
centro docente, y a las caracteristicas de los alumnos,
teniendo en cuenta lo establecido en su proyecto
educativo.

Apartado 1. Subapartados 1.1.,1.2.,1.3. y 1.4.

b) Las decisiones de caracter sobre

metodologia didactica.

general

Apartado 2.

Subapartado 2.1. Horario de los cursos del ciclo
formativo y profesores.

Subapartado 2.2. Horas de cada modulo por semana y
modulos LOGSE con los que convalida.

@Corregir los periodos lectivos indicados de
50/55" a periodos de 50" para permitir huecos entre
clases.

c) Los criterios generales sobre la evaluacion de los
resultados de aprendizaje.

Apartado 3. Subapartados:

3.1. Numero de convocatorias de evaluacion.

3.2. Renuncia a la convocatoria de evaluacion.

3.3. Caracteristicas y referentes de la evaluacion.

3.4. Desarrollo del proceso de evaluacion.

3.5. Promocidn y titulacion.

3.6. Informacion del proceso de evaluacion.

3.7. Evaluacion del médulo de FCT y Proyecto.

3.8. Exencion del modulo profesional de formacion en
centros de trabajo por su correspondencia con la
experiencia laboral.

3.9. Empresas con las que el centro educativo tiene
suscrito convenio.

@ Corregir la secuencia numérica desde el
subapartado 3.3. al 3.9. , error debido a la repeticion
de la numeracion 3.2.
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d) Los criterios y procedimientos para establecer las | Apartado 4.

medidas contempladas en el articulo 12 de esta Orden.

( Adaptaciones Curriculares)

e) El plan de tutoria y orientacion profesional, en | Apartado 5.

coordinacion con los departamentos de

Orientacion y de Formacién y Orientacion Laboral

f) Las orientaciones acerca del uso de los espacios | Apartado 6.

especificos y de los medios y equipamientos

g) Las programaciones didacticas de los modulos | Apartado 7. Aparecen los requisitos de la

profesionales.

programacion.

@ Se sugiere hacer referencia a las instrucciones
del Plan de Calidad para hacer las programaciones.
(P_EA_012.Elaboracion de Programaciones. Cédigo
F_EA_012_01. Tipo R. Programacion de Médulo).

Art. 22.3. Tutor FCT en el centro de trabajo.

En el subapartado 3.7. se recoge la colaboracién entre
el centro de formacion y el centro de trabajo.

@ Por error aparece 3.6. donde corresponde 3.7.

Art. 23. Oferta de las ensefianzas.

1. Conciliacion de la vida laboral.

En el subapartado 3.3. se indica que se debe acreditar
la circunstancia.

@ Por error aparece 3.2. donde corresponde 3.3.

2. Ensefianza presencial diurna o nocturna.

En el subapartado 2.1. se oferta modalidad diurna.

Art. 24. Oferta parcial.

En el subapartado 1.4. se alude al sorteo de plazas
vacantes una vez finalizado el proceso de
matriculacion.

o DECRETO 135/2014, de 29 de julio, por el que se regulan las condiciones para el éxito escolar y la excelencia de todos los alumnos de la Comunidad Auténoma de

Aragén desde un enfoque inclusivo.

Art. 6. Ensefianzas postobligatorias - Ciclos Formativos.

Se recoge en el Apartado 4.

o RESOLUCION de 12 de diciembre de 2012, del Director General de Ordenacion Académica, por la que se dictan instrucciones para la programacion, seguimiento y
evaluacion del modulo profesional de proyecto incluido en los curriculos de los titulos de formacion profesional establecidos al amparo de la Ley Organica 2/20086,

de 3 de mayo, de Educacion.

Quinta. Evaluacién del médulo profesional de
proyecto.

Se alude en el subapartado 3.7. de manera muy breve.

@ Por error aparece 3.6. donde corresponde 3.7.
Se sugiere especificar lo relativo a presentacion y
defensa, calificacion, tribunal, no superacion.
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o ORDEN de 26 de octubre de 2009, de la Consejera de Educacion, Cultura y Deporte, que regula la matriculacién, evaluacion y acreditacion académica del

alumnado de Formacién Profesional en los centros docentes de la Comunidad Auténoma de Aragon.

Art

..4 Renuncia a la convocatoria de evaluacion.

Recogido en el subapartado 3.2.

Art

..5 Anulacion de matricula a peticion del alumno.

(No se recoge)

@ Se sugiere recoger la posibilidad de anulacion
con una antelacion minima de dos meses antes de la 12
convocatoria de evaluacion final.

Art..

6 Anulacion de matricula por inasistencia.

(No se recoge)

@Se sugiere indicar la anulacion por falta de
asistencia durante 10 dias lectivos consecutivos.

Art..

7 Caracteristicas de la evaluacion.

Se recogen en el subapartado 3.3.

@ Por error aparece 3.2. donde corresponde 3.3.

Art..

8 Referentes de la evaluacion.

Se recogen en el subapartado 3.3.

@ Por error aparece 3.2. donde corresponde 3.3.

Art..

9 Sesiones de evaluacion.

Se recogen en el subapartado 3.4.

@ Por error aparece 3.3. donde corresponde 3.4.

Art..

10 Sesion de evaluacion inicial.

Se recogen en el subapartado 3.4.

@ Por error aparece 3.3. donde corresponde 3.4.

Art..

11 Desarrollo del proceso de evaluacion ordinario.

Se recogen en el subapartado 3.4.

@ Por error aparece 3.3. donde corresponde 3.4.

Art.

12 Sesiones de evaluacion excepcional.

Se recogen en el subapartado 3.4.

@ Por error aparece 3.3. donde corresponde 3.4.

Art..

13 Evaluacion del alumnado con discapacidad.

(No se recoge)

Art..

20 Promocion en los Ciclos Formativos.

Se recogen en el subapartado 3.5.

@ Por error aparece 3.4. donde corresponde 3.5.

Art.

21 Recuperacioén de aprendizajes.

Se recogen en el subapartado 3.5.

@ Por error aparece 3.4. donde corresponde 3.5.

Art.

28 Informacion del proceso de evaluacion.

Se recogen en el subapartado 3.6.

@ Por error aparece 3.5. donde corresponde 3.6.

Art.

29 Reclamaciones.

Se recogen en el subapartado 3.6.

@ Por error aparece 3.5. donde corresponde 3.6.
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o ORDEN de 15 de junio de 2009, de la Consejera de Educacion, Cultura y Deporte, por la que se establece el curriculo del titulo de Técnico Superior en Gestion de
Alojamientos Turisticos para la Comunidad Autonoma de Aragén.

Art.. 4 Competencia general del titulo.

Apartado 1. Recoge competencias generales.

Art..5 Competencias profesionales,
sociales.

personales vy

Subapartado 1.1. Recoge las 17 competencias que
aparecen en la Orden.

Art. 6 Relacion de Cualificaciones y UC del CNFP
incluidas en el titulo.

('No se recogen)

@ Se sugiere incluir tanto las que se cubren de
manera completa como incompleta.

Art.. 7 Entorno profesional en el que el profesional va a
ejercer su actividad.

Apartado 5. En este apartado referido al Plan de
Tutoria y Orientacion Profesional aparecen los puestos
mas relevantes.

Art. 9 Objetivos generales.

Subapartado 1.2.

Art. 10 Mdédulos profesionales.

Subapartado 3.3.

@ Por error aparece 3.2. donde corresponde 3.3.

Art. 11 Espacios formativos y equipos minimos.

Apartado 6.

Art. 14 Mddulo de FCT. Requisitos para cursarlo.

('No se recogen)

@Se sugiere incluir los requisitos que deben
cumplir los alumnos para poder realizar la FCT.

Art..15 Acceso a otros estudios.

Apartado 5.

Art..17 Convalidaciones y exenciones.

Subapartado 2.2. (Ademas se refleja que los médulos
LOE 0178,0181 y 0183 no se convalidan en la LOGSE).

@Por error no aparece en la tabla el Mddulo
LOGSE de Formacion en Centros de Trabajo. Se sugiere
utilizar la denominacién completa del Maodulo
Formacion y Orientacion Laboral e incluir la
convalidacién que recoge el punto 3 del citado Art. 17.

10
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4. Andlisis y valoracion de los cauces de participacion y relacién existentes en

el Centro.

La relacion y participacion de los diferentes elementos personales que forman parte de la
comunidad educativa del Centro se lleva a cabo a través de los siguientes 6rganos:

1. Organos colegiados de Gobierno y de Coordinacion docente del Centro.

o Consejo Escolar
Esté& formado por:
7 profesores / 3 alumnos / 1 personal no docente / 3 representantes de los padres / 1
representante del Ayuntamiento / Director / Jefe de Estudios / Secretario (con voz pero sin

voto).

Con las siguientes competencias:
= Aprobar la Programacion General Anual.
= Aprobar las cuentas del afio natural y del curso académico 2014/15.
= Aprobar el Proyecto Educativo del Centro y el Reglamento de Régimen Interno.
= Aprobar los Proyectos en los que participe el Centro.

= Aprobar la Memoria a final de curso, etc.

o Claustro de Profesores

Est& constituido por un nimero de profesores elevado (mas de un centenar) lo que le resta
operatividad. Tiene funciones pedagdgicas (disefio de guardias, proyectos, etc.). Se reine una

vez al trimestre y cuantas veces se estime oportuno.

Otros Organos de Coordinacién Docente:

o Comisién de Coordinacion Pedagégica — CCP.
Formada por todos los Jefes de Departamento, Jefe de Estudios y Director. Realiza la
coordinacién pedagogica del Centro. No es su funcién adoptar decisiones pero debido al
tamafo del Centro viene realizando una primera toma de decisiones para que el Claustro

resulte mas operativo.

11
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0 Reuniones de Departamento.

Los miembros de cada departamento se relinen una vez a la semana Su cometido consiste en
llevar a cabo el seguimiento del cumplimiento de las programaciones y, en general, tratar
cualquier asunto relacionado con el dia a dia. El departamento de Hosteleria y Turismo esta
formado por 24 profesores.

Los departamentos existentes en el IES Miralbueno son los siguientes:

®  ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS Y EXTRAESCOLARES
"  ARTES PLASTICAS

"  BIOLOGIA GEOLOGIA

"  CALIDAD

=  ECONOMIA

"  EDIFICACION Y OBRA CIVIL

"  EDUCACION FiSICA Y DEPORTIVA

®  ELECTRICIDAD Y ELECTRONICA

"  FABRICACION MECANICA

" FILOSOFIA

"  FISICA Y QUIMICA

"  FORMACION Y ORIENTACION LABORAL (FOL)
®"  FRANCES

"  GEOGRAFIA E HISTORIA

"  HOSTELERIA Y TURISMO

"  INGLES

= LATIN

" | ENGUA CASTELLANA'Y LITERATURA

"  MATEMATICAS

®=  MUSICA

"  ORIENTACION

"  TECNOLOGIA

®  TRANSPORTE Y MANTENIMIENTO DE VEHICULOS

0 Reuniones de tutores por niveles.

Los tutores de cada nivel, el jefe de estudios de la etapa y el orientador se retnen una vez a la
semana para controlar la aplicacion del Plan de Accion Tutorial para esa etapa. También

tratan aspectos relacionados con la convivencia.
2. Organo de Direccion del Centro.
o Equipo Directivo.

Es el responsable Ultimo del funcionamiento del instituto tanto en los aspectos académicos

como administrativos. El actual equipo lleva once afios al frente del Centro. Esta formado por:

12
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El Director / el Secretario / el Jefe de Estudios / un Jefe de Estudios adjunto para la ESO / un

Jefe de Estudios adjunto para la FP. Sus funciones principales son:

= Presentar la Programacion General Anual.

= Elaborar las cuentas del afio natural y del curso académico 2014/15.

= Preparar el Proyecto Educativo del Centro y el Reglamento de Régimen Interno.
= Presentar los Proyectos en los que participa el Centro.

= Presentar la Memoria a final de curso, etc.

3. Otros 6rganos.

o Comisién de Convivencia.
Integrada por el Director, Jefe de Estudios, 2 profesores, 2 alumnos y 2 padres. Basicamente,
sus funciones son canalizar las iniciativas de todos los sectores de la comunidad educativa
para mejorar la convivencia, el respeto mutuo, la cultura de la paz y la resolucién pacifica de

conflictos.
o Juntadedelegados.

Esta formada por todos los alumnos que son delegados de clase. Sus funciones consisten en
hacer de portavoces del conjunto de los alumnos asi como transmitir informacion emitida por
Jefatura de Estudios.
0 Asociacion de Madres y Padres de Alumnos del IES Miralbueno (AMPA).

Dirigida por su presidente, vicepresidente, tesorero, sSecretario y tres vocales. Como
representantes de los padres y tutores legales actian como portavoces de los mismos. Una de
las tres plazas del Consejo Escolar reservadas para los padres es de libre designacion por el
AMPA.

o Personal de Administracion y Servicios (PAS).
Constituido por los administrativos, conserjes y personal de limpieza y mantenimiento.
o Responsable del Programa de Integracion de Espacios Escolares (PIEE).

En el actual curso académico 2014/15 se cuenta con una educadora responsable del Programa
en el Centro. Organiza actividades para los alumnos, algunas de ellas en coordinacion con el
Departamento de Actividades Complementarias y Extraescolares.

La tabla de la pégina siguiente muestra los principales cauces con los que cuentan los
miembros de la comunidad educativa (alumnos, familias, profesores, PAS) para relacionarse y

participar en el funcionamiento del Centro.
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Tabla cauces de participacion y relacion de la comunidad educativa
IES Miralbueno

(Alumnos, padres o tutores legales, profesores y

personal de administracién y servicios y de atencién complementaria).

Alumnos Familias Profesores PAS
Aulas
Junta Delegados Tutorias
Alumnos Consejo Escolar Consejo Escolar | Actividades
PIEE extraescolares | Servicios
Consejo Escolar | generales
AMPA Tutorias ! - !
- Consejo Escolar Consejo Horas de visita 1 i
Familias . Do i
Escolar Consejo escolar 1 Actividad |
i cotidiana i
Claustro
Aula Tutorias Consejo Escolar -
Tutoria Horas de visita | Reuniones de
Profesores Act. Extraescolares Consejo Escolar equipos Consejo
Consejo Escolar docentes* Escolar
i
1
PAS i Servicios Generales -  Actividad cotidiana - Consejo Escolar | Asamblea
i
1
Tutores FCT*
Empresase FCT ERASMUS
lnstltucwines ERASMUS Emprender en la
(IAF) Emprender en la Escuela Escuela
QUL i Intercambios
Centros Intercambios SKILLS
Educativos SKILLS
Comunidad PIEE PIEE

*Comisién de Coordinacion Pedagégica, Reunion de Departamento, Reunion de Tutores, etc.

*(FCT-Formacion en el Centro de Trabajo).

*(IAF-Instituto Aragonés de Fomento).
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5. Andlisis y valoracién de buenas practicas relacionadas con la educacion.

Las buenas practicas educativas son aquellas que facilitan el proceso de ensefianza-
aprendizaje, haciéndolo mas eficiente, otorgandole una mayor calidad y obteniendo unos
mejores resultados. Una ensefianza de calidad debe fomentar el desarrollo académico,
personal y social de los estudiantes para lograr con éxito el desarrollo integral del alumno que
es lo que constituye la finalidad Gltima de la tarea educativa (Oliva et al., 2008). La calidad de
la ensefianza depende de la politica educativa pero también de la organizacion y
funcionamiento del Centro donde se imparte y, principalmente, de la actividad desempefiada
por los profesores en el aula.

En este apartado, se hace mencién a una serie de aspectos o buenas practicas que se
consideran especialmente relevantes por su contribucion a la mejora de la calidad de la
ensefianza impartida en el IES Miralbueno. Por supuesto, se podrian recoger mas cuestiones
que no van a ser expuestas porque lo que se pretende es destacar las que son mas relevantes y
especificas de este Centro. No se incluyen actividades o programas que estan generalizados en
la mayoria de los IES de nuestra Comunidad, como pueden ser el Programa de Atencién a la
Diversidad, Escuela 2.0, Ramén y Cajal, Cine y Salud, etc.

Buenas practicas de caracter organizativo

= Manual de Acogida del Profesorado que facilita la incorporacion de los nuevos
docentes a la vida del Centro. Recoge los planos del instituto e informacion relativa a
su oferta educativa, sistema de gestion de la calidad, horarios de los grupos y
profesores y aspectos practicos (llaves, fotocopias, compras, llamadas, etc.).

= Existencia de un mecanismo de autofinanciacion en la Familia Profesional de
Hosteleria y Turismo (dos comedores abiertos al puablico) que contribuye a
incrementar los ingresos del IES y permite la realizacion de unas préacticas de calidad a

los alumnos de cocina y restauracion.
» Programa de Gestion de la Calidad (UNE-EN ISO 9001) en la Formacion Profesional

de Grado Medio y Grado Superior. Implantado para mejorar la organizacion, los
procesos y con ello, la calidad de la ensefianza.
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Programas de innovacion que mejoran el proceso de ensefianza-aprendizaje.

POLE (Proyectos de Potenciacién de Lenguas Extranjeras).

Participan los alumnos de FP, principalmente de Hosteleria y Turismo (los estudiantes
que estan en PIBLEA no pueden intervenir en POLE). Dentro de este proyecto
trabajan conjuntamente profesores del Departamento de Inglés y de Hosteleria y
Turismo para desarrollar actividades que favorezcan el aprendizaje de este idioma
extranjero. Por ejemplo, se ha llevado a cabo un concurso de recetas en inglés y una

actividad de lectura de textos en inglés a modo de un rincon de “speech”.

PIBLEA (Programa Integral de Bilingliismo en Lenguas Extranjeras en Aragon).

Es el primer afio que tienen autorizado este programa. Se imparte en dos grupos de 1°
de Educacién Secundaria Obligatoria la modalidad bilingtie (inglés) para las materias
de Ciencias Sociales, Geografia e Historia y Lengua Extranjera (inglés).

Participacion en Programas y Proyectos Educativos.

Campeonatos de Aragon SKILLS de Formacién Profesional.

Se trata de una actividad muy positiva para alumnos y profesores porque les brinda la
oportunidad de establecer contactos y aprender de otros institutos. Varios profesores
participan como expertos en la preparacion de las pruebas.

Programa ERASMUS + (concesion de movilidades para que los alumnos puedan
realizar el Modulo de Formacién en el Centro de Trabajo, en el extranjero).

Se benefician los estudiantes de Ciclos Formativos de Grado Superior, principalmente
de Hosteleria y Turismo. Los alumnos son elegidos en base a la nota media del curso
anterior y la nota del idioma correspondiente.

Programa Emprender en la Escuela y Charlas sobre Empresa e Iniciativa
Emprendedora ofrecidas por el Instituto Aragonés de Fomento. Visitas al CEEI
(Centro Europeo de Empresas e Innovacién) y al INAEM. La organizacion
corresponde al Departamento de FOL.

Programa Win-Win, juego grupal cooperativo que pretende implicar a cada una de las
clases de la ESO en la consecucién de unos objetivos de mejora del funcionamiento
del aula. Utiliza como reforzadores positivos premios (salida al parque de

atracciones).
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Trabajo colaborativo del profesorado

La existencia de una buena comunicacion y colaboracion entre los distintos
departamentos permite la preparacion, de forma conjunta, de actividades como “las
jornadas gastrondmicas de acercamiento a las culturas inglesa y francesa” que resultan
enriquecedoras para el aprendizaje que logra el alumno, a la vez que favorecen la

convivencia en el Centro.

El equipo directivo manifiesta que todos sus miembros (Director, Jefes de Estudio y
Secretario) trabajan con un verdadero espiritu de equipo y manteniendo una buena
comunicacion. Buscan actuar de manera muy coordinada y todo el equipo esta
siempre al corriente de todos los temas, independientemente de su nivel de
importancia. Esto les ha permitido mantenerse al frente del instituto durante once

afos.

La educadora responsable del Proyecto de Integracion de Espacios Escolares (PIEE) y
el Departamento de Actividades Complementarias y Extraescolares trabajan de forma
cooperativa en muchos proyectos. Esto posibilita sacar adelante proyectos muy
interesantes como por ejemplo el Festival de Navidad, en el que se implican un gran
namero de alumnos y profesores, o la revista RETAZOS (este afio la n® 16) que recoge

anualmente todas las actividades que se realizan en el Centro.

Atencién al alumnado

Los alumnos de bilingliismo de 1° de Educacion Secundaria Obligatoria se distribuyen
en los cuatro grupos existentes. De esta manera, se evita que el grupo/s bilinglies sean
identificados como grupos buenos frente a los demas.

Para preparar a los alumnos que participan en el Programa Erasmus +, el IES imparte
un curso de 60 h. del idioma correspondiente con contenidos muy especificos a las

necesidades profesionales de los alumnos.

Destacar que las actividades organizadas y ofrecidas desde el PIEE a los alumnos son
muy numerosas Y variadas (bailes caribefios, flamenco, guitarra, DJ, fatbol sala, tenis
de mesa, ajedrez, aerdbic, etc.).
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Resolucién de conflictos

Programa de mediacion entre iguales. En la actualidad, el IES cuenta con un grupo de
alumnos nuevos Yy otro grupo experto para llevar a cabo la tarea de mediacion, con la
ayuda del Departamento de Orientacion. Esta practica constituye el instrumento
principal y preferente para la resolucién de conflictos, tal y como se sefiala el Decreto
73/2011, de 22 de marzo, del Gobierno de Aragdn, por el que se establece la Carta de
Derechos y Deberes de la comunidad educativa.

El Centro dispone de un profesor de guardia todas las tardes. EI nimero de profesores
del IES Miralbueno permite llevar a cabo este turno rotatorio sin demasiada carga
horaria para cada uno de los docentes. De esta manera, los alumnos en lugar de ser
castigados sin asistir al instituto, pueden ser castigados con ir por las tardes para

realizar una serie de tareas lo que resulta a la larga mas efectivo.

Algunas sugerencias para seguir mejorando

Tablon de anuncios de la biblioteca. En la puerta de acceso a la biblioteca existen dos
tablones de anuncios o corchos (que observé vacios) que podrian ser utilizados para
promocionar la lectura y desarrollar habitos lectores en los alumnos y, de esta manera,
apoyar su aprendizaje.

El tablon podria convertirse en un punto activo de referencia donde informar de
nuevas publicaciones, ya fueran libros, discos, peliculas o material digital y, también
recoger noticias de interés relacionadas con las familias profesionales del Centro.

Esta tarea de dinamizacion podria ser llevada a cabo por los propios alumnos

favoreciendo de esta forma su creatividad y autonomia.

Nuevas Tecnologias. El tema informéatico puede considerarse como una de las
carencias del Centro, en gran parte debido a causas ajenas como es el problema de
conexion. La direccion del IES manifestd que era necesaria la renovacién informatica
de los departamentos. Una de las cosas que quiza podria mejorarse es el uso de las
diez pizarras digitales existentes ya que en la actualidad estdn siendo utilizadas

Unicamente para presentar informacion y apenas para interactuar.

Web del instituto. Seria interesante dotarla de mas informacion y hacerla mas
interactiva para que refleje la actualidad del Centro de forma mas atractiva.
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6. Reflexion personal en clave de la propia formacién para la docencia.

La tarea del docente se observa mucho mas amplia cuando se tiene la ocasion de vivir el dia a
dia en un Centro Educativo. Se toma conciencia de que para que un Centro como el IES
Miralbueno funcione con éxito se requiere de los conocimientos, la organizacion,
coordinacién y colaboracion...de todos los elementos personales que conforman la
comunidad educativa. Aunque todo parezca sencillo desde fuera, se necesita del buen hacer de
todos para que cada curso académico finalice satisfactoriamente.

El engranaje de este instituto me parece fascinante: més de un millar de alumnos entre
Secundaria, Bachillerato, Ciclos Formativos de cinco Familias Profesionales (Fabricacion
Mecénica, Hosteleria y Turismo, Mantenimiento de Vehiculos Autopropulsados, Edificacion
y Obra Civil, Electricidad y Electrdnica); un comedor para profesores y alumnos, otro abierto
al publico; uniformes de cocinero, camarero, mecanico, soldador; espacios amplios...; prisas,
mucho trabajo y problemas, pero un mont6n de programas, proyectos y oportunidades.
Quizé por todo lo anterior y por otras razones que voy a comentar, la experiencia durante
estas dos semanas en el IES Miralbueno la califico de muy positiva. Por un lado, todos los
masters recibimos una buena acogida por parte tanto del Equipo Directivo como del resto de
personal y docentes. Las reuniones que organizaron para exponernos los diferentes
documentos oficiales del Centro (PEC, RRI, PAT, Plan de Convivencia, etc.) resultaron ser
foros de aprendizaje y consulta que valoro especialmente porque aclararon muchas de mis
dudas. Afiadir también la accesibilidad que mostré todo el profesorado para ser entrevistado
por nosotros si asi lo deseabamos. Por otra parte, a mi tutora, Flor Casaus, no puedo sino
agradecerle su buena disposicion en todo momento, sus oportunas y validas aportaciones en
relacion a los documentos de trabajo del Centro y sus consejos respecto a la préactica docente.
Ademas, me brind6 la oportunidad de asistir a sus clases y estar presente en una reunién del
Departamento de Hosteleria y Turismo.

Durante todos los dias que dur6 este primer Practicum aprecié en la vida educativa del Centro,
como ya he reflejado anteriormente, mas aspectos positivos de los que aprender que
elementos necesitados de mejora. Por lo tanto, creo que puedo decir que aprendi sobre pautas
y patrones que sirven para desarrollar la dimension social, personal y académica del alumno,
y quiero poner, en este sentido, algunos ejemplos. La dimension social del estudiante se
mejora con programas como Win-Win, que cohesiona la clase mientras busca el éxito grupal
o formando a los alumnos mediadores que van a intervenir en la resolucion de conflictos. El

desarrollo personal del alumno se tiene presente en las acciones del Plan de Convivencia
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como lo muestra el programa Ser persona y relacionarse, o en el aula cuando se busca
conceder protagonismo a cada uno de los estudiantes. El &rea académica del alumno se nutre
de actividades y programas que favorecen su aprendizaje de idiomas (POLE, PIBLEA),
desarrollan sus habilidades profesionales (Campeonatos SKILLS) o fomentan su creatividad
(teatro, revista Retazos...).

Si reflexiono sobre la formacién con la que debo contar para ser una buena docente, tengo que
decir que lo mas dificil de adquirir no me parece que son ni las cuestiones administrativas o
documentales, ni los conocimientos teoricos relacionados con las diferentes asignaturas o
mddulos profesionales a impartir. Lo que me parece especialmente relevante para poder
contribuir a la calidad de la ensefianza en un centro son las habilidades emocionales,
comunicativas y sociales del docente, ya que pueden generar en los diferentes grupos de
trabajo y en el aula un clima positivo para el desarrollo del proceso de ensefianza-aprendizaje,
y pueden conseguir, al mismo tiempo, que los alumnos estén motivados cada dia. Desde mi
punto de vista, aunque actualmente el docente cuente con las TICs y muchos recursos que,
evidentemente, debe saber utilizar y aprovechar, son sus herramientas personales las que
constituyen la clave para liderar una clase y conseguir el desarrollo integral de los alumnos.
En las clases de mi tutora, Flor Casaus, percibi un ambiente distendido donde a los alumnos
se les inducia expectativas de éxito y se les mostraba apoyo al mismo tiempo que se les
transmitia los contenidos de una forma efectiva, amena y participativa que favorecia, no tengo
ninguna duda, un aprendizaje significativo.

Al conocer los diferentes mecanismos de participacion y relacion existentes en el Centro
(Equipo Directivo, claustro de profesores, reuniones de departamento, de tutores, etc.)
considero que es también muy importante para un profesor contar con las capacidades
necesarias para trabajar en equipo.

Para terminar, quiero afiadir que la practica docente me parece una actividad profesional
dificil y dura, a la vez que interesante y enriquecedora. Permite aprender ensefiando y en la
medida que cada docente desarrolle su creatividad hacer clases con actividades diferentes y
novedosas cada afio adaptadas al perfil de los alumnos con los que se trabaja.
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1. INTRODUCCION

La presente programacion del Mddulo Recepcién y Reservas del Ciclo Formativo de Grado
Superior “Gestion de Alojamientos Turisticos”, impartido en el IES Miralbueno de Zaragoza,

sigue las directrices marcadas por la legislacion educativa vigente:

Orden de 29 de mayo de 2008, que establece la estructura basica de los curriculos de los
ciclos formativos de formacién profesional y su aplicacién en la Comunidad Auténoma de
Aragon.

Orden de 26 de octubre de 2009, de la Consejera de Educacion, Cultura y Deporte, que regula
la matriculacién, evaluacion y acreditacion académica del alumnado de Formacion Profesional
en los centros docentes de la Comunidad Auténoma de Aragoén.

Resolucion de 15 de marzo de 2010, de la Directora General de Formacion Profesional y
Educacion Permanente, por la que se dictan instrucciones para el desarrollo de la Orden de 26
de octubre de 2009, de la Consejera de Educacion, Cultura y Deporte, que regula la
matriculacion, evaluacion y acreditacion académica el alumnado de Formacién Profesional en
los centros docentes de la Comunidad Autonoma de Aragon.

Real Decreto 1686/2007, de 14 de diciembre («Boletin Oficial del Estado» n° 13 de 15 de
enero de 2008) que establece el titulo de Técnico Superior en Gestion de Alojamientos
Turisticos y fija sus ensefianzas minimas, sustituyendo a la regulacion del titulo de Técnico
Superior en Alojamiento contenido en el Real Decreto 2216/1993, de 17 de diciembre.

Orden de 15 de junio de 2009, de la Consejera de Educacion, Cultura y Deporte, por la que se
establece el curriculo del titulo de Técnico Superior en Gestién de Alojamientos Turisticos

para la Comunidad Auténoma de Aragon.

Esta programacion se ajusta, por tanto, a los elementos de obligado cumplimiento,
orientadores o informativos que desarrollan los reales decretos y demas disposiciones
oficiales. A partir de estos elementos curriculares establecidos con caracter prescriptivo, se ha
avanzado en su concrecion hasta alcanzar el nivel del aula.

Para llevar a cabo la programacion de este mddulo Recepcién y Reservas se han considerado
las caracteristicas de los alumnos matriculados en este curso académico 2014/15, la naturaleza
de los contenidos que deben aprender, las exigencias del mundo laboral a las que deberan dar
respuesta cuando accedan a un puesto de trabajo, el entorno sociocultural del distrito donde

estd ubicado el Centro y algunas metodologias psicopedagdgicas especificas.



Al mismo tiempo, la programacion se ha adecuado a los siguientes documentos del IES
Miralbueno:
e Proyecto Educativo del Centro (PEC).
e Reglamento de Régimen Interno (RRI).
e Proyecto Curricular del Ciclo Formativo de Grado Superior Gestion de Alojamientos
Turisticos.
Esta adecuacion es un requisito importante para conseguir que la programacion didactica sea

un recurso util y valido para la ensefianza y educacion integral de los alumnos.

2. CONTEXTO

2.1. CARACTERISTICAS DEL IES MIRALBUENO

Este Centro educativo esta situado en la calle Vistabella n® 8 en el distrito Miralbueno de
Zaragoza, en la zona oeste de la ciudad. Se trata de un area que ha experimentado una fuerte
expansion demografica en los 10 altimos afios, pasando al mismo tiempo de tener un carécter

eminentemente rural a convertirse también en zona urbana residencial.

El Centro educativo fue creado en 1966 como Centro Sindical n°® 8 de Formacién Profesional
Acelerada, lo que explica su construccion en pabellones y naves dispersas de tipo industrial.
Con la LOGSE se produjeron cambios en el Centro. Se adaptaron los talleres existentes y se
construyé un nuevo edificio de aulas para impartir Educacion Secundaria Obligatoria.
Actualmente, el IES Miralbueno ocupa una parcela de tres hectareas. Cuenta con tres edificios
destinados a aulas. A ambos lados de un gran pasillo exterior cubierto, se ubican los talleres
de sus cinco Familias Profesionales. En otro edificio se encuentra conserjeria, la cafeteria de
alumnos, los departamentos, tutorias y las salas de juntas. EI Centro posee salon de actos,

gimnasio, amplias zonas verdes y pistas polideportivas.

El claustro de profesores esta integrado por 98 docentes. Sus 23 Departamentos son:

- ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS Y EXTRAESCOLARES - ORIENTACION

- ARTES PLASTICAS - TECNOLOGIA

- BIOLOGIA GEOLOGIA - TRANSPORTE Y MANTENIMIENTO DE VEHICULOS
- CALIDAD - MUSICA

- ECONOMIA

- EDIFICACION Y OBRA CIVIL



- EDUCACION FiSICA Y DEPORTIVA

- ELECTRICIDAD Y ELECTRONICA

- FABRICACION MECANICA

- FILOSOFIA

- FISICA Y QUIMICA

- FORMACION Y ORIENTACION LABORAL (FOL)
- FRANCES

- GEOGRAFIA E HISTORIA

- HOSTELERIA Y TURISMO

- INGLES

- LATIN

- LENGUA CASTELLANA Y LITERATURA
- MATEMATICAS

La actual oferta formativa aparece recogida en la tabla inferior:

titulo: "GRADUADO EN EDUCACION SECUNDARIA"

]nncmu_enﬂo 3 | CICLO SUPERIOR [ *[€ CICLO MEDIO | PCPI

FABRICACION MECANICA
» HUMANIDADES v 2 FABRICACION MECANICA o 7 : liar d d
CIENCIAS SOCIALES a{LOE) Suldadura v Caldergriz || ORErano auxiliar o8 macanizac

¥ montaje
s HOSTELERIA Y TURISMO
o (LOE) Agencias de viajes y gestidn de eventas 2 HOSTELERIA ¥ TURISMO
a CIENCIAS Y o (LOE A DISTANCIA) Agencias de viajes y gestion de eventos ; ] 2 HOSTELERIA Y TURISMO

a (LOE) Cocina y Gastronomia

; et Ayudante de restaurante y bar
o{LOE) Servitios en restauracidn a sy ¥

TECNOLOGIA o (LOE) Gestion de alojamientos turisticos
o tLDE) Direccidn de servicios de restauracion

& (LOE) Direccidn de cocina

& TRANSPORTE % MANTENIMIENTO
DE WEHICULOS a TRANSPORTE ¥

2 TRANSPORTE ¥ MANTENIMIENTO DE VEHICULOS » (LOE) Electromacanica de MANTENIMIENTO DE VEHICULOS

2 (LOGSE) Mantenimiento aeromecanico vehiculos automdviles a Auxiliar de reparacion
o (LOE) Carroceria electromecanico de vehiculos

s EDIFICACION ¥ OBRA CIVIL

# EDIFICACION Y OBRA CIVIL o d(LOE 19) Otrra?1 dg ;Eterion
£ " ecoracion ¥ rehapiitacion
o (LOGSE) Realizacion v Planes de obra o (LOGSE 29) Acabados de
construccion

£ 2 ELECTRICIDAD Y ELECTRONICA
s ELECTRICIDAD ¥ ELECTRONICA

» (LOGSE) Equipos electronicos de | @ Ayudante de instalaciones
consuma electrotécnicas v de

telecomunicaciones

Fuente: web del IES Miralbueno

2.2. CONTEXTO SOCIOCULTURAL

El distrito de Miralbueno, como hemos comentado, tiene al mismo tiempo un caracter rural y
urbano. Un 15% de su poblacién vive en torres. Su nlcleo mas urbano esta dividido en dos

zonas, en la més amplia se sitda el Centro Escolar. A aproximadamente un kilémetro se




encuentra el “Barrio de Abajo” donde la construccion ha crecido notablemente en los ultimos
afios. En esta parte, predominan las viviendas unifamiliares. Un alto porcentaje de las mismas
corresponde a las llamadas parcelas, ocupadas por familias con un nivel socioeconémico
medio-bajo. También encontramos numerosas viviendas adosadas de reciente construccion
ocupadas por familias de nivel socioeconémico medio o medio-alto. La calidad de vida que
ofrece la zona podemos calificarla de buena, debido, entre otros aspectos, a los servicios con

que cuenta el barrio y al entorno natural del mismo.

En poco tiempo, Miralbueno ha pasado de una economia fundamentalmente rural con
poblamiento disperso, torres diseminadas, a ser un barrio de tipo residencial que tiene tres
colegios adscritos: CP Julian Nieto Tapia; CP Gustavo Adolfo Bécquer, de Garrapinillos y CP
Miralbueno, abierto en 2008. Todo ello ha supuesto un aumento considerable de alumnos de
ESO y Bachillerato en un instituto caracterizado por alumnado de Formacion Profesional. Los
estudiantes de ESO provienen, casi en su totalidad, de Miralbueno y Garrapinillos, por lo que
el Centro dispone de tres rutas de transporte escolar. En el caso de la Formacion Profesional
la procedencia de los alumnos es muy variada, siendo la de los dos barrios mencionados
minima. El hecho de que el Centro imparta Ciclos Formativos que no son ofrecidos en otros
puntos de la provincia o incluso de la Comunidad Auténoma, hace que reciba alumnos de
cualquier barrio de Zaragoza y del resto de Aragon. También acuden estudiantes de otras
Comunidades como Navarra, Castilla La Mancha, Catalufia, Castilla y Ledn, etc.

La densidad de poblacion de Miralbueno es baja. Segun los datos de “Cifras Zaragoza 2014”,
la poblacién compuesta por 11546 habitantes es en su mayoria joven, con una media de edad
de los varones en torno a los 35 afios y de las mujeres en torno a los 37. Los nifios de 6 a 16
afios representan el 30% del total. Sefialar que el indice de juventud en Miralbueno es del
260% frente al 74,1% del municipio de Zaragoza, y que la tasa de maternidad es del 33,34%
frente al 20,6 % de Zaragoza. El porcentaje de poblacion en edad escolar es elevado y todo
parece indicar que se mantendra esta tendencia y la de la expansion del barrio, por lo que
evidentemente surgiran nuevas necesidades de recursos educativas.

Por otro lado, es interesante apuntar que el porcentaje de inmigrantes es bajo, representando
tan solo el 5,6% del total poblacional. En su mayoria la poblacién extranjera procede de
Rumania (27,82 %), Colombia (7,73%), Francia (5,41%) y Marruecos (4,79%).

Ademas, se puede comprobar facilmente por observacién directa que existe un colectivo

significativo de etnia gitana.



En Miralbueno, la mayor parte de las viviendas estan ocupadas por cuatro personas, lo que

puede corresponder al perfil familiar de matrimonio joven con hijos menores.
2.3. CARACTERISTICAS DEL GRUPO-CLASE

La tabla inferior recoge los datos de alumnos con los que se cuenta a principio de curso, que
nos permiten describir las caracteristicas del grupo-clase para tenerlas en cuenta a la hora de

programar el presente Maodulo.

Tabla datos alumnos matriculados en el Mddulo Recepcion y Reservas, curso 2014/15.

DATOS CUANTITATIVOS ALUMNOS

Total alumnos 28
Hombres 10
Mujeres 18
Edad media 20
Rango de edad 18-23
Acceso desde Bachillerato 26
Prueba de acceso 2
Alumnos repetidores 1
Nacionalidad espaiiola 24
Otras nacionalidades 4
Alumnos que compatibilizan estudios y trabajo 7
Alumnos con experiencia laboral 14

Fuente IES Miralbueno. Elaboracion propia.

Caracteristicas del grupo-clase

Se trata de un grupo homogéneo en edad, la media de edad es de 20 afios. Todos los
estudiantes son espafioles, salvo cuatro alumnos: un francés, un nicaragiiense, una ecuatoriana
y una peruana. La mayoria han accedido al Ciclo desde Bachillerato. Seis alumnos han
realizado previamente, en el mismo IES Miralbueno, el Ciclo Formativo de Grado Superior

“Agencias de Viajes y Gestion de Eventos”. No hay ningun alumno con necesidades



educativas especiales. Siete de los alumnos compatibilizan sus estudios en el CFGS de
Gestion de Alojamientos Turisticos con su actividad laboral, ya sea a tiempo completo o

parcial.

2.4. CONTEXTUALIZACION DEL MODULO EN EL CURRICULO OFICIAL

El Médulo Profesional Recepcion y Reservas (Cdédigo 0176) es uno de los Mdédulos
profesionales recogidos en el Anexo | de la Orden de 15 de junio de 2009, de la Consejera de
Educacion, Cultura y Deporte, por la que se establece el curriculo del titulo de Técnico
Superior en Gestion de Alojamientos Turisticos para la Comunidad Autonoma de Aragon.
Identificacion del titulo (Art. 2)
El titulo de Técnico Superior en Gestion de Alojamientos Turisticos queda identificado por
los siguientes elementos:

Familia Profesional: Hosteleria y Turismo.

Denominacién: Gestién de Alojamientos Turisticos.

Nivel: Formacién Profesional de Grado Superior.

Duracion: 2000 horas.

Referente europeo: CINE - 5b (Clasificacion internacional Normalizada de la

Educacion).

La correspondencia de las unidades de competencia acreditadas de acuerdo a lo establecido en
el Articulo 8 de la Ley Organica 5/2002, de 19 de junio, con los médulos profesionales para

su convalidacion es la siguiente:

Unidad de competencia acreditada Modulos Profesionales convalidables
UC0264_3: Realizar las actividades 0176 Recepcion y reservas.

propias de la recepcion. 0172 Protocolo y relaciones publicas.
UC0265_3: Gestionar departamentos del 0176 Recepcion y reservas.

area de alojamiento. 0175 Gestion del departamento de pisos.



3. OBJETIVOS DEL MODULO PROFESIONAL

Este modulo profesional contiene la formacion necesaria para desempefiar las funciones de
organizacion y gestion del departamento de recepcion y reservas.
La formacion del modulo se relaciona con los objetivos generales a), b), f), i) k) y n), y

permite alcanzar las competencias a), c), e) i), 1) y n).

3.1. OBJETIVOS GENERALES

a) ldentificar los sistemas de gestion analizando sus prestaciones y adecuacion a las
necesidades del establecimiento para optimizar la explotacion del mismo.

b) Identificar los departamentos del establecimiento turistico analizando sus estructuras
organizativas y sus funciones, para proponer la implantacion de sistemas de gestion
innovadores.

f) Caracterizar y aplicar los diferentes tipos y sistemas de reservas relacionandolos con sus
implicaciones econdémicas para gestionar la ocupacion.

i) Analizar los diferentes tipos de eventos determinando los recursos propios y las necesidades
de coordinacion interdepartamentales para organizarlos y promocionarlos.

K) ldentificar las normas de seguridad laboral, medioambientales e higiénico-sanitarias
utilizando la normativa vigente, manuales de empresa y documentacion establecida para
supervisar el cumplimiento de éstas.

n) Analizar la estructura jerarquica de la empresa, identificando los roles y responsabilidades
de cada uno de los componentes del grupo de trabajo para organizar y coordinar el trabajo en

equipo.

4. COMPETENCIAS PROFESIONALES, PERSONALES Y SOCIALES

a) Coordinar los servicios propios de los establecimientos de alojamiento turistico,
disponiendo las estructuras organizativas Optimas para la gestion y control de sus
departamentos.

c) Analizar el mercado y comercializar el producto base propio del alojamiento, asi como los
servicios y productos complementarios, gestionando las reservas con criterios de eficiencia

empresarial.



e) Controlar y supervisar el departamento de recepcion, pudiendo prestar el servicio, en su
caso, y asegurando la atencion al cliente con los niveles de calidad establecidos.

1) Supervisar el cumplimiento de las normas relativas a seguridad laboral, medioambiental y
de higiene en los establecimientos de alojamiento turistico.

I) Cumplir con los objetivos de la produccion, colaborando con el equipo de trabajo y
actuando conforme a los principios de responsabilidad y tolerancia.

n) Resolver problemas y tomar decisiones individuales siguiendo las normas y

procedimientos establecidos, definidos dentro del &mbito de su competencia.

5. RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION

1. Supervisa el departamento de recepcion analizando la organizacion del mismo segun el
establecimiento turistico, personal disponible, tipos de clientes, ocupacion y rentabilidad.
Criterios de evaluacion:

a) Se han descrito los objetivos, funciones y tareas propias del departamento y
subdepartamentos de recepcion, reservas y conserjeria.

b) Se han explicado criterios de organizacion departamental en funcion de la tipologia del
establecimiento, objetivos empresariales, segmentacion de la oferta y funcionalidad.

c) Se han determinado las fuentes de informacion interna y externa necesarias para el
funcionamiento del departamento.

d) Se han justificado los procesos propios del departamento y subdepartamentos de recepcion,
reservas y conserjeria que puedan resultar adecuados para conseguir la mayor eficacia en la
prestacion de los servicios.

e) Se han identificado y justificado los elementos materiales y su distribucion en las areas de
recepcion, reservas y conserjeria segun criterios de ergonomia y fluidez de trabajo, asi como
en funcion de los diferentes tipos y caracteristicas de los establecimientos de alojamiento.

f) Se han enumerado los factores que determinan las necesidades de personal, en funcion del
tipo de establecimiento, clientela y ocupacion.

g) Se han operado aplicaciones informaticas propias de la gestion de recepcion, reservas y
conserjeria.

h) Se han establecido y supervisado los protocolos de intercambio de informacion entre el

personal del departamento en los cambios de turno.



2. Optimiza la ocupacion del establecimiento caracterizando y aplicando diferentes sistemas y
tipos de reservas.

Criterios de evaluacion:

a) Se han descrito los objetivos, funciones y tareas propias del subdepartamento de reservas.
b) Se ha identificado la oferta de los establecimientos de alojamiento turistico.

c) Se han seguido los diferentes procedimientos de reservas segun el tipo de cliente o fuente
de reservas.

d) Se han interpretado los diferentes contratos y condiciones negociadas con clientes y fuentes
de reservas.

e) Se han identificado los diferentes precios y tarifas, aspectos legales y garantias exigibles.

f) Se han operado sistemas de gestion de las reservas disefiando precios y tarifas segun el tipo
de cliente, fuente de reserva o nivel de ocupacion.

g) Se han recogido, registrado y archivado las reservas recibidas, manejado las aplicaciones
informaticas de reservas.

h) Se modifican o anulan reservas segun peticiones de clientes o fuentes de reservas,
aplicando las penalizaciones pertinentes segun los casos.

i) Se han supervisado los niveles de reservas y ocupacion prevista estableciendo protocolos de
correccion de desvios segun las previsiones de ocupacion.

j) Se ha identificado la documentacion generada por las reservas para su informacion al resto
de departamentos y su tratamiento posterior.

3. Formaliza las operaciones previas y simultaneas a la entrada de los clientes analizando y
aplicando las tareas asociadas.

Criterios de evaluacion:

a) Se han obtenido listados de llegadas previstas, sobre la base de las reservas registradas, con
antelacion a la llegada de los clientes.

b) Se han establecido los protocolos a seguir en caso de «overbooking» o sobreocupacion,
cumpliendo siempre la normativa legal vigente y teniendo en cuenta los criterios de
rentabilidad econémica.

c) Se ha justificado la asignacion previa de unidades de alojamiento a las reservas recibidas,
sobre la base de las peticiones de los clientes, disponibilidad de tipos de alojamientos y
criterios de funcionalidad.

d) Se han descrito relaciones interdepartamentales, previas a la entrada del cliente, con los
departamentos de pisos, cocina, sala y todos aquellos que segun las caracteristicas del

establecimiento turistico sea necesaria dicha relacion.
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e) Se han identificado y cumplimentado todos los documentos relativos al registro de los
clientes, con o sin reserva previa, a la entrada en el establecimiento, manejando aplicaciones
informaticas.

f) Se han definido los diferentes métodos de registro anticipado de clientes.

g) Se han emitido las acreditaciones y elementos de acceso a las unidades de alojamiento, asi
como las érdenes de atenciones especiales, segun el caso.

h) Se han especificado los diferentes tipos de informacion que el cliente necesita a su llegada
al establecimiento.

i) Se ha aplicado los protocolos de traslado e instalacién del equipaje, asi como el
acompariamiento del cliente a la unidad de alojamiento.

j) Se ha cumplido la normativa legal vigente relativa a los diferentes servicios, caracteristicas,
precios y reservas de los establecimientos de alojamiento turistico.

4. Controla/presta el servicio de recepcion durante la estancia de los clientes analizando y
aplicando las operaciones derivadas de esta fase.

Criterios de evaluacion:

a) Se han elaborado los listados de ocupacion por unidad de alojamiento, cliente, ocupacion
total.

b) Se han elaborado y actualizado del planning de ocupacion del establecimiento turistico.

c) Se ha operado con los medios informéaticos y de telecomunicaciones relativos al
departamento de recepcion.

d) Se ha gestionado el rack de habitaciones manualmente o por medios informéticos segun las
caracteristicas técnicas del establecimiento.

e) Se han establecido los protocolos de actuacion en caso de cambio de estatus de la estancia o
de demandas especiales, siempre bajo peticion de los clientes.

f) Se ha especificado la informacién a transmitir a los clientes y bajo que soporte en caso de
que el cambio de estatus de la estancia del cliente requiera una valoracion econémica.

g) Se han descrito los procedimientos necesarios a la hora de cumplir las demandas de los
clientes (cambio de unidad de alojamiento, mantenimiento, extras).

h) Se han identificado los procesos propios de recepcion.

i) Se han caracterizado los procesos propios de conserjeria, tales como: correspondencia,
mensajes, telecomunicaciones, despertador, cambio de moneda extranjera, alquiler de cajas de
seguridad, reserva de servicios en otros establecimientos, alquiler de vehiculos, venta de
pequefios articulos, emision de nuevas acreditaciones o elementos de acceso a las unidades de

alojamiento, control de acceso a las instalaciones.
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j) Se han registrado los consumos diarios 0 extras de los clientes manejando medios
informaticos.

5. Controla/presta servicios durante la salida de los clientes describiendo las diferentes fases y
aplicando los procedimientos estandarizados.

Criterios de evaluacion:

a) Se han elaborado listados de salida por unidad de alojamiento, cliente y numérico.

b) Se han aplicado los métodos de informacion predeterminados para comunicar a los
diferentes departamentos de la salida de los huéspedes para una fecha determinada.

c) Se han valorado econdmicamente la estancia, si procede, consumos y extras de cada cliente
de salida.

d) Se han cumplimentado los documentos legales y formales relativos a la facturacion de los
clientes.

e) Se han explicado y operado los diferentes sistemas de pago que aceptan los
establecimientos de alojamiento turistico.

f) Se ha aplicado la normativa legal y sistemas de seguridad de garantia de pago.

g) Se han descrito los procesos de archivo y custodia de toda la documentacion relativa a la
estancia y salida de los clientes.

h) Se ha calculado y realizado el arqueo de caja en los cambios de turno y el cierre diario.

i) Se han reconocido las variables que influyen en la politica de crédito, teniendo en cuenta
los posibles riesgos.

J) Se han identificado los procesos relativos a la post-estancia de los clientes.

6. Controla los sistemas de seguridad propios de los establecimientos de alojamientos
turisticos, relacionando la estructura organizativa y las contingencias de seguridad con los
elementos y medidas de seguridad aplicables.

Criterios de evaluacion:

a) Se han descrito los objetivos y funciones de los sistemas de seguridad propios de
establecimientos de alojamiento turisticos.

b) Se han identificado las principales contingencias que pueden producirse en materia de
seguridad.

¢) Se han identificado los equipos de seguridad y sus utilidades.

d) Se han relacionado el uso de estos equipos con las contingencias identificadas.

e) Se han identificado los elementos del sistema de seguridad aplicables segun la estructura

organizativa.
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f) Se han descrito los protocolos a seguir con relacion con la seguridad de los

establecimientos de alojamiento turisticos.

g) Se han caracterizado las funciones especificas de seguridad que pueden estar distribuidas
en la organizacién de cada establecimiento.

6. CONTENIDOS DEL MODULO ORGANIZADOS EN UNIDADES DE

TRABAJO (secuenciadas, temporalizadas y relacionadas con sus

resultados de aprendizaje).
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tiva
UF

on opera
del departamento de recepcion.

7

UF0176_13. Gesti

gociacion, reserva y llegada

del cliente. (65 horas)

UF0176_23. Ne

(62 horas)

Evaluacién

1a

1a

uT

Denominacion

CONTENIDOS

- Organizacion del departamento de recepcion.
- Aplicacion de técnicas de negociacion a la hora de

organizar y gestionar los recursos humanos, materiales y
econémicos.

- Descripcion de las relaciones del jefe de recepcidon con

otros jefes de departamentos y direccion del establecimiento
de alojamiento turistico.

- Dinamizacién de las reuniones a la hora de organizar y

controlar las actividades de recepcion.

- Control del personal.
- Adaptacion al contexto a la hora de controlar, organizar e

innovar el departamento de recepcion. Visa.

Objetivos, funciones y tareas del subdepartamento de reservas.

Oferta en los establecimientos de alojamiento turisticos.
Fuentes de reserva y su control estadistico.

Contratos de alojamiento. Negociacion.

La intermediacion: Costes y Beneficios.

Disefio de tarifas segun fuentes de reservas, clientes, nivel de

ocupacion.

Procedimiento de toma de reservas. Individuales, grupos.
Cancelacion, modificacién y penalizaciones.
Control de la ocupacion. Overbooking. Sobreocupacion.
Listados de reservas.
Sistemas informéticos de gestion de reservas.

- Documentacion de reservas. Gestion e informacion

interdepartamental.

Normativa legal sobre precios, garantias y reservas.

14

RESULTADOS DE
APRENDIZAIJE

Sesiones

1. Supervisa el departamento de
recepcion analizando la
organizacion del mismo seguin
el establecimiento turistico,
personal disponible, tipos de
clientes, ocupacion y
rentabilidad.

32

2. Optimiza la ocupacion del
establecimiento caracterizando
y aplicando diferentes sistemas

y tipos de reservas.

35

Semanas



-/

gociacion,

reservay llegada del

UF0176 33. Estancia,

UF0176 33. Estancia,

UF0176_23. Ne

facturacion y salida del

facturacion y salida del

cliente.
(65 horas)

cliente. (65 horas)

cliente. (65 horas)

2&

2&

23

- Overbooking.

- Valoracion de una correcta gestién de la ocupacion.

- Sobreocupacion.

- Non-shows, uso-dia.

- Criterios de funcionalidad a la hora de asignar unidades de
alojamiento.

- Procedimientos de admision de clientes con o sin reservas.

- Registro de clientes.

- Tipos de informacion al cliente.

- Normativa legal aplicable.

- Planning.

- Rack.

- Slip.

- Modificacion de los servicios contratados.
- Procedimientos y servicios de recepcion.
- Registro y valoracion de consumos.

- Procedimientos y servicios del subdepartamento de Conserjeria.
- Conserjes Llaves de Oro.

- Empatia en la prestacion de servicios durante la estancia del
cliente.

- Tipos de clientes.

- Habilidades comunicativas y sociales (empatia, escucha activa y
asertividad).

15

3. Formaliza las operaciones
previas y simultaneas a la
entrada de los clientes 30
analizando y aplicando las
tareas asociadas.

4. Controla/presta el servicio de
recepcion durante la estancia de
los clientes analizando y 30
aplicando las operaciones
derivadas de esta fase.

4. Controla/presta el servicio de
recepcién durante la estancia de
los clientes analizando y 11
aplicando las operaciones
derivadas de esta fase.



UF0176 33. Estancia,

facturacién

y salida del cliente.

tiva del

6n opera
departamento de recepcién.

7

UF0176_13. Gesti

( 65 horas)

(62 horas )

3a

3a

- Informacion a los departamentos afectados por la salida de
clientes.

- Cuentas de facturacion. Cargos. Abonos. Mixtos. Sistema

de "Mano Corriente". Cargos internos.

- Registro y control de los costes de intermediacion.

- Sistemas de cobro. - Politicas de crédito.

- Aplicacidn de la normativa legal relativa al pago y cobro en
general y del sector turistico en particular.

- Diligencia en las operaciones de cobro.

- Procesos de post-estancia del cliente y valoracion desde un
punto de vista comercial y de fidelizacion.

- El servicio de seguridad.

- ldentificacion y descripcion de los procedimientos e
instrumentos para la prevencion de riesgos.

- Procedimientos en caso de emergencia. Manual de
Autoproteccidn.

- Seguros. Riesgos que cubren.

- La normativa legal en materia de seguridad y prevencion en
establecimientos de alojamiento turistico.

TOTAL HORAS MODULO

16

5. Controla/presta servicios
durante la salida de los clientes
describiendo las diferentes fases | 24
y aplicando los procedimientos
estandarizados.

6. Controla los sistemas de
seguridad propios de los
establecimientos de
alojamientos turisticos,
relacionando la estructura 30
organizativa y las contingencias
de seguridad con los elementos
y medidas de seguridad
aplicables.
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7. PRINCIPIOS METODOLOGICOS DE CARACTER GENERAL

7.1 ORIENTACIONES PEDAGOGICAS

Este modulo profesional contiene la formacion necesaria para desempefiar las funciones de
organizacion y gestion del departamento de recepcion y reservas.
Las funciones de los servicios de recepcion y reservas incluyen aspectos como:

Organizacion y asignacion de recursos del departamento.

Optimizacion de la ocupacion del establecimiento.

Servicios previos, durante y post-estancia de los clientes.

Control de los sistemas de seguridad del establecimiento.

Aplicacion de las nuevas tecnologias.
La formacion del modulo se relaciona con los objetivos generales a), b), ), i) k) y n), y
permite alcanzar las competencias a), c), e) i), I) y n).
Las lineas de actuacion en el proceso de ensefianza aprendizaje que permiten alcanzar los
objetivos del médulo versaran sobre:

La aplicacion de las nuevas tecnologias y aplicaciones informéticas de gestion de
ocupacion, reservas y recepcion.

La obtencion de informacion sobre los niveles de ocupacion y su posterior analisis,
utilizando como recursos aplicaciones ofimaticas.

La formalizacion de operaciones previas a la entrada del cliente, durante la estancia y
salida del mismo, aplicando las técnicas, procedimientos y mecanismos de control de
estas operaciones.

El andlisis y caracterizacion de los sistemas de seguridad. Disefiando el sistema de
seguridad de un establecimiento de alojamiento turistico.

Investigacion y desarrollo de nuevos sistemas de gestion del departamento de

recepcion y reservas.

7.2. METODOLOGIA DIDACTICA. TIPO DE ACTIVIDADES

El desarrollo de cada Unidad de Trabajo se basa en una metodologia que es:
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« Integradora: se tiene en cuenta que los distintos tipos de contenidos, técnicos,

informaéticos, organizativos y de gestion estén vinculados entre si, por lo que se
trabajaran conjuntamente haciendo el aprendizaje mas significativo y global.
Inductiva: el aprendizaje debe partir de la realidad que el alumno vive y conoce, para
luego utilizar, modificar y ampliar esos contenidos.
Activa: el alumno debe participar en su proceso de ensefianza-aprendizaje, para ello
debe seguir un proceso légico (recibir informacion y buscar informacion, interpretarla,
compararla y llegar a sus propias opiniones y conclusiones). Todo ello se plasmara en
los diferentes ejercicios practicos, escritos y orales, que se realicen.

« Participativa: se pretende aumentar el interés del alumno por el aprendizaje y la
responsabilidad en su trabajo, tanto individual como en grupo. Para ello se
introduciran estrategias motivadoras, dandole al alumno la posibilidad de participar de
forma activa, favoreciendo la capacidad de aprender por si mismo y en grupo.

Con el fin de proporcionar al alumnado un aprendizaje significativo, se comenzara a trabajar
cada una de las unidades didacticas repasando los contenidos anteriores que estén mas
relacionados con el tema de estudio y partiendo de los conocimientos previos de los alumnos.
Los contenidos conceptuales se expondran oralmente con apoyo de presentaciones en Power
Point y fotocopias que proporcionara el profesor a los alumnos. Cuando sea posible, las
explicaciones tedricas se ilustraran con ejemplos de casos reales. Se realizaran debates
previamente preparados sobre temas concretos, contemplandose también la posibilidad de
realizar otros que puedan surgir y que se consideren interesantes para subrayar o aclarar
determinados contenidos.

Se seguird principalmente una metodologia de ensefianza tradicional, en la que el profesor
explica en el aula los conceptos teoricos y los alumnos realizan fuera del aula determinados
trabajos y ejercicios para consolidar y profundizar en su aprendizaje. Sin embargo, para la
Unidad de Trabajo n° 5 titulada “Subdepartamento de Recepcion. Atencidn al cliente durante
su estancia” se considera el Modelo de Aprendizaje Flipped Classroom o “clase al revés”
como una forma de motivar al alumno y atender a la diversidad del aula. Para los contenidos
relacionados con las habilidades sociales (asertividad, empatia y escucha activa) se dedicara el
tiempo de clase a realizar las actividades practicas mas complejas, en grupo. El profesor podra
de esta manera ayudar de forma mas individualizada a los alumnos.

Se programa el realizar diferentes tipos de actividades para atender los intereses, estilos de

aprendizaje y motivacion de todos los alumnos. Se busca lograr la participacion del alumnado

18



en un clima relajado, amistoso y cooperativo que respete los diferentes ritmos de aprendizaje

y la no competencia interpersonal.

Algunas de las actividades que se contemplan para trabajar los contenidos de este Mddulo

son:

- Resolucion de ejercicios practicos.

- Estudios de casos reales.

- Pequerias investigaciones, utilizando fuentes secundarias.

- Salidas para visitar los Departamentos de Recepcion y Reservas de algunos establecimientos
hoteleros de Zaragoza.

- Visionado de videos relativos a los contenidos del Modulo.

- Breves presentaciones orales por parte de los alumnos.

- Trabajo en equipo y actividades de tipo cooperativo.

- Juegos de rol en el aula de recepcion.

- One Minute Paper.

- Manejo de programas informaticos.

Los alumnos realizaran las actividades unas veces de forma individual y otras en parejas o
equipos de 4 6 5 personas.

Resultard imprescindible la presentacion de todos los documentos justificativos de gestion
(ejercicios) para poder superar el Mddulo. Se pretende que a final de curso, el alumno recopile
un dossier de trabajo que demuestre que los objetivos y contenidos propuestos han sido
alcanzados con éxito.

También se tendran en consideracion todas las actividades extraescolares que se realicen
como mecanismo para ampliar los conocimientos del aula de una forma practica, como por

ejemplo, las visitas a hoteles y diferentes conceptos empresariales.

8. MATERIALES Y RECURSOS DIDACTICOS

8.1. RECURSOS

e Dossier de apuntes que seran revisados cada afio por el profesor.
e Fichas de actividades que puedan ser trabajadas de forma flexible.

e Software informatico de gestion de alojamientos turisticos.
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e Plataforma Educativa Ed-Modo.

e Visitas a hoteles de Zaragoza.

e Charlas de profesionales del sector.

e Aulade informética.

e Aula de recepcion.

e Material de refuerzo y ampliacion en funcion de las necesidades de los alumnos.
e Presentaciones en Power Point.

¢ Noticias y videos de actualidad relacionados con los contenidos del Modulo.

Para la elaboracion del dossier de apuntes se han utilizado las siguientes referencias
bibliograficas:

Hotel Control: Gestiébn Econdmica Practica y analisis en un establecimiento de
alojamiento turistico. Lluis Mesalles Canals. Laertes

Recepcion y reservas. Dorado, José Antonio. editorial Sintesis.

El jefe de recepcion. Lluis Mesalles. Laertes.

Operaciones y procesos hoteleros. Ahmed Ismail. Paraninfo

Gestion de produccion de Alojamientos y restauracion. Javier Cerra y varios. Sintesis
Técnicas de Gestion y Direccion hotelera. Juan R. Mestres Soler. Ediciones Gestidn
2000, SL

Recepcidn y atencidn al cliente. Socorro Lopez Garcia. Paraninfo

200 ideas para atraer clientes a un hotel. Doménech Biosca. Gestién 2000

WEBGRAFIA:

http://www.guiadelaseguridad.com.ar/
http://comunidad.hosteltur.com/post/2010-04-19-cul-es-el-mejor-hotel-2-0-de-espaa
http://www.poraqui.net/

http://www.turismo20.com/

http://www.fehr.es/

http://www.cehat.com/frontend/cehat/base.php
http://www.aedh.es/aedh/serviet/lwasAedh?vsPage=aedhIndex
http://www.asego.org/

http://www.e-aicr.com/

http://www.mesadelturismo.com/
http://turnodenoche.wordpress.com/category/recepcionistas/
http://www.turismo20.com/profiles/blog/list?user=35Ixu104bul0b
http://blog.miraiespana.com/
http://blogs.clarin.com/servicioshoteleros/2008/11/15/manual-recepcionista-hotel/comment-
page-1/

http://www.opcspain.org/
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http://www.sch.es/

http://www.palacios-congresos-es.com/

http://www.adeaza.org/
http://www.eventoclick.com/eventos/empresa/espana/index.html?gclid=CLLP1Zi2n6MCFYe
Y2Aodini3nA

http://www.defensordelturista.com/

http://www.embajada-online.com/
http://www.huescacongresos.com/OPCs-y-Empresas-de-Gesti%C3%B3n-de-Eventos-
Huesca/18.html

http://www.aept.org/

http://www.aecit.org/

8.2. ESPACIOS FORMATIVOS Y EQUIPAMIENTOS

Para la imparticion de este Médulo se cuenta con:

Aula-clase de referencia dotada de ordenador para el profesor con conexiéon a
Internet, cafidn-proyector e instalacion de sonido, pizarra tradicional y 30 puestos
para alumnos.

Aula de informética con:

ordenadores para los alumnos instalados en red y con conexion a Internet.
Ordenador para el profesor con conexién a Internet y a cafidn de proyeccion.
Software de gestidon de alojamientos turisticos.

Software de ofimética.

Pizarra y medios audiovisuales comunes (television, DVD, reproductor VHS, etc.).
Aula de Recepcion. Cuenta con un mostrador de recepcion, casillero para llaves de
habitaciones, armario y estanteria, ordenador de sobremesa y material propio de la
recepcion de un hotel.

Aula de recepcion. IES Miralbueno.
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9. CRITERIOS DE EVALUACION Y CALIFICACION DEL MODULO.

c
‘0
S
©
c RESULTADO DE 2
uT € CRITERIOS DE EVALUACION
§ APRENDIZAJE
5
(a]
a) Se han descrito los objetivos, funciones y tareas propias del departamento y subdepartamentos de recepcion, reservas y
conserjeria.
b) Se han explicado criterios de organizacion departamental en funcion de la tipologia del establecimiento, objetivos
empresariales, segmentacion de la oferta y funcionalidad.
1. Supervisa el departamento c) Se han determinado las fuentes de informacion interna y externa necesarias para el funcionamiento del departamento.
de recepcion analizando la o i > o
organizacién del mismo d) Se han justificado los procesos propios del departamento y subdepartamentos de recepcion, reservas y conserjeria que
- . puedan resultar adecuados para conseguir la mayor eficacia en la prestacion de los servicios.
segun el establecimiento T T i S . .
1 turfstico, personal disponible, e) Se_ han |dent|f|9adp y justificado los elgmentos mat_erlales y su dlstrlbt_Jmon en Ia_s areas dg recepcion, reservas y
: - o conserjeria segun criterios de ergonomia y fluidez de trabajo, asi como en funcion de los diferentes tipos y caracteristicas de
tipos de clientes, ocupacion y S E—
rentabilidad los establecimientos de alojamiento.
f) Se han enumerado los factores que determinan las necesidades de personal, en funcién del tipo de establecimiento,
clientela y ocupacion.
g) Se han operado aplicaciones informaticas propias de la gestion de recepcion, reservas y conserjeria.
h) Se han establecido y supervisado los protocolos de intercambio de informacion entre el personal del departamento en los
cambios de turno.
2 2. Optimiza la ocupacion del | a) Se han descrito los objetivos, funciones y tareas propias del subdepartamento de reservas.

establecimiento
caracterizando y aplicando
diferentes sistemas y tipos de
reservas.

b) Se haidentificado la oferta de los establecimientos de alojamiento turistico.

¢) Se han seguido los diferentes procedimientos de reservas segun el tipo de cliente o fuente de reservas.

d) Se han interpretado los diferentes contratos y condiciones negociadas con clientes y fuentes de reservas.

e) Se han identificado los diferentes precios y tarifas, aspectos legales y garantias exigibles
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f)  Se han operado sistemas de gestion de las reservas disefiando precios y tarifas segun el tipo de cliente, fuente de reserva
o0 nivel de ocupacion

g) Se han recogido, registrado y archivado las reservas recibidas, manejado las aplicaciones informaticas de reservas.

h) Se modifican o anulan reservas segun peticiones de clientes o fuentes de reservas, aplicando las penalizaciones
pertinentes seglin los casos.

i)  Se han supervisado los niveles de reservas y ocupacion prevista estableciendo protocolos de correccion de desvios segun
las previsiones de ocupacion.

J)  Se ha identificado la documentacién generada por las reservas para su informacion al resto de departamentos y su
tratamiento posterior.

3. Formaliza las operaciones
previas y simultaneas a la
entrada de los clientes
analizando y aplicando las
tareas asociadas.

a) Se han obtenido listados de llegadas previstas, sobre la base de las reservas registradas, con antelacion a la llegada de los
clientes.

b) Se han establecido los protocolos a seguir en caso de overbooking o sobreocupacién, cumpliendo siempre la normativa
legal vigente y teniendo en cuenta los criterios de rentabilidad econémica.

c) Se ha justificado la asignacion previa de unidades de alojamiento a las reservas recibidas, sobre la base de las peticiones
de los clientes, disponibilidad de tipos de alojamientos y criterios de funcionalidad.

d) Se han descrito relaciones interdepartamentales, previas a la entrada del cliente, con los departamentos de pisos, cocina,
sala y todos aquellos que segun las caracteristicas del establecimiento turistico sea necesaria dicha relacién.

e) Se han identificado y cumplimentado todos los documentos relativos al registro de los clientes, con o sin reserva previa,
a la entrada en el establecimiento, manejando aplicaciones informaticas.

f)  Se han definido los diferentes métodos de registro anticipado de clientes.

g) Se han emitido las acreditaciones y elementos de acceso a las unidades de alojamiento, asi como las 6rdenes de
atenciones especiales, segln el caso.

h) Se han especificado los diferentes tipos de informacion que el cliente necesita a su llegada al establecimiento.

i) Se ha aplicado los protocolos de traslado e instalacion del equipaje, asi como el acompafiamiento del cliente a la unidad
de alojamiento.

J) Se ha cumplido la normativa legal vigente relativa a los diferentes servicios, caracteristicas, precios y reservas de los
establecimientos de alojamiento turistico.

23




&
[}
—
c
©
—
=]
©
(%2}
[3o]
e]
©
=
=2
1
o
(%]
(5]
(=
2
Q
©
[
(5]
Q.
o
(5]
©
c
=
Q
©
o
©
(5]
S
>
©
S
o)
(=
(@]
)

(5]
+—
(=
D
©
)
©
e
[S]
=
[
+—
(%2}
(5]

4. Controla/presta el servicio
de recepcion durante la
estancia de los clientes

analizando y aplicando las
operaciones derivadas de
esta fase.

a) Se han elaborado los listados de ocupacion por unidad de alojamiento, cliente, ocupacion total.

b) Se han elaborado y actualizado el planning de ocupacion del establecimiento turistico.

c) Se ha operado con los medios informaticos y de telecomunicaciones relativos al departamento de recepcion.

d) Se ha gestionado el rack de habitaciones manualmente o por medios informaticos segun las caracteristicas técnicas del
establecimiento.

e) Se han establecido los protocolos de actuacion en caso de cambio de estatus de la estancia o de demandas especiales,
siempre bajo peticion de los clientes.

f)  Se ha especificado la informacion a transmitir a los clientes y bajo que soporte en caso de que el cambio de estatus de la
estancia del cliente requiera una valoracion econdémica.

g) Se han descrito los procedimientos necesarios a la hora de cumplir las demandas de los clientes (cambio de unidad de
alojamiento, mantenimiento, extras).

h) Se han identificado los procesos propios de recepcion.

i) Se han caracterizado los procesos propios de conserjeria, tales como: correspondencia, mensajes, telecomunicaciones,
despertador, cambio de moneda extranjera, alquiler de cajas de seguridad, reserva de servicios en otros establecimientos,
alquiler de vehiculos, venta de pequefios articulos, emision de nuevas acreditaciones o elementos de acceso a las unidades de
alojamiento, control de acceso a las instalaciones.

j)  Se han registrado los consumos diarios o extras de los clientes manejando medios informaticos.
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4. Controla/presta el servicio
de recepcion durante la
estancia de los clientes

analizando y aplicando las
operaciones derivadas de esta
fase.

c) Se ha operado con los medios informaticos y de telecomunicaciones relativos al departamento de recepcion

e) Se han establecido los protocolos de actuacion en caso de cambio de estatus de la estancia o de demandas especiales,
siempre bajo peticion de los clientes.

f) Se ha especificado la informacidn a transmitir a los clientes y bajo que soporte en caso de que el cambio de estatus de la
estancia del cliente requiera una valoracién econémica.

g) Se han descrito los procedimientos necesarios a la hora de cumplir las demandas de los clientes (cambio de unidad de
alojamiento, mantenimiento, extras).

h) Se han identificado los procesos propios de recepcion.

i) Se han caracterizado los procesos propios de conserjeria, tales como: correspondencia, mensajes, telecomunicaciones,
despertador, cambio de moneda extranjera, alquiler de cajas de seguridad, reserva de servicios en otros establecimientos,
alquiler de vehiculos, venta de pequefios articulos, emision de nuevas acreditaciones o elementos de acceso a las unidades
de alojamiento, control de acceso a las instalaciones.

j) Se han registrado los consumos diarios o extras de los clientes manejando medios informaticos.

5. Controla/presta servicios
durante la salida de los
clientes describiendo las
diferentes fases y aplicando
los procedimientos
estandarizados.

a) Se han elaborado listados de salida por unidad de alojamiento, cliente y numérico.

b) Se han aplicado los métodos de informacion predeterminados para comunicar a los diferentes departamentos de la
salida de los huéspedes para una fecha determinada.

¢) Se han valorado econdmicamente la estancia, si procede, consumos y extras de cada cliente de salida.

d) Se han cumplimentado los documentos legales y formales relativos a la facturacion de los clientes.

e) Se han explicado y operado los diferentes sistemas de pago que aceptan los establecimientos de alojamiento turistico.

f) Se haaplicado la normativa legal y sistemas de seguridad de garantia de pago.

g) Se han descrito los procesos de archivo y custodia de toda la documentacion relativa a la estancia y salida de los
clientes.

h) Se ha calculado y realizado el arqueo de caja en los cambios de turno y el cierre diario.

i)  Se han reconocido las variables que influyen en la politica de crédito, teniendo en cuenta los posibles riesgos

j) Se han identificado los procesos relativos a la post-estancia de los clientes.
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establecimientos de alojamiento

turistico.

6. Controla los sistemas de
seguridad propios de los
establecimientos de
alojamientos turisticos,
relacionando la estructura
organizativa y las
contingencias de seguridad
con los elementos y medidas
de seguridad aplicables.

a) Se han descrito los objetivos y funciones de los sistemas de seguridad propios de establecimientos de alojamiento
turisticos.

b) Se han identificado las principales contingencias que pueden producirse en materia de seguridad.

c) Se han identificado los equipos de seguridad y sus utilidades.

d) Se han relacionado el uso de estos equipos con las contingencias identificadas.

e) Se han identificado los elementos del sistema de seguridad aplicables segun la estructura organizativa.

f) Se han descrito los protocolos a seguir con relacion con la seguridad de los establecimientos de alojamiento turisticos.

g) Se han caracterizado las funciones especificas de seguridad que pueden estar distribuidas en la organizacion de cada
establecimiento.
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CRITERIOS DE CALIFICACION

Teniendo en cuenta que la evaluaciéon del alumno ha de basarse en criterios actitudinales,
conceptuales y procedimentales, los criterios variaran dependiendo del aspecto que se evalUe.
En forma de porcentajes seran los siguientes:

Conceptos: 45%

Procedimientos: 45%

Actitudes: 10%
Para realizar la media de los tres criterios que conforman la calificacion (conceptos,
procedimientos y actitudes) y superar la evaluacion de forma positiva, el alumno debera tener
una calificacion minima de cuatro puntos en cada uno de los apartados. El hecho de no
presentarse a la convocatoria de un examen, o un ejercicio de aplicacion en la fecha prevista,
dara inmediatamente resultado negativo de calificacion en la evaluacion correspondiente,
teniendo obligacion y/o derecho de presentarlo o examinarse en la siguiente evaluacion. Si
esto ocurriese en la 3% evaluacion, el procedimiento serd el mismo, para presentarse en la
evaluacién extraordinaria de septiembre.

La actitud del alumno en clase serd una nota obtenida dia a dia segun el alumno

muestre una intervencion activa en clase o no, comparierismo, faltas de asistencia y/o

retrasos injustificados, asistencia sin material adecuado, falta de respeto, etc.

Para valorar los conceptos tendremos en cuenta los exdmenes, las preguntas en clase y

los trabajos tanto escritos como orales.

Los procedimientos se calificaran teniendo en cuenta la participacion activa y

constante del alumno asi como la progresion individual y el nivel de rendimiento

alcanzado en el saber hacer diario y en la practica desarrollada en la simulacion de

gestion de hotel.

10. RESULTADOS DE APRENDIZAJE MINIMOS EXIGIBLES PARA
OBTENER LA EVALUACION POSITIVA EN EL MODULO

Supervisa el departamento de recepcion analizando la organizacion del mismo segun
el establecimiento turistico, personal disponible, tipos de clientes, ocupacion y
rentabilidad

Optimiza la ocupaciéon del establecimiento caracterizando y aplicando diferentes

sistemas y tipos de reservas.
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+  Formaliza las operaciones previas y simultaneas a la entrada de los clientes analizando
y aplicando las tareas asociadas.
Controla/presta el servicio de recepcion durante la estancia de los clientes analizando
y aplicando las operaciones derivadas de esta fase.

+  Controla/presta servicios durante la salida de los clientes describiendo las diferentes
fases y aplicando los procedimientos estandarizados.
Controla los sistemas de seguridad propios de los establecimientos de alojamientos
turisticos, relacionando la estructura organizativa y las contingencias de seguridad con

los elementos y medidas de seguridad aplicables.

11. PROCEDIMIENTOS E INSTRUMENTOS DE EVALUACION

11.1 PROCEDIMIENTO DE EVALUACION

El procedimiento de evaluacién valora en qué grado el alumno va alcanzando los resultados
de aprendizaje marcados en la programacion y proporciona suficiente informacién como para
tomar decisiones relativas a la superacion o no de la materia.

La evaluacion sera continua, dindmica y sistematica con el fin de comparar los objetivos
programados con los resultados obtenidos por los alumnos.

Este médulo se divide en tres evaluaciones, coincidiendo la tercera con la final ordinaria del
modulo. A principio de curso, ademas se realizard una evaluacion inicial o predictiva que
proporcionard informacion sobre el nivel de partida de los alumnos y su adaptacién al
Madulo.

En el caso de no superar el mdédulo en la convocatoria ordinaria coincidente con la 32
evaluacion (junio), existiria otra evaluacion extraordinaria, en el mes de septiembre.

Por ser este Ciclo una ensefianza presencial, la falta de asistencia a clase, cuando dichas faltas
superen el 15% de las horas del Mddulo, determinard no poder aplicarse la evaluacion
continua, por lo que el alumno sera evaluado a través de un sistema extraordinario. La
evaluacion de este sistema extraordinario coincidira con la 32 evaluacion, final de curso. La
prueba extraordinaria consistird en un examen teorico practico en el que el alumno debera
alcanzar los resultados de aprendizaje minimos, asi como presentar todos los ejercicios o

trabajos que se hayan solicitado a lo largo del curso.
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11.2. INSTRUMENTOS DE EVALUACION

Los instrumentos de evaluacion se utilizaran para recoger la informacion que se requiere en
funcion de las caracteristicas del aprendizaje que se pretende evaluar y de las condiciones en
que habra de aplicarse. Se usan por lo tanto para conocer la marcha y resultado del proceso de

aprendizaje.

Los instrumentos de evaluacion seran variados e incluiran tanto la observacion del trabajo que
realizan los alumnos en las clases tedricas como las practicas simuladas de casos reales que
permitirdn ademas de verificar, corregir, si es necesario, el proceso de asimilacion de los

contenidos, conduciendo al logro de los objetivos propuestos.
Instrumentos para evaluar los resultados de aprendizaje del alumno:

*  Observacion directa.

A principio de curso, se proporcionara a los alumnos un cuestionario sobre
contenidos del Modulo que servird para evaluar los conocimientos previos sobre la
materia.

*  Pruebas objetivas con preguntas cortas de desarrollo y preguntas tipo test.

A fin de fomentar el trabajo diario del alumno, al finalizar cada unidad de trabajo se
realizaran controles periddicos por escrito de los contenidos impartidos.
Se exigira la entrega de diferentes ejercicios practicos.

+ Laasistencia a clase, la participacion activa, el trabajo regular seran también factores
importantes para determinar la nota de evaluacion. En el caso de que un alumno pierda
el derecho a evaluacion continua por superar el 15% de faltas de asistencia, sera
evaluado por medio de un sistema extraordinario que consistira en una prueba especial
de contenido teorico-practico en funcién de los contenidos de la programacion y
presentacion de los trabajos que se hayan solicitado a lo largo del curso.

De manera puntual, se podrd solicitar un trabajo monogréfico o pequefia
investigacion. Este tipo de tarea tiene como finalidad profundizar en algln
conocimiento especifico, favorecer la adquisicion de determinados procedimientos y
desarrollar actitudes relacionadas con el rigor, el orden y la presentacion correcta,

tanto del resultado, como del proceso de elaboracién del mismo, etc.
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Evaluacion del proceso de ensefianza-aprendizaje

Para evaluar la practica docente se utilizard el instrumento One Minute Paper al final de
algunas de las clases, y un cuestionario después de cada una de las unidades de trabajo para
recibir feed-back de los alumnos en relacion a las actividades desarrolladas. Ademas, se
llevard a cabo el siguiente mecanismo de seguimiento y valoracion para potenciar los

resultados positivos y subsanar las deficiencias que pudieran observarse:

Una vez al mes, se realizara el seguimiento de la programacion a través de una tabla
Excel que permitira detectar si bien por exceso o por defecto, se imparte el n° de
sesiones que se programaron y sus contenidos.
Semanalmente en la reunion de Departamento, los problemas surgidos se iran tratando
y resolviendo.

+ Trimestralmente en las sesiones de evaluacion se realizara una reflexion sobre la
marcha de las clases y de los alumnos.

Y al finalizar el curso, en la memoria final del Médulo.

12. ATENCION A LA DIVERSIDAD.

Tal y como recoge el punto 4 del Proyecto Curricular del Ciclo del IES Miralbueno, “el alumno
gue accede al Ciclo formativo reune los requisitos minimos de conocimientos para cursar las
ensefianzas, con independencia de las condiciones de acceso al mismo. En los ciclos formativos
de Formacion Profesional podran elaborarse adaptaciones curriculares para el alumnado con
necesidades educativas especiales. Estas adaptaciones no podran suponer la desaparicion de
objetivos relacionados con competencias profesionales basicas para el logro de la competencia
general para la que capacita el titulo”. Ninguno de los alumnos matriculados en el Mdodulo
durante este curso presenta necesidades educativas especiales.

Actividades de refuerzo y ampliacion
Para facilitar que todos los alumnos alcancen las competencias profesionales, sociales y
personales y los resultados de aprendizaje establecidos en la Orden correspondiente, se
pueden adoptar medidas como:

= Fomentar la colaboracion entre los distintos profesores que imparten al mismo grupo-

clase para adoptar medidas coordinadas de refuerzo, coherencia de contenidos,
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metodologias complementarias, ajustes en la temporalizacion de contenidos
complementarios, etc.
= Aplicar metodologias (Flipped Classroom) que ayuden a los alumnos con mas
dificultades sin desatender a los que son capaces de seguir el ritmo ordinario.
= Aprovechar, si hay disponibilidad horaria, la posibilidad de desdobles.
= Utilizar materiales curriculares diversos adecudndolos a las caracteristicas del
alumnado.
Atencion individualizada.
Por el conocimiento que se vaya adquiriendo del alumnado a lo largo del curso el profesor
deberé ir adaptando los materiales de refuerzo a las caracteristicas individuales de los alumnos
con el fin de mejorar sus resultados de aprendizaje.
Grupos de trabajo.
Se llevaran a cabo trabajos en el aula en equipos heterogéneos que permitan el aprendizaje
entre iguales.
Actividades de orientacion y apoyo para la superacion de los mddulos profesionales
pendientes.
En el caso de que el alumno no supere el mddulo en la evaluacion final ordinaria de junio, se
facilitaran actividades de recuperacion para que vayan realizando en casa hasta septiembre.
El tipo de prueba que se realizara en el mes de septiembre, sera tedrico practica y ademas sera
necesario para superar la misma, presentar todos los ejercicios o trabajos que se han
solicitado a lo largo del curso.
Los alumnos de segundo curso con este Modulo pendiente, dispondran de una evaluacién
extraordinaria en marzo y otra en junio, en las que el procedimiento e instrumentos de
evaluacion seran exactamente iguales a los descritos anteriormente, pudiendo asistir como
oyentes a las clases de la materia en el horario programado para la misma.
Atencidn a alumnos que compatibilizan el estudio y la formacion con la actividad laboral.
A los alumnos que se les conceda la conciliacion con la vida laboral, por lo tanto, estén
exentos de la obligacion de asistencia a clase, podran presentarse a las pruebas objetivas de
las tres evaluaciones y a los controles periddicos que se vayan realizando. Siempre que sea
posible, se les facilitaran las fichas de ejercicios que se realicen en el aula para que las
trabajen fuera de la misma y las entreguen en los plazos que se establezcan. El profesor
pondré especial interés en que estos alumnos se mantengan en contacto regular con el Modulo

con el fin de que no se descuelguen y puedan alcanzar finalmente los objetivos del mismo.
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13. TRANSVERSALIDAD.

El manejo y uso de las TIC’s por parte de los alumnos es parte intrinseca de los contenidos
del Médulo en los apartados de sistemas de gestion de reservas de alojamiento y manejo
basico de programas de contabilidad. La prevencion de riesgos laborales se incluye en la
ultima unidad de trabajo de esta programacién. En cuanto a otros contenidos transversales
relacionados con el trabajo en equipo, desarrollo del espiritu emprendedor, la innovacion y la
investigacion; y las préacticas respetuosas con el medio ambiente se trabajan sobre todo desde
el apartado de la metodologia, proponiendo actividades que fomenten en los alumnos el
habito del trabajo en equipo, la iniciativa emprendedora, la toma de decisiones y una
conciencia de sostenibilidad medioambiental para el desarrollo empresarial de los

establecimientos de alojamiento turistico.

14. PLAN DE CONTINGENCIA.

Recoge las actividades que realizard el alumnado ante circunstancias excepcionales que
afecten al desarrollo normal de la actividad docente en el Mddulo durante un periodo
prologando de tiempo.

La Orden de 29 de mayo de 2008 (BOA. de 4 de junio del 2008), de la Consejera de
Educacion, Cultura 'y Deporte, por la que se establece la estructura béasica de los curriculos de
los ciclos formativos de formacion profesional y su aplicacion en la Comunidad Auténoma de
Aragon establece en su articulo 20-5 las cuestiones béasicas que deben regularse en las
programaciones didacticas. Entre ellas se recoge en su apartado j) la inclusion de un plan de
contingencia con las actividades que realizara el alumnado ante circunstancias excepcionales
que afecten al desarrollo normal de la actividad docente en el Mddulo durante un periodo
prolongado de tiempo.

En el Departamento de Hosteleria y Turismo se ha previsto el presente plan de contingencia,
entendiendo que las ausencias de profesorado hasta que se cubran del modo legalmente
previsto, deben de afectar a los alumnos en la menor medida posible.

En virtud de lo previsto en la Programacion General Anual del IES Miralbueno, asi como en

el Reglamento de Régimen Interno del Centro cabe diferencias diversos supuestos:

32



Plan de contingencia previsto con caracter general:

El profesor que conoce previamente su ausencia, deberd preparar trabajo para los
alumnos de su grupo consistente en la realizacion de ejercicios, actividades, esquemas,
resumenes 0 supuestos practicos.

Si la guardia a cubrir se realizara en un taller o laboratorio, jefatura de estudios

facilitara un aula al profesor de guardia.

Plan de contingencia previsto en el supuesto de ausencia debido a la realizacién de cursos

de formacion en periodo lectivo:

En virtud de lo previsto en las normas internas del instituto, la solicitud para asistir a
tales cursos se informara favorablemente si se cubre completamente el horario con
profesores del Departamento.

Si el profesorado del Departamento prestara su conformidad para cubrir las ausencias
del profesor que asiste al curso de formacion, las clases se impartirian por
profesorado del Departamento, lo que implica que el profesor que cubre al titular
continuaria con el desarrollo normal del modulo. En todo caso, para facilitar las
actividades normalizadas, el profesor ausente deberd facilitar al sustituto las pautas
adecuadas.

Plan de contingencia previsto en el supuesto de salidas de uno o mas dias con alumnos o

de asistir a viajes de estudios:

Se prevé en las normas internas del instituto que el profesor que queda libre cada hora
al estar un grupo ausente se hara cargo de la guardia causada por el profesor que
realiza la salida, realizando el resto de las sustituciones el profesorado de guardia.

En cualquier caso, el profesor que se ausenta debera preparar trabajo para los alumnos
de su grupo consistente en la realizacion de ejercicios, actividades, esquemas,
resumenes 0 supuestos practicos.

Si la guardia a cubrir se realizara en un taller o laboratorio, jefatura de estudios
facilitara un aula al profesor de guardia.

Plan de contingencia en el supuesto de ausencia de los alumnos:

En el supuesto de ausencia prolongada de los alumnos a clase por motivos justificados que

seran debidamente documentados, el profesorado facilitara a los alumnos informacién acerca

de la materia impartida en el periodo de su ausencia, asi como de las actividades y ejercicios

realizados en clase.
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15. UNIDADES DE TRABAJO DEL MODULO

UNIDAD DE TRABAJO 1:

Denominacion U.T.: Supervision del departamento de Recepcion.

Duracion: 32 sesiones (5 semanas)
Competencias profesionales, personales y sociales que se trabajan:

a) Coordinar los servicios propios de los establecimientos de alojamiento turistico,
disponiendo las estructuras organizativas Optimas para la gestibn y control de sus
departamentos.

I) Cumplir con los objetivos de la produccion, colaborando con el equipo de trabajo y
actuando conforme a los principios de responsabilidad y tolerancia.

n) Resolver problemas y tomar decisiones individuales siguiendo las normas vy
procedimientos establecidos, definidos dentro del &mbito de su competencia.

Objetivos:

a) ldentificar los sistemas de gestion analizando sus prestaciones y adecuacion a las
necesidades del establecimiento para optimizar la explotacion del mismo.

b) Identificar los departamentos del establecimiento turistico analizando sus estructuras
organizativas y sus funciones, para proponer la implantacion de sistemas de gestion
innovadores.

n) Analizar la estructura jerarquica de la empresa, identificando los roles y responsabilidades
de cada uno de los componentes del grupo de trabajo para organizar y coordinar el trabajo en
equipo.

Resultados de Aprendizaje:

1. Supervisa el departamento de recepcion analizando la organizacion del mismo segun el

establecimiento turistico, personal disponible, tipos de clientes, ocupacion y rentabilidad.
Criterios de evaluacidn:

a) Se han descrito los objetivos, funciones y tareas propias del departamento y
subdepartamentos de recepcion, reservas y conserjeria.

b) Se han explicado criterios de organizacion departamental en funcion de la tipologia del
establecimiento, objetivos empresariales, segmentacion de la oferta y funcionalidad.

c) Se han determinado las fuentes de informacion interna y externa necesarias para el

funcionamiento del departamento.
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d) Se han justificado los procesos propios del departamento y subdepartamentos de recepcion,
reservas y conserjeria que puedan resultar adecuados para conseguir la mayor eficacia en la
prestacién de los servicios.

e) Se han identificado y justificado los elementos materiales y su distribucion en las areas de
recepcion, reservas y conserjeria segun criterios de ergonomia y fluidez de trabajo, asi como
en funcion de los diferentes tipos y caracteristicas de los establecimientos de alojamiento.

f) Se han enumerado los factores que determinan las necesidades de personal, en funcion del
tipo de establecimiento, clientela y ocupacion.

g) Se han operado aplicaciones informaticas propias de la gestién de recepcién, reservas y
conserjeria.

h) Se han establecido y supervisado los protocolos de intercambio de informacién entre el

personal del departamento en los cambios de turno.
Contenidos:

- Organizacién del departamento de recepcion.

- Aplicacion de tecnicas de negociacion a la hora de organizar y gestionar los recursos
humanos, materiales y econémicos.

- Descripcion de las relaciones del jefe de recepcion con otros jefes de departamentos y
direccion del establecimiento de alojamiento turistico.

- Dinamizacion de las reuniones a la hora de organizar y controlar las actividades de
recepcion.

- Control del personal.

- Adaptacién al contexto a la hora de controlar, organizar e innovar el departamento de
recepcion.

Recursos: apuntes elaborados, fichas de trabajo y presentaciones en Power Point.

Atencion a la diversidad: facilitar las fichas de actividades a los alumnos que trabajan.

Transversalidad: trabajo en equipo e iniciativa emprendedora.
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UNIDAD DE TRABAJO 2:

Denominacion U.T.: Optimizacion de la ocupacion del establecimiento.

Duracidn: 35 sesiones (6 semanas)
Competencias profesionales, personales y sociales que se trabajan:

c) Analizar el mercado y comercializar el producto base propio del alojamiento, asi como los
servicios y productos complementarios, gestionando las reservas con criterios de eficiencia
empresarial.

n) Resolver problemas y tomar decisiones individuales siguiendo las normas vy
procedimientos establecidos, definidos dentro del &mbito de su competencia.

Objetivos:

f) Caracterizar y aplicar los diferentes tipos y sistemas de reservas relacionandolos con sus
implicaciones econdmicas para gestionar la ocupacion.

i) Analizar los diferentes tipos de eventos determinando los recursos propios y las necesidades

de coordinacion interdepartamentales para organizarlos y promocionarlos.
Resultados de aprendizaje:

2. Optimiza la ocupacion del establecimiento caracterizando y aplicando diferentes sistemas y

tipos de reservas.
Criterios de evaluacidn:

a) Se han descrito los objetivos, funciones y tareas propias del subdepartamento de reservas.
b) Se ha identificado la oferta de los establecimientos de alojamiento turistico

c) Se han seguido los diferentes procedimientos de reservas segun el tipo de cliente o fuente
de reservas.

d) Se han interpretado los diferentes contratos y condiciones negociadas con clientes y fuentes
de reservas.

e) Se han identificado los diferentes precios y tarifas, aspectos legales y garantias exigibles.

f) Se han operado sistemas de gestion de las reservas disefiando precios y tarifas segun el tipo
de cliente, fuente de reserva o nivel de ocupacién

g) Se han recogido, registrado y archivado las reservas recibidas, manejado las aplicaciones
informaticas de reservas.

h) Se modifican o anulan reservas segin peticiones de clientes o fuentes de reservas,

aplicando las penalizaciones pertinentes segun los casos.
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i) Se han supervisado los niveles de reservas y ocupacion prevista estableciendo protocolos de
correccion de desvios segun las previsiones de ocupacion.
j) Se ha identificado la documentacion generada por las reservas para su informacion al resto

de departamentos y su tratamiento posterior.
Contenidos:

- Objetivos, funciones y tareas del subdepartamento de reservas.

- Oferta en los establecimientos de alojamiento turisticos. Fuentes de reserva y su control
estadistico.

- Contratos de alojamiento. Negociacion.

- La intermediacion: Costes y Beneficios.

- Disefio de tarifas segun fuentes de reservas, clientes, nivel de ocupacion.
- Procedimiento de toma de reservas. Individuales, grupos.

- Cancelacion, modificacion y penalizaciones.

- Control de la ocupacién. Overbooking. Sobreocupacion.

- Listados de reservas.

- Sistemas informaticos de gestidn de reservas.

- Documentacion de reservas. Gestion e informacion interdepartamental.

- Normativa legal sobre precios, garantias y reservas.

Recursos: software informatico para la gestion de reservas, apuntes, casos practicos.
Atencion a la diversidad: seguimiento individualizado en la sala de ordenadores.

Transversalidad: investigacion e innovacion.

UNIDAD DE TRABAJO 3:

Denominacion U.T.: Formalizacion de operaciones previas a la entrada del cliente.

Duracion: 30 sesiones (5 semanas)

Competencias profesionales, personales y sociales que se trabajan:

c) Analizar el mercado y comercializar el producto base propio del alojamiento, asi como los
servicios y productos complementarios, gestionando las reservas con criterios de eficiencia
empresarial.

n) Resolver problemas y tomar decisiones individuales siguiendo las normas y

procedimientos establecidos, definidos dentro del &mbito de su competencia.
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Objetivos:

a) ldentificar los sistemas de gestion analizando sus prestaciones y adecuacion a las
necesidades del establecimiento para optimizar la explotacion del mismo.
f) Caracterizar y aplicar los diferentes tipos y sistemas de reservas relacionandolos con sus

implicaciones econémicas para gestionar la ocupacion.
Resultados de aprendizaje:

3. Formaliza las operaciones previas y simultdneas a la entrada de los clientes analizando y

aplicando las tareas asociadas.
Criterios de evaluacidn:

a) Se han obtenido listados de llegadas previstas, sobre la base de las reservas registradas, con
antelacion a la llegada de los clientes.

b) Se han establecido los protocolos a seguir en caso de overbooking o sobreocupacion,
cumpliendo siempre la normativa legal vigente y teniendo en cuenta los criterios de
rentabilidad econdmica.

c) Se ha justificado la asignacion previa de unidades de alojamiento a las reservas recibidas,
sobre la base de las peticiones de los clientes, disponibilidad de tipos de alojamientos y
criterios de funcionalidad.

d) Se han descrito relaciones interdepartamentales, previas a la entrada del cliente, con los
departamentos de pisos, cocina, sala y todos aquellos que segun las caracteristicas del
establecimiento turistico sea necesaria dicha relacion.

e) Se han identificado y cumplimentado todos los documentos relativos al registro de los
clientes, con o sin reserva previa, a la entrada en el establecimiento, manejando aplicaciones
informaticas.

) Se han definido los diferentes métodos de registro anticipado de clientes.

g) Se han emitido las acreditaciones y elementos de acceso a las unidades de alojamiento, asi
como las 6rdenes de atenciones especiales, segun el caso.

h) Se han especificado los diferentes tipos de informacion que el cliente necesita a su llegada
al establecimiento.

i) Se ha aplicado los protocolos de traslado e instalacién del equipaje, asi como el
acompafamiento del cliente a la unidad de alojamiento.

J) Se ha cumplido la normativa legal vigente relativa a los diferentes servicios, caracteristicas,

precios y reservas de los establecimientos de alojamiento turistico.
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Contenidos:

- Overbooking.

- Valoracion de una correcta gestion de la ocupacion.

- Sobreocupacion.

- Non-shows, uso-dia.

- Criterios de funcionalidad a la hora de asignar unidades de alojamiento.
- Procedimientos de admision de clientes con o sin reservas.

- Registro de clientes.

- Tipos de informacion al cliente.

- Normativa legal aplicable.

Recursos: apuntes, presentaciones en Power Point, ejercicios practicos.
Atencion a la diversidad: ejercicios de refuerzo para la gestion de la ocupacion.

Transversalidad: TIC’s.

UNIDAD DE TRABAJO 4:

Denominacion U.T.: Control v realizacién de operaciones originadas durante la estancia

del cliente.

Duracion: 30 sesiones (5 semanas)
Competencias profesionales, personales y sociales que se trabajan:

a) Coordinar los servicios propios de los establecimientos de alojamiento turistico,
disponiendo las estructuras organizativas Optimas para la gestion y control de sus
departamentos.

e) Controlar y supervisar el departamento de recepcion, pudiendo prestar el servicio, en su
caso, y asegurando la atencion al cliente con los niveles de calidad establecidos.

[) Cumplir con los objetivos de la produccion, colaborando con el equipo de trabajo y
actuando conforme a los principios de responsabilidad y tolerancia.

n) Resolver problemas y tomar decisiones individuales siguiendo las normas y

procedimientos establecidos, definidos dentro del &mbito de su competencia.
Objetivos:
f) Caracterizar y aplicar los diferentes tipos y sistemas de reservas relacionandolos con sus

implicaciones econdémicas para gestionar la ocupacion.
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n) Analizar la estructura jerarquica de la empresa, identificando los roles y responsabilidades
de cada uno de los componentes del grupo de trabajo para organizar y coordinar el trabajo en
equipo.

Resultados de aprendizaje:

4. Controla/presta el servicio de recepcion durante la estancia de los clientes analizando y

aplicando las operaciones derivadas de esta fase.
Criterios de evaluacidn:

a) Se han elaborado los listados ocupacion por unidad de alojamiento, cliente, ocupacién total.
b) Se han elaborado y actualizado del planning de ocupacion del establecimiento turistico.

c) Se ha operado con los medios informéaticos y de telecomunicaciones relativos al
departamento de recepcion.

d) Se ha gestionado el rack de habitaciones manualmente o por medios informaticos segun las
caracteristicas técnicas del establecimiento.

e) Se han establecido los protocolos de actuacion en caso de cambio de estatus de la estancia o
de demandas especiales, siempre bajo peticion de los clientes.

f) Se ha especificado la informacién a transmitir a los clientes y bajo que soporte en caso de
que el cambio de estatus de la estancia del cliente requiera una valoracion econémica.

g) Se han descrito los procedimientos necesarios a la hora de cumplir las demandas de los
clientes (cambio de unidad de alojamiento, mantenimiento, extras).

h) Se han identificado los procesos propios de recepcion.

J) Se han registrado los consumos diarios 0 extras de los clientes manejando medios

informaticos.

Contenidos:

Planning.
- Rack.
- Slip.

Modificacion de los servicios contratados.

Procedimientos y servicios de recepcion.

- Registro y valoracion de consumos.

Recursos: aula de recepcion, apuntes, ejercicios practicos.
Atencion a la diversidad: seguimiento de los ejercicios facilitados para casa.

Transversalidad: TIC’s.
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UNIDAD DE TRABAJO 5:

Denominacion U.T.: Atencién al cliente durante su estancia. El subdepartamento de

Conserjeria.
Duracion: 11 sesiones (2 semanas)

Competencias profesionales, personales y sociales que se trabajan:

a) Coordinar los servicios propios de los establecimientos de alojamiento turistico,
disponiendo las estructuras organizativas Optimas para la gestiobn y control de sus
departamentos.

e) Controlar y supervisar el departamento de recepcion, pudiendo prestar el servicio, en su
caso, y asegurando la atencion al cliente con los niveles de calidad establecidos.

n) Resolver problemas y tomar decisiones individuales siguiendo las normas y
procedimientos establecidos, definidos dentro del &mbito de su competencia.

Objetivos:

b) Identificar los departamentos del establecimiento turistico analizando sus estructuras
organizativas y sus funciones, para proponer la implantacion de sistemas de gestion
innovadores.

n) Analizar la estructura jerarquica de la empresa, identificando los roles y responsabilidades
de cada uno de los componentes del grupo de trabajo para organizar y coordinar el trabajo en
equipo.

Resultados de aprendizaje:

4. Controla/presta el servicio de recepcion, incluido el subdepartamento de Conserjeria,
durante la estancia de los clientes analizando y aplicando las operaciones derivadas de esta

fase.
Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado los procesos propios de recepcion.

b) Se han caracterizado los procesos propios de conserjeria, tales como: correspondencia,
mensajes, telecomunicaciones, despertador, cambio de moneda extranjera, alquiler de cajas de
seguridad, reserva de servicios en otros establecimientos, alquiler de vehiculos, venta de
pequerios articulos, emisidn de nuevas acreditaciones o elementos de acceso a las unidades de

alojamiento, control de acceso a las instalaciones.
Contenidos

- Procedimientos y servicios del subdepartamento de Conserjeria.
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- Conserjes Llaves de Oro.

- Empatia en la prestacion de servicios durante la estancia del cliente.
- Tipos de clientes.

- Habilidades comunicativas y sociales.

Recursos: aula de recepcion, recorrido programado por Zaragoza, apuntes, juegos de rol.
Atencion a la diversidad: trabajo en parejas y en equipos de 4/5 personas.

Transversalidad: trabajo en equipo, capacidad de coordinar a un equipo.

UNIDAD DE TRABAJO 6:

Denominacion U.T.: Control v realizacidon de operaciones relativas a la salida del cliente.

Duracion: 24 sesiones (4 semanas)
Competencias profesionales, personales y sociales que se trabajan:

a) Coordinar los servicios propios de los establecimientos de alojamiento turistico,
disponiendo las estructuras organizativas Optimas para la gestibn y control de sus
departamentos.

e) Controlar y supervisar el departamento de recepcion, pudiendo prestar el servicio, en su
caso, y asegurando la atencion al cliente con los niveles de calidad establecidos.

[) Cumplir con los objetivos de la produccion, colaborando con el equipo de trabajo y
actuando conforme a los principios de responsabilidad y tolerancia.

n) Resolver problemas y tomar decisiones individuales siguiendo las normas vy
procedimientos establecidos, definidos dentro del ambito de su competencia.

Objetivos:

b) Identificar los departamentos del establecimiento turistico analizando sus estructuras
organizativas y sus funciones, para proponer la implantacion de sistemas de gestion
innovadores.

n) Analizar la estructura jerarquica de la empresa, identificando los roles y responsabilidades
de cada uno de los componentes del grupo de trabajo para organizar y coordinar el trabajo en
equipo.

Resultados de aprendizaje:

5. Controla/presta servicios durante la salida de los clientes describiendo las diferentes fases y

aplicando los procedimientos estandarizados.
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Criterios de evaluacion:

a) Se han elaborado listados de salida por unidad de alojamiento, cliente y numérico.

b) Se han aplicado los métodos de informacion predeterminados para comunicar a los
diferentes departamentos de la salida de los huéspedes para una fecha determinada.

c) Se han valorado econdmicamente la estancia, si procede, consumos y extras de cada cliente
de salida.

d) Se han cumplimentado los documentos legales y formales relativos a la facturacion de los
clientes.

e) Se han explicado y operado los diferentes sistemas de pago que aceptan los
establecimientos de alojamiento turistico.

) Se ha aplicado la normativa legal y sistemas de seguridad de garantia de pago.

g) Se han descrito los procesos de archivo y custodia de toda la documentacion relativa a la
estancia y salida de los clientes.

h) Se ha calculado y realizado el arqueo de caja en los cambios de turno y el cierre diario.

i) Se han reconocido las variables que influyen en la politica de crédito, teniendo en cuenta
los posibles riesgos.

J) Se han identificado los procesos relativos a la post-estancia de los clientes.
Contenidos:

- Informacion a los departamentos afectados por la salida de clientes.

- Cuentas de facturacion. Cargos. Abonos. Mixtos. Sistema de "Mano Corriente”. Cargos
internos.

- Registro y control de los costes de intermediacion.

- Sistemas de cobro. - Politicas de credito.

- Aplicacién de la normativa legal relativa al pago y cobro en general y del sector turistico en
particular.

- Diligencia en las operaciones de cobro.

- Procesos de post-estancia del cliente y valoracién desde un punto de vista comercial y de
fidelizacion.

Recursos: sala de ordenadores, Internet, apuntes, ejercicios practicos.

Atencion a la diversidad: atencion individualizada en el aula de ordenadores.

Transversalidad: capacidad para la toma de decisiones.
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UNIDAD DE TRABAJO 7:

Denominacion U.T.: Establecimiento y control de sistemas de seguridad en los

establecimientos de alojamiento turistico.

Duracion: 30 sesiones (5 semanas)
Competencias profesionales, personales y sociales que se trabajan:

a) Coordinar los servicios propios de los establecimientos de alojamiento turistico,
disponiendo las estructuras organizativas Optimas para la gestiobn y control de sus
departamentos.

1) Supervisar el cumplimiento de las normas relativas a seguridad laboral, medioambiental y
de higiene en los establecimientos de alojamiento turistico.

n) Resolver problemas y tomar decisiones individuales siguiendo las normas y
procedimientos establecidos, definidos dentro del &mbito de su competencia.

Objetivos:

a) ldentificar los sistemas de gestion analizando sus prestaciones y adecuacion a las
necesidades del establecimiento para optimizar la explotacion del mismo.

k) Identificar las normas de seguridad laboral, medioambientales e higiénico-sanitarias
utilizando la normativa vigente, manuales de empresa y documentacion establecida para
supervisar el cumplimiento de éstas.

Resultados de aprendizaje:

6. Controla los sistemas de seguridad propios de los establecimientos de alojamientos
turisticos, relacionando la estructura organizativa y las contingencias de seguridad con los

elementos y medidas de seguridad aplicables.
Criterios de evaluacidn:

a) Se han descrito los objetivos y funciones de los sistemas de seguridad propios de
establecimientos de alojamiento turisticos.

b) Se han identificado las principales contingencias que pueden producirse en materia de
seguridad.

¢) Se han identificado los equipos de seguridad y sus utilidades.

d) Se han relacionado el uso de estos equipos con las contingencias identificadas.

e) Se han identificado los elementos del sistema de seguridad aplicables segln la estructura

organizativa.
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f) Se han descrito los protocolos a seguir con relacion con la seguridad de los
establecimientos de alojamiento turisticos.
g) Se han caracterizado las funciones especificas de seguridad que pueden estar distribuidas
en la organizacién de cada establecimiento.

Contenidos:

- El servicio de seguridad.

- Identificacion y descripcion de los procedimientos e instrumentos para la prevencion de
riesgos.

- Procedimientos en caso de emergencia. Manual de Autoproteccion.

- Seguros. Riesgos que cubren.

- La normativa legal en materia de seguridad y prevencion en establecimientos de alojamiento

turistico.

Recursos: Internet, apuntes, videos, noticias relacionadas de actualidad.
Atencion a la diversidad: esquemas de los contenidos.

Transversalidad: responsabilidad social empresarial.
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Programacion U.T. Conserjeria/Atencidn al Cliente- Elena Gofi

1. CONTEXTUALIZACION.

1.1. Caracteristicas del IES Miralbueno.

Este Centro educativo esta situado en la calle Vistabella n® 8 en el distrito Miralbueno
de Zaragoza, en la zona oeste de la ciudad. Se trata de un area que ha experimentado una
fuerte expansion demogréfica en los 10 ultimos afios, pasando al mismo tiempo de tener un

caracter eminentemente rural a convertirse también en zona urbana residencial.

El Centro educativo fue creado en 1966 como Centro Sindical n° 8 de Formacion
Profesional Acelerada, lo que explica su construccién en pabellones y naves dispersas de
tipo industrial. Con la LOGSE se produjeron cambios en el Centro. Se adaptaron los talleres
existentes y se construyé un nuevo edificio de aulas para impartir Educacién Secundaria
Obligatoria. Actualmente, el IES Miralbueno ocupa una parcela de tres hectareas. Cuenta
con tres edificios destinados a aulas. A ambos lados de un gran pasillo exterior cubierto, se
ubican los talleres de sus cinco Familias Profesionales. En otro edificio se encuentra
conserjeria, la cafeteria de alumnos, los departamentos, tutorias y las salas de juntas. El

Centro posee salén de actos, gimnasio, amplias zonas verdes y pistas polideportivas.

El claustro de profesores esta integrado por 98 docentes. Sus 23 Departamentos son:

- ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS Y EXTRAESCOLARES - ORIENTACION

- ARTES PLASTICAS - TECNOLOGIA

- BIOLOGIA GEOLOGIA - TRANSPORTE Y MANTENIMIENTO DE VEHICULOS
- CALIDAD - MUSICA

- ECONOMIA

- EDIFICACION Y OBRA CIVIL

- EDUCACION FiSICA Y DEPORTIVA

- ELECTRICIDAD Y ELECTRONICA

- FABRICACION MECANICA

- FILOSOFIA

- FISICA Y QUIMICA

- FORMACION Y ORIENTACION LABORAL (FOL)
- FRANCES

- GEOGRAFIA E HISTORIA

- HOSTELERIA Y TURISMO

- INGLES

- LATIN

- LENGUA CASTELLANA Y LITERATURA

- MATEMATICAS
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La actual oferta formativa aparece recogida en la tabla inferior:

titulo: "GRADUADO EN EDUCACION SECUNDARIA"

| BACHILLERATO 3 | CICLO SUPERIOR [ *[€ CICLO MEDIO [ PCPI

. . FABRICACION MECANICA
= HUMANIDADES v s FABRICACION MECANICA i : liar d d
CIENCIAS SOCIALES « (LOE) Soldadura y Caldereria |2 @Perario auxiliar de mecanizado

y montaje
2 HOSTELERIA ¥ TURISMO
o (LOE) Agencias de viajes y gestion de eventos s HOSTELERIA Y TURISMO

s CIENCIAS Y o (LOE A& DISTANCIA) Agencias de viajes y gestion de eventos | (LOE) Cocina y Gastronomia = HOSTELERIA Y TURISMO

TECNOLOGIA o (LOE) Gestion de alojamientos turisticos o y o Ayudante de restaurante y bar

o (LOE) Direccidn de servicios de restauracion = (LOE) Servicios en restauracion
o (LOE) Direccidn de cocina

] TRANSPORTE ¥ MANTENIMIENTO
DE WEHICULOS = TRANSPORTE Y

a TRANSPORTE ¥ MANTENIMIENTO DE VEHICULOS o (LOE) Electromecanica de MANTENIMIENTO DE VEHICULOS

2 (LOGSE) Mantenimiento aeromecanico vehiculos automdviles @ Auiliar de reparacip‘n
o (LOE) Carroceria electromecanico de vehiculos

8 EDIFICACION Y OBRA CIVIL

5 EDIFICACION ¥ OBRA CIVIL o (LOE 19) Ohrafﬁde_;nteriun
o (LOGSE) Realizacién y Planes de obra d?fg@gfgo"] rfca?ﬂ ét:smgg

construccion

. s ELECTRICIDAD Y ELECTRONICA
2 ELECTRICIDAD Y ELECTRONICA

o (LOGSE) Equipos electrdnicos de | ©Avudante de instalaciones
cansumao electrotécnicas y de

telecomunicaciones

Fuente: web del IES Miralbueno.

1.2. Contexto sociocultural.

El distrito de Miralbueno, como hemos comentado, tiene al mismo tiempo un caracter
rural y urbano. Un 15% de su poblacién vive en torres. Su ndcleo mas urbano esta dividido
en dos zonas, en la mas amplia se sitla el Centro Escolar. A aproximadamente un
kilbmetro se encuentra el “Barrio de Abajo” donde la construccién ha crecido notablemente
en los Ultimos afos. En esta parte, predominan las viviendas unifamiliares. Un alto
porcentaje de las mismas corresponde a las llamadas parcelas, ocupadas por familias con
un nivel socioecondmico medio-bajo. También encontramos numerosas viviendas adosadas
de reciente construccion ocupadas por familias de nivel socioeconémico medio o medio-alto.
La calidad de vida que ofrece la zona podemos calificarla de buena, debido, entre otros

aspectos, a los servicios con que cuenta el barrio y al entorno natural del mismo.
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En poco tiempo, Miralbueno ha pasado de una economia fundamentalmente rural
con poblamiento disperso, torres diseminadas, a ser un barrio de tipo residencial que tiene
tres colegios adscritos: CP Julian Nieto Tapia; CP Gustavo Adolfo Bécquer, de
Garrapinillos y CP Miralbueno, abierto en 2008. Todo ello ha supuesto un aumento
considerable de alumnos de ESO y Bachillerato en un instituto caracterizado por alumnado
de Formacion Profesional. Los estudiantes de ESO provienen, casi en su totalidad, de
Miralbueno y Garrapinillos, por lo que el Centro dispone de tres rutas de transporte escolar.
En el caso de la Formacion Profesional la procedencia de los alumnos es muy variada,
siendo la de los dos barrios mencionados minima. El hecho de que el Centro imparta Ciclos
Formativos que no son ofrecidos en otros puntos de la provincia o incluso de la Comunidad
Auténoma, hace que reciba alumnos de cualquier barrio de Zaragoza y del resto de Aragon.
También acuden estudiantes de otras Comunidades como Navarra, Castilla La Mancha,

Catalufia, Castillay Le6n, etc.

La densidad de poblacibn de Miralbueno es baja. Segun los datos de “Cifras
Zaragoza 2014", la poblacién compuesta por 11546 habitantes es en su mayoria joven, con
una media de edad de los varones en torno a los 35 afios y de las mujeres en torno a los 37.
Los nifios de 6 a 16 afios representan el 30% del total. Sefialar que el indice de juventud en
Miralbueno es del 260% frente al 74,1% del municipio de Zaragoza, y que la tasa de
maternidad es del 33,34% frente al 20,6 % de Zaragoza. El porcentaje de poblacion en edad
escolar es elevado y todo parece indicar que se mantendra esta tendencia y la de la
expansién del barrio, por lo que evidentemente surgirdn nuevas necesidades de recursos
educativas.

Por otro lado, es interesante apuntar que el porcentaje de inmigrantes es bajo,
representando tan solo el 5,6% del total poblacional. En su mayoria la poblacién extranjera
procede de Rumania (27,82 %), Colombia (7,73%), Francia (5,41%) y Marruecos (4,79%).
Ademas, se puede comprobar facilmente por observacion directa que existe un colectivo
significativo de etnia gitana.

En Miralbueno, la mayor parte de las viviendas estdn ocupadas por cuatro personas,

lo que puede corresponder al perfil familiar de matrimonio joven con hijos menores.



Programacion U.T. Conserjeria/Atencidn al Cliente- Elena Gofi

1.3. Caracteristicas del grupo-clase.

La tabla inferior recoge los datos que nos permiten describir las caracteristicas del
grupo-clase, las cuales son tenidas en cuenta a la hora de disefar la presente Unidad de

Trabajo.

Total alumnos 28
Hombres 10
Mujeres 18
Edad media 20
Rango de edad 18-23
Acceso desde Bachillerato 26
Prueba de acceso 2
Alumnos repetidores 1
Nacionalidad espafiola 24
Otras nacionalidades 4
Nota media Médulo en la 12 evaluacién 5,77
Nota media Médulo en la 22 evaluacién 6,50
Alumnos que compatibilizan estudios y trabajo 7
Alumnos con experiencia laboral 14

DATOS CUALITATIVOS

Comportamiento general en el aula: BUENO
Grado de motivacion general : MEDIO- ALTO
Nivel de conflictividad : NULO
Cohesion de la clase ( subgrupos dentro del grupo): 4

Presencia de lider: 1 ACADEMICO + 2 de TRABAJO en EQUIPO

Respuesta al trabajo en equipo : MUY BUENA
Iniciativa: TODOS MENOS UNO
Nivel de participacion en las actividades: ALTO

Tipo actividades que obtienen mejor

respuesta de aprendizaje: ACT. PRACTICAS, EN EQUIPO, ESCRITAS

Expectativas futuro (estudiar/ trabajar): MAYORIA TRABAJAR
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e Caracteristicas del grupo-clase

Se trata de un grupo homogéneo en edad, la media es de 20 afios. Todos los
estudiantes son espafioles, salvo cuatro alumnos: un francés, un nicaragliiense, una
ecuatoriana y una peruana. La mayoria han accedido al Ciclo desde Bachillerato. Dos
alumnos han realizado previamente el Ciclo Formativo de Grado Superior Agencias de
Viajes y Gestion de Eventos. No hay ningln alumno con necesidades educativas especiales.

Comportamiento de los alumnos en el proceso de ensefianza-aprendizaje en el aula

Como norma general, tienen un comportamiento adecuado y positivo en el aula:
durante el desarrollo de las clases siguen las explicaciones con atencion e interés,
mantienen la compostura, respetan al profesor y participacion en las actividades propuestas.
No obstante, y dentro de lo que se puede considerar normal, algunos alumnos a veces
hablan entre ellos interrumpiendo al profesor o a sus compafieros, por lo que resulta
necesario llamar su atencion. Ante esta solicitud de escucha activa, los alumnos responden
favorablemente. Otro punto a considerar es que no formulan demasiadas preguntas.

Asistencia a clase

De los 28 alumnos que constituyen el grupo-clase, 17 de ellos acuden a clase con
total regularidad, 2 registran algunas faltas de asistencia debido a que compatibilizan los
estudios con el trabajo, y otras 2 alumnas acumulan faltas de asistencia no justificadas.
Actitud fuera del aula, hacia el aprendizaje

Habitualmente, la mayor parte de los alumnos realiza en tiempo y forma las tareas
encomendadas.

Aspectos psicoldgicos y sociales del grupo

Los alumnos eligen ocupar siempre los mismos asientos, de tal forma que tienen un
mayor nivel de relacion con los compafieros de pupitre. No existe ningun tipo de conflicto
entre compaferos. Hay un grupo de tres alumnos, que son comunicativos y extrovertidos,
que acaparan la atencién del resto. Encontramos una alumna de caracter introvertido que
tiene un escaso nivel de relacién con el resto de sus compafieros, y otro alumno, también
timido, al que le cuesta interactuar en el aula. En cuanto al liderazgo, el grupo cuenta con
una alumna como lider académica dentro del aula y con dos alumnos que actlan como
lideres cuando se trata de trabajar en equipo.

Motivacion (intrinseca/extrinseca) y expectativas de los alumnos

Algunos alumnos Unicamente estudian para aprobar, otros estan interesados en
formarse profesionalmente y se plantean estudiar el en futuro un Grado Universitario u otro
Ciclo Formativo. Por ultimo, hay que considerar que mas de la mitad de los alumnos desean

incorporarse al mercado laboral cuando finalicen los estudios que estan cursando.
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1.4. Contextualizacion en el curriculum oficial.

La Unidad de Trabajo que se desarrolla en este documento corresponde al Médulo
Profesional Recepcion y Reservas (Codigo 0176) recogido en el Anexo | de la Orden de 15
de Junio de 2009 de la Consejera de Educacion, Cultura y Deporte, por la que se establece
el curriculo del titulo de Técnico Superior en Gestion de Alojamientos Turisticos para la
Comunidad Auténoma de Aragon. Dicho titulo pertenece a la Familia Profesional de
“Hosteleria y Turismo” y tiene una duracion de 2000 horas. Las disposiciones legales de

referencia para la elaboracion de la Unidad de Trabajo son:

= Orden de 26 de octubre de 2009, de la Consejera de Educacién, Cultura y Deporte, que
regula la matriculacién, evaluacién y acreditaciéon académica del alumnado de Formacion
Profesional en los centros docentes de la Comunidad Auténoma de Aragon.

= Resolucién de 15 de marzo de 2010, de la Directora General de Formacion Profesional y
Educacion Permanente, por la que se dictan instrucciones para el desarrollo de la Orden de
26 de octubre de 2009, de la Consejera de Educacion, Cultura y Deporte, que regula la
matriculacion, evaluacion y acreditacion académica el alumnado de Formacién Profesional en
los centros docentes de la Comunidad Autbnoma de Aragén.

= Real Decreto 1686/2007, de 14 de diciembre («Boletin Oficial del Estado» n® 13 de 15 de
enero de 2008) que establece el titulo de Técnico Superior en Gestibn de Alojamientos
Turisticos y fija sus ensefianzas minimas, sustituyendo a la regulacién del titulo de Técnico
Superior en Alojamiento contenido en el Real Decreto 2216/1993, de 17 de diciembre.

= Orden de 15 de junio de 2009, de la Consejera de Educacion, Cultura y Deporte, por la que
se establece el curriculo del titulo de Técnico Superior en Gestion de Alojamientos Turisticos
para la Comunidad Auténoma de Aragon.

= Orden de 30 de julio de 2014, de la Consejera de Educacién, Universidad, Cultura y Deporte,
por la que se regulan las medidas de intervencién educativa para favorecer el éxito y la
excelencia de todos los alumnos de la Comunidad Autbnoma de Aragon desde un enfoque
inclusivo.
Tal y como queda reflejado en la Programacién del Médulo Recepcién y Reservas

realizada, la presente U.T se encuadra en la Unidad Formativa 0176 33. Estancia,
facturacion y salida del cliente (65 h.) recogida en el Anexo | de la Orden de 15 de junio de

20009.

- Procedimientos y servicios del subdepartamento de Conserjeria.
- Conserjes Llaves de Oro.

- Empatia en la prestacion de servicios durante la estancia del
cliente.

- Tipos de clientes.

- Habilidades comunicativas v sociales (empatia, escucha activa y
asertividad).

2 =

facturacién y salida del
cliente. (65 horas)

UF0176 33. Estancia,
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2. UNIDAD DE TRABAIJO.

2.1. Denominacion de la Unidad de Trabajo.

El titulo elegido para la presente Unidad de Trabajo: “Subdepartamento de
Conserjeria. Atencion al cliente durante su estancia”, refleja de forma clara los dos
bloques de contenidos que engloba, ya que por una lado estos hacen referencia a las
funciones que tiene Conserjeria como subdepartamento del departamento de Recepcién vy,

por otro, a los contenidos especificos en relacién a la calidad en la atencion al cliente.

2.2. Duracion de la Unidad de Trabajo.

La unidad de trabajo ha sido disefiada para ser impartida durante once sesiones

lectivas de 50 minutos cada una, a lo largo de dos semanas de clase consecutivas.

2.3. Competencias profesionales, personales y sociales.

Las competencias profesionales, personales y sociales que se desarrollan a través
del trabajo de la Unidad “Subdepartamento de Conserjeria. Atencién al cliente durante su
estancia”, de aquellas que corresponden al Mddulo Recepcidon y Reservas — a), ¢), €), i), ) y
n) — segun aparece recogido en el Anexo | de la Orden de 15 de junio de 2009, son las

siguientes:

a) Coordinar los servicios propios de los establecimientos de alojamiento turistico,
disponiendo las estructuras organizativas o6ptimas para la gestion y control de sus
departamentos.

e) Controlar y supervisar el departamento de recepcién, pudiendo prestar el servicio, en su
caso, y asegurando la atencion al cliente con los niveles de calidad establecidos.

n) Resolver problemas y tomar decisiones individuales siguiendo las normas vy

procedimientos establecidos, definidos dentro del ambito de su competencia.
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2.4. Objetivos.

La presente Unidad de Trabajo contribuye a alcanzar los siguientes objetivos

generales:

b) Identificar los departamentos del establecimiento turistico analizando sus estructuras
organizativas y sus funciones, para proponer la implantacion de sistemas de gestidon
innovadores.

n) Analizar la estructura jerarquica de la empresa, identificando los roles y responsabilidades
de cada uno de los componentes del grupo de trabajo para organizar y coordinar el trabajo

en equipo.

Por otra parte, son objetivos de aprendizaje especificos de la Unidad de Trabajo:
OAE_1. Conacer el papel relevante de la figura del conserje en los Grandes Hoteles.
OAE_2. Conocer el funcionamiento y la razén de ser de la Asociacion Internacional de
Conserjes de Hotel Llaves de Oro.

OAE_3. Saber clasificar a los clientes de un establecimiento de alojamiento turistico segun
distintos criterios.

OAE_4. Reconocer la importancia de las habilidades comunicativas para dar un servicio de
calidad al cliente desde Recepcion / Conserjeria.

OAE_5. Saber manejar la informacion que el cliente puede solicitar en el mostrador de

Recepcion / Conserjeria.

2.5. Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacidn.

RESULTADOS DE APRENDIZAIJE:

4. Controla/presta el servicio de recepcién, incluido el subdepartamento de Conserjeria,
durante la estancia de los clientes analizando y aplicando las operaciones derivadas de esta
fase, proporcionando una atencién adecuada a los distintos tipos de clientes, tanto de forma

directa (cara a cara) como indirecta ( teléfono y diferida).

CRITERIOS DE EVALUACION:

c) Se ha operado con los medios informaticos y de telecomunicaciones relativos al

departamento de recepcién
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e) Se han establecido los protocolos de actuacién en caso de cambio de estatus de la
estancia o de demandas especiales, siempre bajo peticion de los clientes.

f) Se ha especificado la informacién a transmitir a los clientes y bajo que soporte en caso de
que el cambio de estatus de la estancia del cliente requiera una valoracion econémica.

g) Se han descrito los procedimientos necesarios a la hora de cumplir las demandas de los
clientes (cambio de unidad de alojamiento, mantenimiento, extras).

h) Se han identificado los procesos propios de recepcién.

i) Se han caracterizado los procesos propios de conserjeria, tales como: correspondencia,
mensajes, telecomunicaciones, despertador, cambio de moneda extranjera, alquiler de cajas
de seguridad, reserva de servicios en otros establecimientos, alquiler de vehiculos, venta de
pequefios articulos, emisiébn de nuevas acreditaciones o elementos de acceso a las
unidades de alojamiento, control de acceso a las instalaciones.

j) Se han registrado los consumos diarios o extras de los clientes manejando medios

informaticos.

2.6. Contenidos.

Los contenidos que corresponden a la unidad de trabajo “Subdepartamento de

Conserjeria. Atencion al cliente durante su estancia” son los siguientes:

BLOQUE 1
1. Procedimientos y servicios del subdepartamento de Conserjeria.
1.1. Correspondencia, mensajes, telecomunicaciones.
1.2. Servicio de despertador.
1.3. Cambio de moneda extranjera
1.4. Alquiler de cajas de seguridad.
1.5. Reserva de servicios en otros establecimientos.
1.6. Alquiler de vehiculos.
1.7. Servicio de aparcamiento y custodia de vehiculos.
1.8. Venta de pequenios articulos.
1.9. Emision de nuevas acreditaciones o0 elementos de acceso a las unidades de
alojamiento y control de acceso a las instalaciones
1.10. Informacion turistica y general del hotel y del exterior al cliente.
2. Conserjes de Hotel Llaves de Oro.
2.1. Cualidades de un Conserje Llaves de Oro.

2.2. Asociacion Internacional de Conserjes de Hotel Llaves de Oro.
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BLOQUE 2
3. Empatia en la prestacion de servicios durante la estancia del cliente.
4. Tipos de clientes: segln su caracter, comportamiento, colectivo al que pertenecen,
motivacion del viaje.
5. Habilidades comunicativas y sociales (empatia, escucha activa y asertividad).

5.1. Comunicacién verbal y no verbal.

5.2. Atencion al cliente de forma directa (cara a cara) e indirecta (por teléfono y
diferido).

Los contenidos del Bloque 1 (desde el 1.1. hasta el 1.9), mas el punto 2
corresponden a la categoria SABER. Los contenidos del 1.10 tienen un componente
procedimental y se incluyen en la categoria de SABER HACER. El Bloque 2 tiene en sus
puntos 3 y 5 contenidos actitudinales que corresponden a SABER ESTAR/ SABER SER y

por ultimo, el punto 4 del Bloque 2 corresponde a la categoria de SABER.

2.7. Metodologia.

El desarrollo de la Unidad de Trabajo se basa en una metodologia que es:

= |ntegradora: se tiene en cuenta que los distintos tipos de contenidos, técnicos,
informéticos, organizativos y de gestion estén vinculados entre si, por lo que se
trabajaran conjuntamente haciendo el aprendizaje mas significativo y global.

= Inductiva: el aprendizaje debe partir de la realidad que el alumno vive y conoce,
para luego utilizar, modificar y ampliar esos contenidos.

= Activa: el alumno debe participar en su proceso de ensefianza-aprendizaje, para ello
debe seguir un proceso légico (recibir informacion y buscar informacion, interpretarla,
compararla y llegar a sus propias opiniones y conclusiones). Todo ello se plasmara
en los diferentes ejercicios préacticos, escritos y orales, que se realicen.

= Participativa: se pretende aumentar el interés del alumno por el aprendizaje y la
responsabilidad en su trabajo, tanto individual como en grupo. Para ello se
introduciran estrategias motivadoras, dandole al alumno la posibilidad de participar

de forma activa, favoreciendo la capacidad de aprender por si mismo y en grupo.
Con el fin de proporcionar al alumnado un aprendizaje significativo, se comenzara a

trabajar repasando los contenidos que estén mas relacionados con el tema de estudio y

partiendo de los conocimientos previos de los alumnos.

11
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Los contenidos tedricos se expondran oralmente con apoyo de presentaciones en
Power Point y se facilitard a los alumnos los correspondientes apuntes de la materia.
Cuando sea posible, las explicaciones tedricas se ilustraran con ejemplos de casos reales.

Se realizardn debates previamente preparados sobre temas concretos,
contemplandose también la posibilidad de realizar otros que puedan surgir y que se
consideren interesantes para subrayar o aclarar determinados contenidos.

Se seguira principalmente una metodologia de ensefianza tradicional, en la que el
profesor explica en el aula los conceptos teéricos y los alumnos realizan fuera del aula
determinados trabajos y ejercicios para consolidar y profundizar en su aprendizaje. Sin
embargo, para trabajar el punto 5 de los contenidos (Habilidades comunicativas y sociales)
se utilizara el Modelo de Aprendizaje Flipped Classroom o “clase al revés” como una forma
de motivar al alumno y atender a la diversidad del aula. Los alumnos visualizaran fuera del
aula una serie de videos sobre las mencionadas habilidades comunicativas para,

posteriormente, realizar en clase una serie de casos practicos en equipo.

2.8. Recursos y materiales didacticos.

MATERIALES DIDACTICOS:

= Apuntes de elaboracién propia. Los apuntes se facilitan al servicio de reprografia
del Centro para que sean preparadas las copias necesarias que los alumnos
deberan adquirir.

= Presentaciones en Power Point de elaboracidon propia para apoyar de manera
visual la exposicién de los contenidos tedricos (ver en Anexo).

= Planos y folletos turisticos de Zaragoza facilitados por la Oficina de Turismo de la
Diputacion Provincial de Aragoén, ubicada en la Plaza de Espafia.

= Videos sobre noticias de los Congresos celebrados por la Asociacién Espafiola de
Conserjes Llaves de Oro.

= Pelicula “Gran Hotel Budapest” (2014).

= Fichas de actividades, de elaboracion propia, para trabajar las habilidades
comunicativas y sociales.

= Prueba objetiva escrita con preguntas cortas de desarrollo y preguntas tipo test.

= Frases-puzzle.

(El material preparado para la imparticion de esta Unidad de Trabajo se incluye en el anexo |)
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RECURSOS DIDACTICOS:

Proyector, ordenadores e Internet.

Plataforma educativa Ed-Modo.

ESPACIOS FORMATIVOS:
Aula con mostrador de recepcion.
Aula de Informética.

Aula polivalente.

2.9. Actividades de enseinanza-aprendizaje.

La Unidad de Trabajo estd disefiada para ser desarrollada en 11 sesiones de 50
minutos cada una. Se plantean una serie de actividades de manera combinada a la
exposicidn de contenidos tedricos o clase magistral. La tabla inferior recoge la planificacion

de las actividades programadas para cada una de las 11 sesiones con su temporalizacion.

Tabla con la planificacion de las sesiones

SESION ACTIVIDAD
e1. Preguntas para deteccidon conocimientos previos
e2.Exposicion tedrica promoviendo la participacion 35’
¢3.0ne minute paper 5’
m e4.Repaso contenidos sesién anterior 5’
¢5.Exposicion tedrica con debate 35’
#6.Visionado fragmento La vida es bella 10’
m ¢7.Exposicion tedrica con Power Point 30’
o8.Noticias prensa Conserjes hoteles Madrid 20’
m #9.Video Asociacion Espafiola de Conserjes Llaves Oro 6’
¢10.Exposicion tedrica 40
¢11.0ne minute Paper &4
M *12.Rol playing en equipos: solicitudes de los clientes 50’
M e13.Actividad: manejo plano y oferta turistica Zaragoza 50’
e14.Introduccién teérica 25’
e15.Actividad en equipos: clasificacion tipo de clientes 25’
e16.Repaso e introduccion nuevos conceptos 30’
e17.Actividad cooperativa: construccion de una frase 20’
M ¢18.Estudio casos: atencion al cliente (Flipped Classroom) 20’
M e19.Salida: ruta desde Auditorio hasta El Pilar 6 h.
¢20. Prueba objetiva: preguntas tipo test /cortas de
desarrollo. 50’
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Para preparar cada una de las actividades contempladas en la tabla, se ha disefiado
una plantilla que recoge todos los aspectos que deben ser tenidos en cuenta para la puesta
en marcha con éxito y de forma organizada de las actividades. Una vez llevada a cabo la
actividad y, mediante la correspondiente evaluacién de la misma, se adaptaran los
contenidos de la plantilla que sea necesario modificar.

A continuacién, se presentan las fichas preparadas para las actividades mas
representativas del planning de la Unidad de Trabajo. Aparecen en el siguiente orden

atendiendo al tipo de actividad:

= De iniciacion o evaluacion inicial

= De presentacion y motivacion

= De desarrollo (sintesis y consolidacién)

= De refuerzo o aprendizaje basico

= De ampliacion (pueden ser fuera del aula)

= De evaluacioén
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Moddulo Profesional:  Recepcidon y Reservas ( Codigo 0176)
Unidad Formativa: UF0176_33. Estancia, facturacion y salida del cliente (65 h.)
UNIDAD TRABAJO: SUBDEPARTAMENTO CONSERJERIA. ATENCION AL CLIENTE

ACTIVIDAD 1: PREG. DETECCION CONOCIMIENTOS PREVIOS
Individual/grupo: Grupal.

Localizacién: En el aula.

Objetivos: -Detectar los conocimientos previos de los alumnos sobre las

funciones del Conserje en un hotel de categoria superior y sobre
la Asociacidn de Conserjes Llaves de Oro.

-Despertar el interés desde sus respuestas para que se interesen
por adquirir nuevos conocimientos sobre el tema.

Justificacion: -Antes de abordar nuevos contenidos resulta conveniente
conocer de dénde partimos para procurar a los alumnos un
aprendizaje significativo. Con las respuestas y comentarios
surgidos a las preguntas formuladas sobre el tema vamos
contextualizando e introduciendo las funciones de Conserijeria.

Competencias

transversales que se - Habilidad comunicativa.

desarrollan:

Desarrollo de la Actividad para ser realizada al inicio de la sesion.

actividad y Su duracion debe ser de aproximadamente 10 min.
temporalizacién: Formulamos a todo el grupo de alumnos las siguientes preguntas

cuyas respuestas serviran para debatir e introducir la U.T:

¢Habéis oido hablar de los conserjes Llaves de Oro?

¢Qué tipo de cualidades o caracteristicas pensdis que debe tener
un conserje?

¢Quienes forman parte del equipo de Conserjeria?

¢Habéis estado en algun hotel con mostrador de Conserjeria?

Recursos didacticos y

. . - Esta actividad no requiere ningln recurso especial.
materiales necesarios:

Enunciado de las - En esta actividad se pedird a los alumnos que contesten por

instrucciones: iniciativa propia, respetando el turno de palabra y escuchando las
intervenciones de sus compaferos. En caso de que no se
produzcan intervenciones espontdneas el profesor preguntard
directamente a algunos alumnos.

Criterios evaluacion: - Esta actividad no es evaluable.

Plan alternativo: -Si no se generan respuestas y debate a las cuestiones, se
procedera a preguntar de forma indirecta a los alumnos de la
siguiente forma: se leeran algunas afirmaciones para que
contesten si les parecen verdaderas o falsas.
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Maddulo Profesional:
Unidad Formativa:

UNIDAD TRABAJO:

ACTIVIDAD 7 :

Individual/grupo:
Localizacién:

Objetivos:

Justificacion:

Competencias
transversales que se
desarrollan:

Desarrollo de la
actividad y
temporalizacion:

Recursos didacticos y

Enunciado de las
instrucciones:

Criterios evaluacion:

Plan alternativo:

SUBDEPARTAMENTO CONSERJERIA. ATENCION AL CLIENTE

Tipo de actividad: DE DESARROLLO

materiales necesarios:

Programacion U.T. Conserjeria/Atencidn al Cliente- Elena Gofi

Recepcion y Reservas ( Cédigo 0176)
UF0176_33. Estancia, facturacion y salida del cliente (65 h.)

EXPOSICION TEORICA CON POWER POINT

Grupal.

En el aula.

- Lograr que los alumnos aprendan de forma amena la base de
los contenidos minimos de la unidad: - Cualidades de un
conserje; - Equipo de Conserjeria; - Funciones de este
subdepartamento de recepcién; - Historia de la UICH Les Clefs
d’Or; - Situaciones reales en el desempefio de las funciones de
Conserjeria.

- La transmisién al alumnado de los contenidos de Conserjeria se
ve favorecida por el texto clave e imagenes que aparecen en las
diapositivas de la presentacion en Power Point.

- Autonomia y responsabilidad
- Capacidad para la organizacién del trabajo

La actividad esta disefiada para ser realizada en 30 min.

En la primera parte de la sesién se trabajaran los contenidos
generales de Conserjeria. La segunda parte corresponderd a todo
los relativo a los conserjes Llaves de oro.

En el transcurso de las explicaciones, el profesor utilizara una
metodologia participativa haciendo preguntas y pidiendo opinion
a los alumnos sobre los puntos tratados.

Ademds, algunas de las diapositivas tienen enlaces a fragmentos
de video que ilustran con ejemplos reales las funciones que hoy
en dia realizan los conserjes de grandes hoteles espafioles.

( La presentacion que se utiliza esta recogida en el anexo I).

- Se requiere del correcto funcionamiento del ordenador del aula,
el proyector y los altavoces. No es necesario contar con acceso a
Internet porque para asegurar el visionado de los videos y evitar
problemas de conexién todos ellos serdan previamente
descargados.

- Esta actividad esta dirigida por el profesor y no es necesario
transmitir ningun tipo de instruccién a los alumnos.

- Esta actividad no es evaluable.

-Si por alguna razén el proyector u ordenador no funcionan, se
procedera a una clase magistral haciendo uso de la pizarra de la
clase.
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Modulo Profesional:
Unidad Formativa:

UNIDAD TRABAJO:

Recepcion y Reservas ( Cédigo 0176)
UF0176_33. Estancia, facturacion y salida del cliente (65 h.)
SUBDEPARTAMENTO CONSERJERIA .ATENCION AL CLIENTE

ACTIVIDAD 8 :

Individual/grupo:
Localizacion:

Objetivos:

Justificacion:

Competencias
transversales que se
desarrollan:

Desarrollo de la
actividad y
temporalizacion:

Recursos didacticos y
materiales necesarios:

Enunciado de las
instrucciones:

Criterios evaluacion:

Plan alternativo:

NOTICIAS PRENSA CONSERJES HOTELES MADRID

Grupal.

En el aula.

- Conseguir que los alumnos comprendan las tareas y funciones
que en la actualidad tienen los Conserjes Llaves de Oro de
grandes hoteles a través de la lectura de experiencias reales
contadas por conserjes de algunos hoteles madrilefios.

- Los ejemplos reales de las funciones de Conserjeria contados
por personas con nombres y apellidos se basan en la metodologia
de story telling y proporcionan a los alumnos un aprendizaje mas
profundo. Ademads, esta actividad favorece la reflexién y el
debate entre los alumnos.

- Habilidad comunicativa.

- Actividad para ser desarrollada en 20 min.

- Proyectamos las noticias en la pared y pedimos a los alumnos
que las lean en voz alta. Posteriormente, se comentan los
aspectos que hayan llamado la atenciéon de los alumnos.

- Se requiere del correcto funcionamiento del ordenador del aula
y el proyector.

- En esta actividad se pedira a diferentes alumnos que lean en voz
alta la noticia que se les indique de forma pausada y procurando
la mejor entonacién y vocalizaciéon. Se pedird a la clase que
escuche con interés para luego comentar lo que les haya llamado
la atencion.

- Esta actividad no es evaluable.
- Sin embargo, se observara y valorara la participacion y el interés
mostrado por los estudiantes.

- En caso de que por cualquier motivo no podamos hacer uso de
las nuevas tecnologias, contaremos con varias copias de las
noticias en papel y pediremos a los alumnos que procedan segln
estaba previsto a su lectura en voz alta para después continuar
con los comentarios que surjan o iniciar un pequeno debate.

17




Programacion U.T. Conserjeria/Atencidn al Cliente- Elena Gofi

Mddulo Profesional: Recepcidon y Reservas ( Codigo 0176)
Unidad Formativa: UF0176_33. Estancia, facturacion y salida del cliente (65 h.)
UNIDAD TRABAJO: SUBDEPARTAMENTO CONSERJERIA. ATENCION AL CLIENTE

ACTIVIDAD 12 : ROLE-PLAYING EN EQUIPO: SOLICITUDES CLIENTES

Tipo de actividad: MOTIVACION

Individual/grupo: En grupos de 4/5 personas.
Localizacién: En el aulay fuera del aula.
Objetivos: - Conseguir que los alumnos se pongan en el papel de un

conserje o recepcionista de hotel al que se le ha formulado una
solicitud a la que tienen que dar solucién.

- Facilitarles la comprensidon de que muchas de las solicitudes de
los clientes parecen sencillas y no lo son y viceversa.

Justificacién: - Esta actividad sirve para que los alumnos tomen conciencia de
gue a un mostrador de Conserjeria pueden llegar solicitudes muy
diversas y que su resoluciéon implica contar o saber buscar la
informacidn adecuada. La actividad permite insistir en que es
primordial tener una actitud positiva en la atencion al cliente
dirigida a la satisfaccion de sus necesidades y requerimientos.

Competencias - Capacidad para trabajar en equipo
transversales que se - Capacidad de resolucién de problemas y toma de decisiones
desarrollan: - Autonomia y responsabilidad

- Capacidad para la organizacién del trabajo

- Dotes de mando, liderazgo y capacidad de dirigir equipos
- Habilidad comunicativa

- Autoaprendizaje

La actividad se llevard a cabo en una sesidn.

En primer lugar, se pedira a los alumnos que formen grupos para
actuar como un equipo de conserjeria y un grupo de clientes
simultdaneamente. Los grupos se haran mutuamente solicitudes
de informacién o algin otro requerimiento cuya respuesta
deberan preparar para llevar a cabo su escenificacion.

Una sesion de 50'.

Desarrollo de la
actividad y
temporalizacion:

Recursos didacticos y - Unicamente se requiere un espacio amplio para que los

materiales necesarios: alumnos realicen su representacion al resto de la clase.

Enunciado de las - Formar equipos. Cada equipo como clientes formulara a otro

instrucciones: equipo una solicitud y como Conserjeria atenderd una peticién.
Escenificacion de ambos roles.

Criterios evaluacion: - Esta actividad no es evaluable.

Plan alternativo: -Si por alguna razén, alguno de los grupos de alumnos no

termina de preparar su representacion, les daremos entre todos
sugerencias de posibles contestaciones y soluciones a las
solicitudes de los huéspedes.
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Mddulo Profesional: Recepcidon y Reservas ( Codigo 0176)
Unidad Formativa: UF0176_33. Estancia, facturacion y salida del cliente (65 h.)
UNIDAD TRABAJO: SUBDEPARTAMENTO CONSERJERIA. ATENCION AL CLIENTE

ACTIVIDAD 13: MANEJO PLANO/INFORM.TURISTICA ZARAGOZA

Tipo de actividad: DE AMPLIACION

Individual/grupo: En grupos de 3/4 personas.

Localizacion: En el aula.

Objetivos: -Aprender a manejar el plano de una ciudad para ser capaces de
dar las indicaciones que requieran los clientes de forma correcta
y agil.

-Conocer y saber localizar todo tipo de informacion turistica de la
ciudad de Zaragoza para poder proponer alternativas de ocio y
turismo a los clientes que llegan a los establecimientos turisticos
de alojamiento de la ciudad.

Justificacion: -Una de las funciones principales del subdepartamento de
conserjeria tiene que ver con el proporcionar a los huéspedes
una informacién actualizada de la ciudad. Este servicio de
informacién cuando se realiza debidamente constituye uno de
los aspectos mas valorados por el cliente tras su estancia en el
hotel.

Es importante que los alumnos comprendan la importancia de
conocer toda la oferta y eventos de la ciudad.

Competencias

transversales que se - Habilidad comunicativa.

desarrollan:

Desarrollo de la Los alumnos deberdn manejar un plano de Zaragoza para indicar
actividad y a sus compafieros la manera de llegar a una serie de destinos de
temporalizacién: la ciudad. Al mismo tiempo, manejaran los folletos turisticos de

Zaragoza para atender las solicitudes de recomendaciones que se
hagan los alumnos actuando como clientes.

Recursos didacticos y

X i - Planos y folletos turisticos de Zaragoza.
materiales necesarios:

Enunciado de las - En esta actividad se pedird a los alumnos que preparen todos

instrucciones: los posibles itinerarios sobre el plano y que consulten el mayor
nimero de los folletos proporcionados para dar al cliente-
alumno numerosas opciones de ocio y turismo.

Criterios evaluacion: - Esta actividad no es evaluable.

Plan alternativo: -Si no se cuenta con un numero de folletos suficientes para la
consulta de informacién, se llevard a los alumnos a la sala de
ordenadores para realizar las oportunas busquedas en la web de
turismo del Ayuntamiento de Zaragoza y otros portales de
turismo.
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Modulo Profesional:
Unidad Formativa:

UNIDAD TRABAJO:

Programacion U.T. Conserjeria/Atencidn al Cliente- Elena Gofi

Recepcion y Reservas ( Cédigo 0176)
UF0176_33. Estancia, facturacion y salida del cliente (65 h.)
SUBDEPARTAMENTO CONSERJERIA. ATENCION AL CLIENTE

ACTIVIDAD 3/11:

Individual/grupo:
Localizacion:

Objetivos:

Justificacion:

Competencias
transversales que se
desarrollan:

Desarrollo de la
actividad y
temporalizacidn:

Recursos didacticos y

Enunciado de las
instrucciones:

Criterios evaluacion:

Plan alternativo:

Tipo de actividad: EVALUACION FORMATIVA

materiales necesarios:

ONE MINUTE PAPER

Individual.

En el aula.

- El objetivo es obtener un feed-back de los alumnos sobre la
teoria expuesta para saber qué contenidos han sido bien
asimilados y en cudles hay que insistir para favorecer su
aprendizaje.

- La realizacion de este tipo de actividad es muy util porque sin
necesitar mucho tiempo para ser llevada a cabo ofrece no solo la
posibilidad de que el profesor reciba informacién util para su
practica docente, sino que al mismo tiempo permite al alumno
autoevaluarse

- Por otro lado, es una actividad versatil porque puede servir
también para motivar al alumno si el profesor pide que se
conteste a una pregunta cuya contestacion los alumnos conocen
bien.

- Autonomia y responsabilidad

- La actividad puede ser realizada al final de varias de las sesiones
de la Unidad de Trabajo, empleando para ello aproximadamente
5 minutos.

- En funcién del tiempo disponible al final de la sesién puede
proponerse o no la actividad, y dedicar mas o menos minutos a
su realizacion.

- Si conviene, algunas de las contestaciones del One Minute
Paper pueden ser leidas y comentadas.

- Fotocopias de la plantilla One Minute Paper (VER ANEXO ).

- Esta actividad esta dirigida por el profesor y no es necesario
transmitir ningun tipo de instruccion a los alumnos.

- Esta actividad no es evaluable.

-Si no hay tiempo al final de la clase para realizar la actividad se
puede llevar a cabo en la préxima sesion.
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Mddulo Profesional: Recepcidon y Reservas ( Codigo 0176)
Unidad Formativa: UF0176_33. Estancia, facturacion y salida del cliente (65 h.)
UNIDAD TRABAJO: SUBDEPARTAMENTO CONSERJERIA. ATENCION AL CLIENTE

ACTIVIDAD 20:  PRUEBA ESCRITA: PREG. TIPO TEST/DESARROLLO

Tipo de actividad: EVALUACION SUMATIVA

Individual/grupo: Individual.
Localizacion: En el aula.
Objetivos: -Evaluar los conocimientos adquiridos por los alumnos sobre:

Las funciones del Conserje de hotel, la Asociacién de Conserjes
Llaves de Oro.

-La atencién al cliente: tipos de clientes y habilidades
comunicativas y sociales.

Justificacidn: -Antes de abordar nuevos contenidos del Moddulo resulta
conveniente conocer el grado de aprendizaje de los alumnos para
seguir procurandoles un aprendizaje significativo. Los resultados
de aprendizaje alcanzados por los alumnos serviran para orientar
su propio aprendizaje y al mismo tiempo el ritmo y metodologia
de ensefianza aplicada en la Unidad.

Competencia T. que se

- Autonomia.
desarrolla:
Desarrollo de la EXAMEN. Prueba escrita objetiva consistente en preguntas tipo
actividad y test de eleccion multiple y verdadero/falso, y preguntas cortas de
temporalizacién: desarrollo (50’).

Recursos didacticos y

. . - Esta actividad no requiere ningln recurso especial.
materiales necesarios:

Enunciado de las - En esta actividad se pedira a los alumnos que contesten a las
instrucciones: preguntas en el tiempo estipulado.
- Se les pedird que guarden todos los efectos personales y
materiales durante el tiempo que dure la prueba.

Criterios evaluacion: - Evaluable.

Plan alternativo: -Si por alguna causa extraordinaria no se pudiera hacer el
examen se continuaria con la introduccion de los contenidos de
la siguiente Unidad de Trabajo.

En caso de que alguin alumno no pudiera acudir al examen, se le
daria la oportunidad de realizarlo en la préxima sesidn durante el
transcurso de la clase. Se utilizaria una prueba similar.
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2.10. Procedimientos de evaluacion.

Antes de comenzar la explicacion de la U.T, se haran una serie de preguntas a los
alumnos para detectar qué conocimientos tienen sobre el tema.

Al finalizar la Unidad de Trabajo se realizard a los alumnos una prueba objetiva
escrita que consistird en 20 preguntas, de las que 10 seran de tipo test (verdadero/falso y

eleccion multiple) y 10 preguntas seran de respuesta corta (ver examen en anexo ).

CRITERIOS DE CALIFICACION

La evaluaciéon del alumno en relacibn a esta Unidad se basa en criterios

actitudinales, conceptuales y procedimentales. Se establecen los siguientes porcentajes:

Prueba objetiva: 90%
Actitud: 10%

En el 10% de actitud se valora la asistencia a clase, participacion e interés en el aula
y a la hora de realizar las actividades programadas y las fichas de trabajo.
Para la evaluacion de la practica docente se utilizara varios One Minute Paper y el

cuestionario que se incluye en el Anexo |.

2.11. Atencion a la diversidad.

Uno de los mecanismos que favorece la atencién a la diversidad del aula, es la
metodologia Flipped Classroom que se ha contemplado para impartir los contenidos del
punto 5. Habilidades sociales (asertividad, empatia y escucha activa), ya que durante la
realizacién de los casos practicos en el aula el profesor puede atender a los alumnos
respetando sus ritmos de aprendizaje.

A los alumnos que compatibilizan estudios y trabajo se les facilitaran las fichas de
actividades para que las realicen fuera del aula, permitiéndoles un plazo de entrega amplio.

Las actividades que se han disefiado para la Unidad de Trabajo son variadas para
contemplar los intereses y preferencias de todos los alumnos.

Si el alumno no supera la prueba objetiva de esta unidad se le facilitarad material de

ampliacion.
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2.12. Tabla de validacion del disefio de la unidad.

Duracion:

UNIDAD DE TRABAJO N2 5: Subdepartamento de Conserjeria. Atencidn al cliente durante su estancia 11 sesiones

RESULTADO DE APRENDIZAJE n2 4:
Controla/presta el servicio de recepcion, incluido el subdepartamento de Conserjeria, durante la estancia de los clientes analizando y aplicando las operaciones
derivadas de esta fase, proporcionando una atencién adecuada a los distintos tipos de clientes, tanto de forma directa (cara a cara) como indirecta ( teléfono y diferida).

CRITERIOS DE EVALUACION:

¢) Se ha operado con los medios informaticos y de telecomunicaciones relativos al departamento de recepcion

e) Se han establecido los protocolos de actuacién en caso de cambio de estatus de la estancia o de demandas especiales, siempre bajo peticion de los clientes.

f) Se ha especificado la informacién a transmitir a los clientes y bajo que soporte en caso de que el cambio de estatus de la estancia del cliente requiera una valoracion
econdmica.

g) Se han descrito los procedimientos necesarios a la hora de cumplir las demandas de los clientes (cambio de unidad de alojamiento, mantenimiento, extras).

h) Se han identificado los procesos propios de recepcion.

i) Se han caracterizado los procesos propios de conserjeria, tales como: correspondencia, mensajes, telecomunicaciones, despertador, cambio de moneda extranjera,
alquiler de cajas de seguridad, reserva de servicios en otros establecimientos, alquiler de vehiculos, venta de pequefios articulos, emision de nuevas acreditaciones o
elementos de acceso a las unidades de alojamiento, control de acceso a las instalaciones.

j) Se han registrado los consumos diarios o extras de los clientes manejando medios informaticos.

OBIJETIVOS DE APRENDIZAJE GENERALES

b) Identificar los departamentos del establecimiento turistico analizando sus estructuras organizativas y sus funciones, para proponer la implantacion de sistemas de
gestién innovadores.

n) Analizar la estructura jerarquica de la empresa, identificando los roles y responsabilidades de cada uno de los componentes del grupo de trabajo para organizar y
coordinar el trabajo en equipo.

OBJETIVOS DE APRENDIZAJE ESPECIFICOS

OAE_1. Conocer el papel relevante de la figura del conserje en los Grandes Hoteles.

OAE_2. Conocer el funcionamiento y la razén de ser de la Asociacion Internacional de Conserjes de Hotel Llaves de Oro.

OAE_3. Saber clasificar a los clientes de un establecimiento de alojamiento turistico segun distintos criterios.

OAE_4. Reconocer la importancia de las habilidades comunicativas para dar un servicio de calidad al cliente desde Recepcion / Conserjeria.
OAE_5. Saber manejar la informacion que el cliente puede solicitar en el mostrador de Recepcion / Conserjeria.

CONTENIDOS TIPOLOGIA

BLOQUE 1
1. Procedimientos y servicios del subdepartamento de Conserjeria.

1.1. Correspondencia, mensajes, telecomunicaciones.
1.2. Servicio de despertador.

1.3. Cambio de moneda extranjera

1.4. Alquiler de cajas de seguridad.

SABER
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1.5. Reserva de servicios en otros establecimientos.

1.6. Alquiler de vehiculos.

1.7. Servicio de aparcamiento y custodia de vehiculos.
1.8. Venta de pequefios articulos.
1.9. Emisién de nuevas acreditaciones o elementos de acceso a las unidades de alojamiento y control de acceso a las instalaciones

1.10. Informacion turistica y general del hotel y del exterior al cliente.

SABER HACER

2. Conserjes de Hotel Llaves de Oro.

2.1. Cualidades de un Conserje Llaves de Oro.

2.2. Asociacion Internacional de Conserjes de Hotel Llaves de Oro. SAEER
BLOQUE 2

. - - . . SABER SER /
3. Empatia en la prestacion de servicios durante la estancia del cliente. SABER ESTAR
4. Tipos de clientes: segun su caracter, comportamiento, colectivo al que pertenecen, motivacion del viaje. SABER

5. Habilidades comunicativas y sociales (empatia, escucha activa y asertividad).

5.1. Comunicacion verbal y no verbal.
5.2. Atencién al cliente de forma directa (cara a cara) e indirecta (por teléfono y diferido).

SABER HACER

ACTIVIDAD METODOLOGIA RECURSOS
QUE voy a hacer. Tipo de actividad Obj. T Quién COMO se va a hacer FARAGILIS B2 VR E) Stz s2ve
hacer a hacer
Profesor | Alumno
Deteccion de conocimientos previos CRIE S 10’ X FTETLITIES [PETE) CEEE Cameser @) 2D ¢ reLalLJZZterKi\OIos
P b, n conocimientos previos partida preg
alumnos
Desarrollo y Motivacion b, 35 X X Exposicion teorlga p(quV|endo la Explicar los contgnldos Pizarra
participacion de la materia
Para conocer el grado de Plantilla One
Evaluacion Formativa b, n 5 X One minute paper asimilacion de Minute paper
contenidos (en anexo)
Pidiendo a los
OAE_1 , Repaso contenidos sesién anterior Para que los contenidos alumnos que
Refuerzo 5 X
b, n clave queden claros hagan un
resumen oral
L L. Para que los alumnos 8
Ampliacion b 35 X X Exposicion tedrica con debate. desarrollen su espiritu Plzarrgoci)nlfower
critico
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Visionado fragmento La vida es

Para que los alumnos
tomen conciencia de la

Motivacion OAE_4 10’ . : Proyector
bella importancia de la
atencion al cliente
Ampliacion OAE_4 30 Exposicion tedrica con Power Point el aborda_Lr NUEvos Cafion
contenidos
Refuerzo OAE_1 o0’ Noticias prensa Conserjes hoteles Para acercar la realidad Fotocopias
OAE_2 Madrid del sector a los alumnos P
Refuerzo OAE_1 6 Video Asociacion Espafiola de Para acercar la realidad Provector
OAE_2 Conserjes Llaves Oro del sector a los alumnos y
. . e Para desarrollar las
Motivacion OAE_4 50’ Rl R Em €quipos. SOIEEES habilidades sociales y Mostradc_;r e
- de los clientes - recepcion
comunicativas
L . - Con plano de
Desarrollo OAE_5 50 Act|V|dad.'m_anejo plano y oferta Para aqu|_r|r destreza en Zaragoza y
turistica Zaragoza el manejo de planos -
folletos turisticos
Consolidacion OAE_3 o5 Actividad en equipos: clasificacion Para conocer_la tipologia Papel y boligrafo
tipo de clientes de los clientes
. ., Para reforzar contenidos
. ., , Repaso e de introduccién nuevos . " .
Refuerzo e introduccion b, n 30 y generar interés en los Pizarra
conceptos
nuevos
Motivacion OAE 4 o0 Actividad cooperativa: construccion | Fomentar la cohesion del | Frases-puzzle en
- de una frase grupo papel
Consolidacion OAE_4 20 Estudio casos: atencion al cliente D__esarrollar Ie_ls Ficha de trabajo
(Flipped Classroom) habilidades sociales
. . b, n Salida: ruta desde Auditorio hasta Para ponsolldar lo .
Consolidacion 6 h. X aprendido de manera Ruta a pie.
OAE_5 El Pilar o
— practica
C . Con examen
Evaluacién b, n 50’ Prueba objetiva: preguntas tipo test Calificar al alumno recogido en
/ cortas de desarrollo. ANexo
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ANEXO |
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CONSERJERIA DE HOTEL

Conserjeria funciona como un
subdepartamento de Recepcion

“ Saber atender al
cliente

es todo un arte”

Equipo de Conserjeria

Forman parte del equipo de Conserjeria:
 El primer conserje

e El segundo conserje

e El ayudante de conserje

« Los auxiliares de conserjeria

Descripcién del Cargo de Conserje

= Su trabajo constituye una auténtica tarjeta de
presentacion para el hotel.
El conserje facilita todo tipo de informacion y
apoyo a los clientes.

= Supervisa las labores del personal de su seccion,
organizando sus actividades para brindar a los
clientes un servicio eficiente, en estrecha
coordinacion con las demas secciones y
departamentos del hotel.

Caracteristicas de un Conserje:

= Debe conocer perfectamente el trabajo del area de Recepcion y
todos los servicios del hotel.

= Alto nivel cultural y conocimientos del mundo del turismo, asi
como del entorno turistico que le rodea.

= Hablar varios idiomasy tener habilidades comunicativas.

= Es aconsejable que tenga conocimientos de diferentes oficios.

= Debe dominar las normas de cortesia, ser amable, solicito y &gil.

= Debe mantener un buen aspecto y presencia personal.

= Contar con la confianza de la gerencia del hotel para poder tomar
decisiones.




Principales Actividades

« Atender con la maxima cortesia y cordialidad las entradas y
salidas de los huéspedes, muy especialmente las de los clientes
VIPs.

* Haciendo uso de su experienciay red de contactos, resolver las
més variadas solicitudes de los clientes.

« Atender las demandas de los clientes en relacién a lugares
de interés turistico.

Principales Actividades

» Facilitar a los clientes informacion detallada de todos
los servicios del hotel.

« Estar al corriente de las actividades y eventos
puntuales de las diferentes areas del hotel para

promoverlos y poder ofrecerlos a los clientes.

= Recibir y entregar la paqueteria dejada a su cuidado,
siguiendo las normas y procedimientos establecidos.

Principales Actividades

= Recoger mensajes y hacerlos llegar
a su destinatario con la maxima
diligencia.

« Controlar la distribucién matinal de
los periédicos.

« Comprobar la actualizacion de la
informacion expuesta en los avisos
y carteleras del hall y ascensores del
hotel.

Principales Actividades

= Trasladar a los servicios técnicos los problemas relacionados con
desperfectos y averias de los que sea informado.

= Colaborar con el servicio de seguridad en la deteccion de
irregularidades o comportamientos sospechosos en las areas
comunes y habitaciones del hotel.

= Mediante el debido entrenamiento del personal a su cargo,
controlar el acceso de personas no autorizadas a las plantas de
habitaciones.




« Al mostrador de conserjeria es donde acuden los huéspedes para
obtener cualquier tipo de informacion.

« El servicio que reciban es uno de los factores que més puede
influir en la opinién y satisfaccion final del cliente.

Lineas de autobls  Servicios del hotel

Horarios de tiendas Eventos en la ciudad
Bancos

Taller mecanico

Conserjeria debe disponer, en formato papel y/o
electronico, de:

O Guias de teléfono, péaginas amarillas, planos de la ciudad
con su correspondiente callejero, mapas de la region, folletos
turisticos, guia de espectéaculos y museos, horarios de trenes,
barcos.., horarios de visitas guiadas, etc.

O Dispondra de informacion actualizada de farmacias de turno,
médico de guardia, hospitales, teléfonos de urgencias, etc.

O Desde conserjeria se efectuaran reservas para
espectaculos, restaurantes, eventos deportivos, etc.

QO El conserje debera recoger de los respectivos
departamentos del hotel la informacion
correspondiente a las actividades del dia para
presentarlas en los diferentes expositores de
carteleria. Es muy importante que la informacion
expuesta se mantenga plenamente actualizada.

PRENSA

Es responsabilidad del conserje la adquisicion de la
prensa habitual del hotel ajustada a la ocupacion del
mismo, asi como de los otros periédicos o publicaciones
demandados por los huéspedes, y trasladar a la caja
de recepcion los cargos correspondientes.




SERVICIO DE TAXI

QLos clientes del hotel solicitan al departamento
de Conserjeria la gestion de la contratacion de un
servicio de taxi o de vehiculos especiales (limusinas,
minibuses, etc.).

O Ademas de efectuar la gestion de reserva de forma
eficaz, el hotel debera velar para que el servicio
reuna las caracteristicas de calidad adecuadas al
rango del establecimiento.

CUSTODIA DE AUTOMOVILES

U En el caso de que se facilite el servicio de estacionamiento a
los huéspedes y visitantes al hotel, es responsabilidad del
establecimiento hotelero el garantizar una correcta custodia
de los vehiculos.

4 Las llaves de los vehiculos se mantendréan en un casillero
cerrado mientras estén bajo custodia.

U Cuando el empleado reciba las llaves del automovil para
estacionarlo les asignard un ticket numerado y le dara el
resguardo correspondiente al cliente. No devolvera nunca las
llaves sin recibir el resguardo.

O Incluso un servicio aparentemente tan sencillo como éste,
debe ser llevado a cabo con la méaxima diligencia, puesto que
de no hacerlo puede acarrear graves consecuencias para el
cliente (pérdida de vuelos, retrasos en reuniones
importantes, firma de acuerdos comerciales, etc.)

Conserijes llaves de oro

La primera asociaciéon de conserjes se remonta a 1929




UICH Les Clefs d'Or

(Union Internationale des Concierges
d’Hotels "Les Clefs d'Or").

= Asociacion profesional de Conserjes de Hotel con 4000
miembros de 50 paises organizados en 42 secciones.

= La sede oficial se encuentra en Paris (12, Rue Cambon).

= La asociacién espafiola cuenta con cinco delegaciones
territoriales: Madrid, Baleares, Andalucia, Catalufia y
Costa del Sol. La sede esta en Madrid, Gran Via 33.

= UICH Les Clefs d'Or_realiza un congreso anual.

Garantia de calidad

« A un Conserje Llaves de Oro se le reconoce por
las Llaves que muestra en las solapas de su
uniforme, estas Llaves de Oro cruzadas son algo mas
que el simbolo de una organizacion (UICH), son
ademas el simbolo de garantia de calidad en el
servicio.

Garantia de calidad

« Un Conserje Llaves de Oro atiende toda solicitud del
cliente, siempre y cuando sea moral, legal y

humanamente posible. Sus servicios van desde lo
més mundano hasta lo extraordinario y, sin

embargo, cada peticion se cumple con rigor y entrega
con el objetivo de lograr la plena satisfaccion

de los huéspedes.

Garantia de calidad

= Enlas raras ocasiones en las que un Conserje Llave
de Oro no puede dar satisfaccion a la demanda
de un cliente, cuenta con el respaldo de una
interminable red de conocidos, amigos y colegas de
todo el mundo para lograr que finalmente se
cumplan las demandas de sus huéspedes.

SPAIN

Ernesto Pastor (Hotel Palace): «Un honor y un
orgullo»

wiDED: 0. MINGUEZ / L FARRACES | FOTO: E. AGUDO
Ernesto Pastor, junto a la Puerta de Alcald

Borja Martin (Hotel Ritz): «Estoy aprendiendo
Tso»

ERNESTO AGUDO
Borja Martin, con su uniforme de primer conserje




Manuel Pizarro (Hotel Villa Magna): De reforma
v cobrando

E.4.
Manuel Pizarro, también en la plaza de la Independencia

Manuel Barrera (Hotel Wellington): La muleta
de El Cordobés

E.a.
Manuel Barrera, impecable con su uniforme de portero

Lucas Parrotta (Hotel Hospes): «Tener empatia
con el cliente »

E. 4
Lucas Parrotta, conserje del hotel-boutique
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; Como e ¢QUE ES UNA
“EMPRESA ORIENTADA AL

clientesactual .
CLIENTE”? [ ¥

Aquella en la que:

Todas las decisiones que se toman, en todos los departamentos
de la organizacion, se adoptan considerando sus
repercusiones en el cliente. Valorando, en primer lugar, los

intereses y expectativas de los clientes.

“EMPRESA ORIENTADA AL CLIENTE" Wb Bey  PaaCasigin  Dicendemi  Corlaca
marketing .0

¢ Cultura de empresa orientada al cliente.
* Informacion en profundidad sobre los clientes.

Querido Sr.Marriott... historia de un hotel orientado al cliente

3 FR FR (~
¢ Uso de lainformacion sobre los clientes. @@
. . ., Una de las grandes diferencias que puede llegar a garantizar el éxito de un hotely que hace que fidelice

» Capacidad de respuesta alainformacién sobre los o 010 clenes, resi e el nfoque e ocaacrganizain

Clientes. = = E\enlmfuenzuae\cheme
* Creacion de valor para los clientes. Sk B
« Coordinacion entre las areas y funciones de la e e

organizacion. Calidad turistica, mas FSaraas e SOSERS R,

plEs cuporres font a s ol rtc

0s dejo con una buena historia ocurrida en el
en California, que refleja a actuacion de un empleado orientado hacia el cliente.




Carnunicacidn del ICTE

VTS Querido St Mariotr
i Después de regisiraime soliité

el senvicio de habitaciones. Un hombre joven, llamado Charles, vino con mi peciido. Al firmar la cuenta
Categorfas e pregunts “Sefior, ¢ esté usted contenta, 0 ha estado llorando?"
(G55 > “He estado i i e

ha hacia aqul acasa

Destacados > . .

‘EnsegUita, pero & priter vielo no safe hasts 25 8 e 1a mafiana. Asi que yave, no quiero pasar la
Generales 2 noche en su hotel, pero no tengo otra aitermnativa. No pueds hacer usted naca por mi*
S0 i EGIE 2 Chatles hizo una pausa. *Bueno, quiero que sepa que tiene mi simpatia. Si necesita algo esta noche,
Visto en... (Casual Friday) > portavor no dutis en lamarme. Serd un placer

De alguna manera, ef saber que Charles, el camarero de las habitaciones, se preocupaba por mi me
hizo senti miacho mejor hora despuss b ata puerta
Pensé qeu volvia para retirar ia bancefa, fi bandeja con 2]

pastel de manzana caliente.

Iz empresa.
wsted], por cuenta dela cas’, dijo. Despue’s se metid fa mano en ef bolsilo y saco un tajets de pésame.
Abif i3 tatfeta y encontié siete fimas. Chales me dio quie'n era cad persona y cual era s carigo en ef
hotel que hotel urante iz noche.

"La haos diacio esta tarjeta para que sepa Usted que no esth sol2 esta ROChes, IMUICHOS de Rosolos
culidamos de stec”

1. Mamiot, yo o fe conozco. ¥ no necesito conocerie pordue he conocido a Charles. S& o que usted
vepresenta. 8¢ cuales son sus cualidades. Quiero asegurarie que mientras viva Iré a sus hotelesy
Jecomendaré a mi s amistacies que o hagan. Esta noche he comprendicio que ustede s se

mi por. o hoter”

Por tanto....

1. Las empresas centran su atencién en el cliente.
2. El objetivo es lograr su satisfaccion.

3. En un hotel, una parte importante de la
satisfaccion final del cliente depende de la
calidad de la atencion que recibe en Recepcion.

¢ Qué necesitamos para poder ofrecer una
atencion de calidad al cliente?

« Ademas de saber desempefiar todas las
funciones del puesto de manera eficiente...

1. Desarrollar habilidades comunicativas y sociales.

2. Conocer las caracteristicas de nuestros clientes.

Tipos de cliente

¢ En funcién de la actitud que adoptan cuando
interactuan.

Cliente positivo

« Sabe lo que quiere y
necesita y le gusta realizar
sus propias elecciones.

« Hay que escucharle,
felicitarle por su eleccion y
proporcionarle informacion
detallada sobre lo que
solicite.

Cliente indeciso

« Tiene las ideas poco
claras por lo que necesita
mucho tiempo para tomar
una decision.

« Hay que escucharle y
ayudarle con
explicaciones muy claras.

« Unavez que se decide
por algo es conveniente
destacar las ventajas de
su eleccion.




Cliente impulsivo

Cliente muy nervioso y
hablador, puede tener
prisa.

Hay que escucharle, no
interrumpirle y mostrarle u
ofrecerle pocas opciones.

Cliente dificil

« Nunca esta conforme y
es dificil de tratar.

» Hay que tener paciencia
y tener argumentos

sélidos para rebatir sus
objeciones.

Cliente muy comunicativo

« Es cordial pero puede
hacer perder mucho
tiempo si desvia la
conversacion.

¢ Hay que encauzar la
conversacion al
objetivo de la misma.

Cliente introvertido

» Es callado, distante,
analitico y
observador.

» Hay que atenderle
con argumentos
serios y pedirle su
opinion.

Por su motivacién ala hora de viajar l

Por su carécter

QO Extrovertidos
4 Inseguros

O Presuntuosos
4 Curiosos

Q4 Solitarios

U Impertinentes...




Por el colectivo al que pertenecen

¢ Familias con nifios
« Ejecutivos

e Grupos

e Congresistas
o Tercera edad [
« Estudiantes... @

LA ATENCION AL CLIENTE DESDE
RECEPCION

Es el primero en
transmitir al cliente la
imagen corporativa.
Principal canal de
comunicacion.

Con un buen equipo se
pueden resolver la
mayoria de las solicitudes
y reclamaciones de los
huéspedes.

LA ATENCION AL CLIENTE DESDE
RECEPCION

¢ Loimportante es: saber
comunicarse, ser empatico,
mantener una escucha
activa, comportarse de
forma asertiva y actuar con
amabilidad, adaptabilidad y
actitud positiva.

* Lacolaboraciény
comunicacion con otros
departamentos.

LA ATENCION AL CLIENTE DESDE
RECEPCION

Es importante:
Personal de recepcién
perfectamente informado de:
- los objetivos propuestos por la
empresa.
-De todos los servicios
ofrecidos.
Tenga un alto grado de
implicacion y motivacion.

La acogida
OBJETIVOS MEDIDAS ADOPTADAS
1. Causer una buena primera imprsidn ol Cuidar la aparisncia del espacio y personal
establecimiento
2. Consequir que el cliente se sienta atendido Atencion prioritaria
3, Consequir que se sienta relajado y comodo Amabilidad

4. Informarle de todo lo que necesite Actitud servicial

5. Afender sus demandas Adaptabilidad

Estancia y salida

Puntos clave de una buena atencién al
cliente durante su estancia y salida

del establecimiento.

Veamos lalistade la P4g. 7




La importancia del lenguaje
no verbal

DATO IMPORTANTE:

SEGUN ALGUNOS ESTUDIOS LAS PALABRAS
SOLO REFLEJAN EL 10% DE LO QUE
REALMENTE COMUNICAMOS.

EL 25% CORRESPONDE AL TONO DE VOZ
Y EL 65% AL LENGUAJE CORPORAL.

¢ Qué significa cada gesto?kji

v Buena disposicion
para hacer algo.

v Impaciencia

v’ Sinceridad, franqueza

v Dudas

v/ Actitud a la defensiva

v Confianza en uno
mismo

v' Toma de decision

* Acariciarse la
mandibula

< Frotarse las manos

* Palma de la mano
hacia arriba

¢ Caminar erguido

* Manos en las
caderas

< Frotarse un 0jo
« Brazos cruzados

Lavoz es una herramienta muy importante

» Através de la voz se puede transmitir:

Energia
Entusiasmo
Vitalidad
Enfado
Desgana

 El caudal de voz también es importante:

Conversacién normal: 120 palabras / minuto.
Seguridad / afirmacién: 140 palabras/minuto.
Duda/negacion: 100 palabras/ minuto.

Leamos estas frases con distinto tono de voz:

Conserje: “Ahora mismo le atiendo”
Cliente: “Vale. No se preocupe, gracias”.

¥

Vendedor: “¢ Le puedo ayudar en algo?,
¢, quiere comprar algun producto?”.
Cliente: “No, solo quiero mirar un poco”.

Conserje: “Si necesita algo estaré en el mostrador”.
Cliente: “Vale, vale, gracias”.

Qué es el CRM




CRM

CRM son las siglas en inglés de:
Customer Relationship Management
(Administracion de la Relacion con el Cliente
0 Gestion de Clientes).

CRM se usa para referirse a:

4 Filosofia o estrategia de negocio.

U Software para la administracién de la relacién con los
clientes.

FILOSOFIA O ESTRATEGIA DE NEGOCIO:

QUE CONSISTE EN:

01°) obtener datos de los clientes.
02°) para conocer a los clientes.
3°) darles un trato personalizado.

a4°) y fidelizarlos.

(‘algo que se ha hecho toda la vida)

Herramientas CRM mas conocidas:

‘ R R

FreeCRM

Microsoft*

Dynamics CRM

La herramienta CRM

OToda la informacién disponible de un cliente,
(e.j. su historial de reservas, servicios que usa
en el hotel) estan en una gran base de datos
central que siempre esta actualizada.

OAyuda a gestionar las relaciones con los
clientes.

ODirigir adecuadamente las campafias de
marketing.

CRM

QLo importante mas importante de la filosofia
CRM es saber abordar la fase mas importante:
larelacion con el cliente.

OHay que establecer una estrategia para dirigirse
a él, saber qué ofrecerle, dirigirle hacia lo que
nos interesa, cuidando las formas y siendo
sutiles.

Herramientas de fidelizacion

Tarjetas de fidelizacién i

G Gana
S: Py Puntos t*

Socier — Sociont
S 12345 1234567890

descuento directo / acumular puntos/ privilegios o ventajas




Cupones de descuento

i LaSenda de los Caracoles - SPA

inolvidables: estancia o
descarga gratis

S|

LA COMUNICACION DE LA EMPRESA

Comunicacion
externa e interna

Comunicacién externa de un hotel

Q10 definir “su identidad”.

Q20 disefiar una “imagen corporativa” que
transmita esa identidad y sus propuestas de
valor a sus clientes.

QImagen corporativa: logotipo, decoracion,
uniformes, trato dispensado, etc.( todo debe ir
en consonancia).

=3

HOTELREGINA

(X

HOTELREGINA

(|

ERCILLA

HOTELES

it W

6 DOG
village

GRAN HOTEL CANINO
o i i b A

Comunicacion interna un hotel

O La comunicacién interna de una empresa se
refleja en la calidad de la atencion que recibe el
cliente.

O Es la que se produce dentro de la propia
empresa. La gerencia debe propiciar esa
comunicacion con sus “clientes internos” para:

= Darles a conocer la identidad e imagen del hotel.
= Motivarles y solicitar su colaboracion.
= Transmitir normas.




Tipos de comunicacion interna:

“Ex unn hevantens pira
gessonay engresas”
Comunicacicn Interna.

Comumicacion
Formal

Comumicacion
Informal
{52 Rewer)

Se produse extze

Conunicacion Conunicacion Personas y
“Vrti cal Horizontal Departamendos
<:: Que estananun

mismuo nivel el
Crganigrama

(Entze
Compafierss)

La comunicacion interna es positiva:

Se construye la identidad de la
empresa.

Los trabajadores se sienten
involucrados.

Se incrementa su satisfaccion

y COMpromiso.
Se favorece la comunicacion
interdepartamental.

Se reduce la conflictividad y el
clima laboral.
Permite a cada uno

expresarse ante la direccion,
etc.

Herramientas de comunicacion interna:

« Intranet Corporativa

« Revista digital

« Manual de bienvenida

¢ Convencion anual

¢ Tablén de anuncios

« Reuniones con la direccion, etc..

(Debe realizarse de forma sistematica y evaluarse )




EJEMPLO DE LAS FICHAS TRABAJADAS PARA MANEJAR EL PLANO Y FOLLETOS DE ZARAGOZA

FICHA ACTIVIDAD: “Informacion a los huéspedes en Conserjeria”

Nombre y apellidos del alumno:

REPORT DE ATENCION AL CLIENTE EN CONSERJERIA/RECEPCION “Hotel Reina Petronila”

FECHA

Informacion solicitada por parte de:

- Un matrimonio de mediana edad que visita Zaragoza por primera vez.

Tipo de informacion solicitada:

1. Como llegar desde el hotel a la Basilica del Pilar.

2. Lugares mas interesantes de Zaragoza para ir a visitarlos al dia siguiente.

Respuesta dada al cliente:

Ejemplo: “se indica a los huéspedes que tienen la posibilidad de realizar el recorrido a pie bajando
porlacalle........ 7




EJERCICIOS PRACTICOS

Nombre y apellidos: Fecha:

HABILIDADES SOCIALES Y COMUNICATIVAS

ASERTIVIDAD

1. Una persona va a dormir a un hotel. En la habitacion de al lado hay un ruido tremendo que le
impide descansar. A la mafiana siguiente tiene que acudir a una importante reunién de trabajo.
Identificad los siguientes tipos de comportamiento (asertivo, agresivo, pasivo 0 sumiso):

a) No decir naday no dormir en toda la noche.

b) Armar un gran escandalo en recepcién y amenazar entre insultos con no volver al hotel.

c) Llamar a recepcion y solicitar que controlen el ruido de la otra habitacion y solucionen el
problema.

2. Indicad situaciones que puedan resultar complicadas o incbmodas y proponed una respuesta 0
comportamiento asertivo. Ejemplo de situaciones:

- En un bar, te dan un vaso con unos labios marcados.
- Alguien te adelanta en la fila de una tienda.

Situaciones Comportamiento asertivo

1. 1.




3. Identificad habilidades y errores relacionados con el proceso de comunicacién y la escucha activa
en el siguiente caso:

En el taller Tornasol, Pablo trabaja como auxiliar de almacén con Samuel, su jefe. Samuel le explica a
Pablo, cada tarde, las tareas que debe revisar para el dia siguiente. Hoy, mientras su jefe le esta
explicando las tareas que debe hacer, Pablo estd mirando al suelo pensando con quién va a quedar el
fin de semana (al finy al cabo ya sabe por otras veces como debe hacer el trabajo). Después levanta
la cabeza y le mira de forma fija a su jefe.

Pablo interrumpe la conversacion para pedir a Samuel las llaves del almacén porque se ha olvidado
las suyas en casa. Al final, su jefe resume las instrucciones del dia, a lo que Pablo le responde: “no se
preocupe, recordaré todo lo que ha dicho aunque no lo anote”.

Al dia siguiente, Pablo va al almacén y descubre que hay mercancia que nunca habia visto antes, y no
recuerda dénde le dijo su jefe que debia colocarla. Ademas, Samuel esta de viaje y no puede
atenderle.

Errores cometidos por Pablo Errores cometidos por Samuel

Habilidades mostradas por Pablo Habilidades mostradas por Samuel

4.- Un estudiante le esta contando, muy nervioso y preocupado, a un compafiero de clase el
siguiente problema: “ayer Ana me dejo su pendrive rojo, en el que tiene todos sus trabajos, para que
grabara mi ejercicio de lengua porque a mi se me habia olvidado el mio. Resulta que me lo dejé
metido en el ordenador del aula de informatica. He vuelto a buscarlo pero ya no esta. He ido a
jefatura pero me han dicho que como eso ocurrié ayer es imposible saber quién lo puede haber
cogido. Ana me advirtio que no lo perdiera que tenia en él todas sus cosas”.

Si este compafiero tuviera desarrollada una buena empatia y la habilidad de la escucha activa, (Qué
haria en este caso?




FICHA DE TRABAJO: ATENCION AL CLIENTE (Mddulo Recepcion y Reservas).

Nombre y apellidos del alumno/a:

Fecha:

1. Explica y relaciona entre si las siguientes habilidades sociales y comunicativas: empatia,

escucha activa y asertividad.

2. Razona en qué medida las habilidades anteriores son Utiles en el desempefio del trabajo

que se lleva a cabo en el departamento de Recepcion.




CFGS Gestion de Alojamientos Turisticos
Mddulo Recepcidn y Reservas

One Minute Paper U

Fecha:

Nombre y apellidos:

Pregunta/s:

Respuesta/s:



MODULO RECEPCION Y RESERVAS

CFGS Gestion de Alojamientos Turisticos

EXAMEN: Conserjeria/ Atencién al Cliente FECHA: 20 de abril de 2015

Nombre y apellidos del alumno/a:

¢ Contesta la siguiente bateria de cuestiones. En las preguntas de eleccion multiple y verdadero/falso,
marca con una X la Unica respuesta correcta.

eCada una de las 20 preguntas vale 0,5 puntos. En el caso de las preguntas de eleccion mdltiple y
verdadero/falso, los fallos restan 0,25 puntos. Las preguntas no contestadas no penalizan.

1.- Lo Unico importante para que nuestra empresa esté orientada al cliente es que la direccién tenga
claro que el cliente es el centro del negocio.

A) verdadero
B) falso

2.- Cuando un cliente abandone el hotel, le pediremos que devuelva en Recepcién la llave magnética.

A) verdadero
B) falso

3.- En hoteles de categoria superior, del correo generado se encarga:
A) recepcion
B) conserjeria
C) indistintamente
4.- Forman parte del lenguaje no verbal:
A) los gestos que hacemos
B) el tono de voz

C) las dos opciones anteriores son correctas

5.- Cita/ubica las oficinas de turismo que hay en Zaragoza.




6.- Menciona cuatro de las funciones que corresponden al subdepartamento de Conserjeria.

7.- En la actualidad, el nombre oficial de la asociacion profesional internacional de Conserjes de Hotel
“Llaves de Oro” es: UICH Les Clefs d'Or (Union Internationale des Concierges d’'Hbtels “Les Clefs
d’or”).

A) verdadero
B) falso

8.-Por escucha activa auténtica entendemos:
A) escuchar, en lugar de solo oir.
B) escuchar atentamente y observar el lenguaje no verbal del interlocutor.
C) escuchar atentamente, observar el lenguaje no verbal del interlocutor y dar sefiales de que
estamos escuchando.

9.- Como recepcionistas, debemos adoptar siempre a la hora de hablar con el cliente un ritmo
moderadamente rapido.

A) verdadero
B) falso

10.- ¢Qué es una empresa orientada al cliente?




11- Explica alguna de las herramientas de fidelizacién existentes:

12.- Para ofrecer la mejor atencion y servicio al cliente son clave dos cosas:

13.- E tipo de cliente que podemos identificar como solitario requiere:

A) de una acogida en la que le demos gran cantidad de informacion sobre el hotel para facilitar
su socializacion.

B) de una acogida amable y correcta.

C) de una acogida especialmente comunicativa.

14.- Comenta 6 puntos clave de una buena atencion al cliente por parte de Recepcién durante su
estancia y salida del hotel.




15.- Si debemos sentarnos, la forma adecuada de atender a un cliente es ocupando la totalidad del
asiento y manteniendo toda la espalda apoyada en el respaldo.

A) verdadero
B) falso

16.- La comunicacion interna de la empresa la podemos clasificar en:
A) formal e informal / horizontal (entre subordinados y superiores)/ vertical.
B) formal e informal / horizontal (ascendente y descendente) / vertical.

C) Ninguna de las dos opciones anteriores es correcta.

17.- Con el objetivo de intercambiar experiencias e ideas, renovar y establecer contactos, La UICH
Les Clefs d'Or celebra un congreso:

A) bianual
B) anual
C) quinquenal

18.- ¢ Qué quieren decir las siglas CRM? ¢En qué dos sentidos se pueden emplear las siglas CRM?

19.- Considerando su forma de actuar, menciona dos tipos de clientes.

20.- La comunicacion cara a cara con el cliente es la que ofrece todo ventajas.

D) verdadero
E) falso

PUNTUACION:



EVALUACION DE LA PRACTICA DOCENTE: Elena Gofii Osacar. 27/04/2015

(Practicum 1I/111. 16 de marzo a 28 de abril de 2015. Master en Profesorado Universidad de Zaragoza)

e Contenidos: Conserjeria y Atencion al Cliente. Mddulo Recepcion y Reservas. CFGS

Gestion de Alojamientos Turisticos. IES Miralbueno. Zaragoza.

e Valora los siguientes aspectos de la préctica docente, correspondiendo el cero a la menor

puntuacion y el 10 a la maxima.

ASPECTOS A VALORAR PUNTUACION

011/2|3/4|5/6/7|8]|9

10

1 | Claridad en la exposicion de los contenidos.

2 | Dominio de la materia impartida.

3 | Actualizacion de los contenidos.

4 | Preparacion, organizacion y estructura de las clases.

5 Atencion y respuesta adecuada a las consultas realizadas por
los alumnos en clase.

6 | Apuntes proporcionados.

7 Antelacion con la que se han proporcionado los materiales de
estudio.

8 | Power Points utilizados en el aula.

9 | Videos utilizados a la hora de explicar los contenidos.

10 | Variedad en las actividades propuestas.

1 Metod_ologia seguidg para que Io_s alumnos desa_rrollen su
capacidad de reflexion, de sintesis y de razonamiento.

12 Act_itud de la profesora para favorecer la participacion critica y
activa de los alumnos en el desarrollo de la clase.

13 | Respeto a los alumnos.

14 | Preguntas del examen acordes a los contenidos impartidos.

15 Tiemp(_) tra_n,scurrido entre la realizacion del examen y la
comunicacion de los resultados.

16 | Correccion del examen.

17 | Criterios de evaluacién seguidos por la profesora.

18 Relacion de la profes_ora con el grupo-clase para favorecer el
desarrollo de las sesiones.

19 Forma de actuar ante las incidencias que hayan podido tener
lugar.

20 | Utilizacion de One Minute Paper.

21 | Actividades de Role-playing realizadas.

22 | Actividad de manejo de plano y folletos turisticos de Zaragoza.

23 | Capacidad para transmitir interés e ilusién hacia los contenidos.

24 | Valoracion global de la labor docente de la profesora.




Memoria Proyecto de Investigacion
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Comercio, Hosteleria, Informatica, y Formacion y Orientacion Laboral.

(Profesor: Jesus Cuevas Salvador)
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Flipped Classroom en combinacion con la metodologia tradicional

1. Presentacidon del Proyecto y Justificacion de su eleccidn

Es importante que en el sistema educativo la innovacién' no forme parte solo de la
retorica sino que sea realmente llevada a las aulas. En este sentido, y partiendo de que la
educacion de calidad requiere de la mejora continua de la actividad docente, podemos decir
que un buen profesor debe considerar para aplicar en sus clases todas aquellas herramientas y
metodologias de ensefianza que puedan contribuir a mejorar el aprendizaje de sus alumnos a
través de la adquisicion de conocimientos mas significativos para ellos y, por tanto, mas
practicos, Utiles y perdurables en el tiempo.

El modelo pedagdgico Flipped Classroom o “clase al revés” es un modelo novedoso
que como docentes debemos contemplar para nuestras aulas. Basicamente, la ensefianza
Flipped Classroom plantea que la funcion del profesor en el aula se dirija a ayudar al alumno
en las tareas mas complejas, transfiriendo el trabajo de determinados procesos cognitivos mas
sencillos fuera del aula, contando muchas veces para ello con los recursos que ofrece Internet.
De esta manera, y como corresponde en el siglo XXI, el Modelo pedagdgico trata de poner las
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion al servicio de la educacion. En nuestra
actual “sociedad de la informacién™?, la mayor parte de los estudiantes tienen acceso a todo
tipo de informacion en cualquier lugar y momento, algo que como docentes debemos
aprovechar y, que al mismo tiempo, nos obliga a lograr que la experiencia de los estudiantes
en al aula sea una oportunidad de aprendizaje diferente. Para aplicar el Modelo Flipped
Classroom el papel del profesor debe cambiar y pasar de ser un mero transmisor de
conocimientos a actuar como guia del aprendizaje de sus alumnos, sabiendo seleccionar y
utilizar aquellos recursos y mecanismos que consigan favorecer el aprendizaje de calidad en
su alumnado.

En definitiva, el Modelo de “clase al revés” responde a las necesidades de aprendizaje
de la sociedad actual, y es un Modelo efectivo de “innovacién” donde el profesor destina el
tiempo en el aula a facilitar a los estudiantes la comprension profunda del conocimiento de
acuerdo a los niveles 4 y 5 de la taxonomia SOLO de John Biggs, o a trabajar las fases
superiores del proceso de aprendizaje, segun la taxonomia de Bloom. Podemos decir, por

tanto, que la “clase al revés” queda fundamentada por las taxonomias mencionadas.

! Concepto “innovacion” estudiado ampliamente en las asignaturas del Méster: Entorno Productivo de Administracion,
Comercio, Hosteleria e Informética y Evaluacion e Innovacion docente e Investigacion educativa en Administracion,
Comercio, Hosteleria, Informatica y F.O.L.

2 Estudiada en la parte de Sociologia de la asignatura Contexto de la Actividad Docente.
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El objetivo final del Modelo es motivar e implicar, desde un enfoque constructivista,
al alumno en el proceso de ensefianza-aprendizaje y lograr al mismo tiempo una mayor
atencion a la diversidad del alumnado a través de clases participativas donde los estudiantes
consigan un aprendizaje mas significativo.

El interés de los docentes en el Modelo Flipped Classroom se va incrementando y hay
experiencias a nivel de Educaciéon Infantil, Primaria, Bachillerato y Universitario con
resultados muy positivos. Muestra de ello es el Colegio San Gabriel de Zuera (Zaragoza).

Partiendo de todo lo anteriormente expuesto y del hecho de que en Educacién los
cambios se realizan de forma progresiva, se ha considerado interesante llevar a cabo en el
marco educativo del IES Miralbueno, una investigacion experimental o investigacion-accion

para dar respuesta a la pregunta:

= ¢Pueden actividades basadas en el modelo Flipped Classroom intercaladas con la
metodologia tradicional motivar a los alumnos y mejorar sus resultados de

aprendizaje?

Al mismo tiempo, y considerando que el alumnado de Formacion Profesional es un
colectivo de estudiantes muy importante, solo en Aragdn las matriculas en FP durante el curso
2013/14 fueron mas de 19.000 (IAEST), surgen las siguientes preguntas que justifican la

investigacion exploratoria que se realiza:

= ¢ Qué opinién y predisposicion tienen los alumnos de Formacion Profesional respecto
a utilizar el modelo Flipped Classroom en combinacion con la metodologia
tradicional?

= ;Qué ventajas e inconvenientes ven estos estudiantes en el Modelo?

= ¢ Qué contenidos les gustaria aprender utilizando el Modelo Flipped Classroom?

= ;Como valoran el Modelo Pedagdgico Flipped Classroom?

Con el presente trabajo se obtienen los primeros datos sobre el Modelo Flipped
Classroom en relacion a los alumnos de Formacion Profesional del IES Miralbueno, lo que
servird para plantear y orientar el uso de este enfoque pedagdgico en el Centro. Como
sabemos, toda mejora del proceso de ensefianza-aprendizaje requiere de una actitud
emprendedora y de apuesta por la innovacidn que comienza con la aproximacion al tema que

puede suponer dicha innovacion.
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2. Objetivos

Obijetivo principal
La siguiente investigacion pedagogica tiene un doble objetivo:
= Obtener conocimiento sobre la eficiencia del Modelo pedagdgico Flipped-Classroom
en combinacion con la metodologia tradicional cuando es llevado a cabo con alumnos
de Formacién Profesional.
= Conocer la opinion y predisposicién de los alumnos de Formacion Profesional
respecto a la utilizacion de este Modelo en alternancia con la metodologia tradicional.
Objetivos secundarios
Los objetivos secundarios fijados en la investigacion son:
= Evaluar si una actividad basada en el Modelo Flipped Classroom intercalada con la
metodologia tradicional aumenta el grado de aprendizaje de los alumnos.
= Detectar las ventajas e inconvenientes que para los estudiantes de Formacion
Profesional tiene el Modelo.
= I|dentificar los Mddulos Profesionales en los que les gustaria aplicar el Modelo.
= Conocer la valoracion global que hacen del Modelo pedagégico Flipped Classroom.
= Averiguar el nivel de interés que tienen los estudiantes en el aprendizaje basado en

este Modelo.

3. Marco tedérico

El término Flipped Classroom fue acufiado en 2012 por Jonathan Bergmann y Aaron
Sams, profesores de Quimica de Woodland Park High School, en Woodland Park Colorado,
Estados Unidos. Con el objetivo de apoyar el aprendizaje de los estudiantes que por algin
motivo (enfermedad, viaje, etc.) no podian acudir puntualmente a clase, estos profesores
decidieron grabar sus explicaciones tedricas en video y facilitarlas a los alumnos. Observaron
que esta practica les permitia disponer de mas tiempo en el aula para atender las necesidades
de aprendizaje individuales de los estudiantes (Garcia-Barrera, 2013).

En la actualidad, el Modelo Flipped Classroom implica mucho méas que la edicién o
seleccion y distribucion de los contenidos teoricos de las asignaturas en video.
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Concepto Flipped Classroom

Segun Raul Santiago Campion, profesor de Didactica y Organizacion Escolar de la
Universidad de La Rioja, Flipped Classroom (FC) o “clase al revés” es un Modelo
pedagogico centrado en el alumno, que transfiere el trabajo de los procesos de aprendizaje
mas sencillos fuera del aula para destinar el tiempo de clase a facilitar y potenciar en los
estudiantes los procesos mas complejos de adquisicion y practica de conocimientos en los que
es necesaria la ayuda y experiencia del docente. Asi, las actividades que se realizan en el aula
son aquellas de un orden superior de cognicién, como ejercicios practicos, tareas en grupo,
correccion de errores, etc., para lograr un mayor aprovechamiento del tiempo en el Centro
educativo.

De esta manera, Flipped Classroom invierte la metodologia tradicional o de clase
magistral en la que, en primer lugar, el profesor transmite los conocimientos que,
posteriormente, los alumnos trabajardn a través de tareas y ejercicios practicos en su
domicilio. Con frecuencia, el Modelo FC plantea que las tareas cognitivas de orden inferior
sean realizadas fuera del aula aprovechando las posibilidades que ofrecen las nuevas
tecnologias e Internet. Podriamos decir que el Modelo cuenta con dos grandes bloques de
herramientas tecnoldgicas®: las recopiladas y seleccionadas por el docente (videos,
presentaciones en Power Point o Prezzi, mapas conceptuales, infografias, etc.), y las que
utiliza el profesor para crear sus propios contenidos y ponerlos a disposicion de los alumnos.
Algunas de estas herramientas aparecen en la infografia del Anexo 1.

La taxonomia de Bloom y la taxonomia SOLO (John Biggs) fundamentan el Modelo Flipped

Classroom, que a su vez se apoya en el Constructivismo.

Segun Garcia Barrera (2013) la “clase al revés” responde a un enfoque integral que
combina la instruccion directa y métodos constructivistas que cuando son aplicados
adecuadamente sustentan todas las fases del ciclo de aprendizaje que componen la taxonomia
de Bloom. De igual forma, podemos decir que el Modelo facilita la comprension profunda del
conocimiento de acuerdo a los niveles superiores de la taxonomia SOLO de John Biggs.

Recordemos que la taxonomia cognitiva de Bloom establece seis categorias

jerarquicas en las que enmarcar los objetivos educativos: 1.Conocimiento, 2.Comprensién,

® Herramientas estudiadas en la parte correspondiente a TIC’s de la asignatura de Procesos de Ensefianza-
Aprendizaje.
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3.Aplicacion, 4.Andlisis, 5.Sintesis y 6.Evaluacion, siendo necesario el desarrollo de
habilidades y conocimientos en los niveles inferiores para llegar a los superiores. Asi pues, tal
como seflala Garcia Barrera (2013) citando a Johnson y Renner (2012), la “clase al revés”
puede responder adecuadamente a los citados objetivos ya que genera tiempo en clase para
resolver problemas, dejando para fuera del aula las tareas propias de la transferencia de
informacién (memorizar y comprender), permitiendo asi que el docente apoye la parte mas
relevante del proceso de aprendizaje: su aplicacion préctica.

Como hemos sefialado, si tomamos como referencia la taxonomia SOLO, de igual
manera podemos decir que el Modelo favorece que la funcién del profesor en el aula sea la de
facilitar al alumnado a través de su didactica la comprension profunda del conocimiento
(niveles superiores) ayudandole a desarrollar conceptos, relacionar, hacer inferencias y
generar nuevos pensamientos.

Por otro lado, sefialar que el Constructivismo defiende que es el alumno quien
activamente construye su conocimiento, lo que se aleja del papel pasivo que le otorga la clase
magistral y se acerca al papel activo que propugna el Modelo Flipped Classroom. Es decir, a
partir de los conocimientos previos de los educandos, el docente con métodos constructivistas
guia a los estudiantes para que logren construir conocimientos nuevos y significativos,
otorgandoles el protagonismo de su propio proceso de aprendizaje. Recordemos que los
precursores del Constructivismo® son Piaget, Vygotsky, Ausubel, Bruner y que se nutre de
elementos de fildsofos como Kant.

Ventajas del Modelo Flipped Classroom

Roman (2013) apunta algunas de las ventajas del Modelo Flipped Classroom
consensuadas en un Panel de Expertos® celebrado en junio de 2013 y constituido por
profesores universitarios que han investigado y trabajado con el Modelo:

e Enla “clase al revés” el alumno tiene un mayor grado de implicacién. La leccién
magistral en el aula tradicional es un tipo de aprendizaje muy pasivo, pero cuando las
lecciones pasan a un sistema on-line y el tiempo de clase se utiliza para la resolucion
de problemas, actividades colaborativas y discusion en grupo, el compromiso de los

alumnos se incrementa.

* Precursores del Constructivismo estudiados en las asignaturas de Procesos de Ensefianza-Aprendizaje y
Fundamentos de Disefio Instruccional.
> Panel de Expertos. Disponible en: https://www.youtube.com/watch?v=3T8jfzCJza0
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o La “clase al revés” produce un aprendizaje mas profundo. EI Modelo Flipped
Classroom permite, por ejemplo, invertir un mayor tiempo de la clase presencial en las
categorias superiores de la taxonomia de Bloom.

o Mayor atencion a la diversidad del alumnado. En el aula tradicional normalmente los
alumnos aprenden, con distinto resultado, siguiendo el mismo ritmo marcado por el
profesor (one-size-fits-all). En el “aula al revés” los estudiantes tienen la posibilidad
de ajustar las explicaciones de los contenidos a su propio ritmo de aprendizaje (pausa
del video-tutorial para tomar notas, o retroceder si es necesario). Esto, a su vez,
permite que en el tiempo de clase se pueda promover un pensamiento de orden

superior y aumentar la colaboracion y la participacion de los estudiantes.

A todo lo anteriormente expuesto, podriamos afiadir los beneficios que sefiala Raul
Santiago en su web:

e Los docentes pueden compartir informacién y conocimiento con los alumnos, sus
familias y toda la comunidad educativa.

« Crea un ambiente de aprendizaje participativo y colaborativo en el aula.

e Proporciona a los estudiantes la posibilidad de volver a acceder a los contenidos
generados o facilitados por sus profesores.

e Involucra a las familias desde el inicio del proceso de aprendizaje.

Implantacién del Modelo Flipped Classroom

Como sefiala Garcia-Barrera (2013) citando a Johnson (2013), los beneficios de la
“clase al revés” todavia no estan respaldados por muchos datos empiricos, especialmente en
Espafia, donde la implementacion del Modelo FC estd comenzando a ponerse en marcha. Sin
embargo, parece que esta cobrando cada vez un mayor interés en la comunidad educativa y
que su estudio se ha sistematizado desde algunos circulos de investigacion consolidados y
proyectos abiertos a la participacién, como son el desarrollado por Javier Tourén y Alicia
Diez (Universidad de Navarra), Raul Santiago (Universidad de La Rioja) y Hugo Vazquez
(Colegio Menesiano Madrid). Recientemente ademas, se ha incorporado a este tipo de
ensefianza el Colegio San Gabriel de Zuera (Zaragoza).

Con el presente proyecto de investigacion se pretende aportar un “granito de arena” al
estudio de un Modelo pedagdgico que parece tener ya un lugar en el aula y fuera de ella.
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4. Disefio de la investigacion

La presente investigacion se ha disefiado para ser llevada a cabo en dos fases:

= UNA PRIMERA FASE EXPERIMENTAL que ha consistido en la realizacion de una
actividad basada en el Modelo Flipped Classroom y la evaluacién de sus resultados de
aprendizaje.

=  UNA SEGUNDA FASE EXPLORATORIA en la que por medio de un cuestionario se ha

recogido la opinion y valoracion de los alumnos sobre el Modelo Flipped Classroom.

4.1. FORMULACION DE HIPOTESIS.

En la fase experimental formulamos la siguiente hip6tesis de partida:

“Una actividad basada en el Modelo de ensefianza Flipped-Classroom
intercalada con la metodologia tradicional sirve para motivar a los alumnos y

mejorar sus resultados de aprendizaje”.

En la fase exploratoria, partimos de la hip6tesis:

“Los alumnos de Formacidn Profesional encuentran interesante el Modelo Flipped

Classroom para mejorar sus resultados de aprendizaje”.

4.2. POBLACION OBJETO DE ESTUDIO.

La poblacion objeto de estudio se corresponde con los alumnos matriculados durante
el presente curso académico 2014/15 en primer curso del Ciclo Formativo de Grado Superior

“Gestion de Alojamientos Turisticos™®, que se imparte en el IES Miralbueno de Zaragoza.

® La Orden de 15 de junio de 2009, de la Consejera de Educacion, Cultura y Deporte, establece el curriculo del
titulo de Técnico Superior en Gestion de Alojamientos Turisticos para la Comunidad Auténoma de Aragon, el
cual ha sido analizado en las asignaturas de Fundamentos de Disefio Instruccional y Disefio Curricular de FP.
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4.3. SELECCION Y DESCRIPCION DE LA MUESTRA.

El método “no probabilistico” utilizado para la seleccion de la muestra ha sido: “el
muestreo por conveniencia”, también conocido como fortuito o accidental. Consiste en tomar
la muestra mas disponible. Asi, debido a su facil disponibilidad por ser los destinatarios del
Practicum Il y Ill del Master, se ha seleccionado al grupo de alumnos matriculados en el
Madulo Profesional Recepcidn y Reservas que asisten a clase con asiduidad.

Con este tipo de muestreo no hemos podido hacer inferencias de los resultados
obtenidos hacia toda la poblacion ya que los resultados obtenidos solo son validos para la
muestra de estudio. Sin embargo, al ser el presente proyecto de investigacion de caracter

experimental y exploratorio el tipo de muestreo por conveniencia esté justificado.

La muestra de estudio esta constituida por:

Un grupo de 21 alumnos de 1° del Ciclo Formativo de Grado Superior
“Gestion de Alojamientos turisticos”, que cursan el
Mddulo profesional Recepcion y Reservas (cddigo 0176),
en el IES Miralbueno de Zaragoza. Curso académico 2014/15.

Caracteristicas de la muestra

Para poder contar con la informacién que nos permitiera llevar a cabo un analisis
cuantitativo y cualitativo de la muestra’, se ha procedido a realizar una entrevista a la
profesora titular del Mddulo Recepcion y Reservas, y a la recogida de informacion a través de
la observacién directa del alumnado durante el transcurso de las clases a las que se ha asistido
en calidad de oyente y como profesora en préacticas (Practicum Il y I11). La tabla de la pagina

siguiente describe la muestra a través de los datos obtenidos en el estudio realizado.

" A la hora de analizar las caracteristicas de los alumnos de la muestra se han valorado aspectos estudiados en la
asignatura de Interaccion y Convivencia en el Aula, como son su tipo de motivacion, expectativas o liderazgo
dentro del grupo-clase.
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Tabla descriptiva de la muestra

DATOS CUANTITATIVOS DE LA MUESTRA

Hombres 7
Muijeres 14
Edad media 20
Rango de edad 18-24
Acceso desde Bachillerato 18
Prueba de acceso 8
Alumnos repetidores 1
Nacionalidad espafiola 17
Otras nacionalidades 4
Nota media Médulo en la 1° evaluacion 5,9
Nota media Médulo en la 2° evaluacion 6,7
Alumnos que compatibilizan estudios y trabajo 3
Alumnos con experiencia laboral 10
Alumnos aprendizaje superficial ® 12
Alumnos aprendizaje profundo 9
Comportamiento general en el aula: BUENO
Grado de motivacion general : MEDIO- ALTO
Nivel de conflictividad : NULO
Cohesion de la clase ( subgrupos dentro del grupo): 4

Presencia de lider: 1 LIDER ACADEMICO + 2 LIDERES TRABAJO EQUIPO

Respuesta al trabajo en equipo : MUY BUENA
Iniciativa: TODOS MENOS UNO
Nivel de participacion en las actividades: ALTO

Tipo actividades que obtienen mejor
respuesta de aprendizaje: ACT. PRACTICAS, EN EQUIPO, ESCRITAS

Aceptacion del profesor en practicas : AL 100%

Expectativas futuro (estudiar/ trabajar): MAYORIA TRABAJAR

& El namero de alumnos que responden a cada tipo de aprendizaje ha sido obtenido a través de la entrevista mantenida con la
profesora titular del Modulo, la observacion directa en el aula y mediante las preguntas del cuestionario del anexo referidas a
las motivaciones de estudio y expectativas de futuro de los estudiantes.

10
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Asi pues, a la vista de los datos recabados a continuacion presentamos:

Las caracteristicas de la muestra

La muestra del presente estudio estd constituida por 21 alumnos (7 chicos y 14
chicas), con una media de edad de 20 afios (el grupo es mas joven de lo que es habitual en
este Ciclo). Se trata de un grupo homogéneo en edad. Todos los estudiantes son espafioles,
salvo cuatro alumnos: 1 francés, 1 nicaragliense, 1 ecuatoriana y 1 peruana. La mayoria han
accedido al Ciclo desde Bachillerato. Dos alumnos han realizado previamente el Ciclo
Formativo de Grado Superior de Agencias de Viajes y Gestién de Eventos. Se trata de un
grupo de alumnos con interés, buen comportamiento en el aula y un alto grado de
participacion en las actividades programadas por el profesor.

Comportamiento de los alumnos en el proceso de ensefianza-aprendizaje en el aula

Los alumnos en conjunto, y como norma general, tienen un comportamiento adecuado
y positivo en el aula: durante el desarrollo de las clases siguen las explicaciones con atencién
e interés, mantienen la compostura, se dirigen al profesor con el debido respeto, obedecen sus
indicaciones y participan en las actividades propuestas. No obstante, y dentro de lo que se
puede considerar normal, algunos alumnos a veces hablan entre ellos interrumpiendo las
explicaciones del profesor o las intervenciones de sus compafieros por lo que resulta
necesario llamar su atencion para que no interfieran en el buen desarrollo de la practica
docente. Ante esta solicitud de escucha activa, los alumnos responden favorablemente. Otro
punto destacable es que el namero de preguntas formuladas por los alumnos es escaso.

El comportamiento apuntado corresponde al descrito por la profesora titular del
Modulo Recepcion y Reservas y al observado a lo largo de las 12 sesiones impartidas durante
el Practicum Il y I11 del Master en Profesorado, por lo que podemos decir que se trata de un
grupo que permite al profesor dirigir la clase con comodidad.

Asistencia a clase

De los 21 alumnos que constituyen la muestra, 17 de ellos acuden a clase con total
regularidad, 2 registran algunas faltas de asistencia debido a que compatibilizan los estudios
con el trabajo, y otras 2 alumnas acumulan faltas de asistencia no justificadas.

Actitud, fuera del aula, hacia el aprendizaje

Habitualmente, la mayor parte de los alumnos realiza en tiempo y forma las tareas

que manda la profesora.

11
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Relacion del grupo de alumnos con los profesores

La relacion con la profesora titular del Moédulo es muy buena. La profesora es
valorada por los alumnos. Mantiene su autoridad ante el grupo, siendo obedecida y respetada,
pero al mismo tiempo existe una relacién de proximidad. Esto favorece en el aula un
ambiente y un clima distendido que sin menoscabar el respeto a las normas de disciplina y el
cumplimiento de las tareas asignadas permite pequefias bromas de la profesora hacia sus
alumnos. El grupo ha mantenido la misma actitud de respeto y obediencia hacia la profesora
en practicas.

La metodologia que habitualmente emplea en el aula la profesora titular es la de clase
magistral. La profesora explica los contenidos recogidos en los apuntes que facilita a los
alumnos, poniendo ademas numerosos ejemplos de casos reales. Cada sesion empieza con un
recordatorio de lo visto anteriormente y finaliza con una pequefia sintesis de los nuevos
contenidos. En algunas de las 12 sesiones impartidas en el Practicum Il y 111 se ha seguido
esta metodologia promoviendo, al mismo tiempo, el debate y la participacion de los
estudiantes, y se han preparado los correspondientes apuntes para los alumnos.

Aspectos psicoldgicos y sociales del grupo

Los alumnos eligen ocupar siempre los mismos asientos, de tal forma que tienen un
mayor nivel de relacion con los compafieros de pupitre. No existe ningln tipo de conflicto
entre compafieros. Hay un grupo de tres alumnos, que son comunicativos y extrovertidos,
que acaparan la atencion del resto. Encontramos una alumna de cardcter introvertido que
tiene un escaso nivel de relacion con el resto de sus compafieros, y otro alumno, también
timido, al que le cuesta interactuar en el aula. En cuanto al liderazgo, el grupo cuenta con una
alumna como lider académica dentro del aula y con dos alumnos que actian como lideres
cuando se trata de trabajar en equipo.

Motivacion (intrinseca/extrinseca) y expectativas de los alumnos

Preguntados por su interés en alcanzar un buen nivel de competencia en idiomas
extranjeros, solo algunos alumnos manifestaron contemplar la oportunidad que ofrece la
Escuela Oficial de Idiomas de Zaragoza.

Algunos alumnos de la muestra Unicamente estudian para aprobar, otros estan mas
interesados en formarse profesionalmente y se plantean, tras finalizar este Ciclo Formativo
de Gestion de Alojamientos Turisticos, estudiar un Grado Universitario u otro Ciclo
Formativo. Por Gltimo, podemos sefialar que méas de la mitad de los alumnos de la muestra

desean incorporarse al mercado laboral cuando finalicen sus estudios.
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4.4. METODOLOGIA.

Para llevar a cabo la siguiente investigacion se ha seguido una metodologia mixta o
triangular que ha permitido obtener datos cuantitativos y cualitativos que han servido para
describir la muestra, contrastar nuestras hipotesis de partida y dar respuestas a las cuestiones
inicialmente planteadas.

Los instrumentos utilizados en el proceso de la investigacién han sido varios:
observacién directa del alumnado en el aula; entrevista semi-estructurada a la profesora que
imparte como titular el Modulo Recepcion y Reservas al grupo de alumnos de la muestra;
prueba de evaluacién, basada en los niveles 3, 4 y 5 de la taxonomia SOLO, con preguntas

abiertas; y un cuestionario con preguntas cerradas, en su mayoria.
4.5. VARIABLES E INDICADORES.

En la fase experimental de la investigacion, la variable nota o calificacion nos sirve
para conocer la eficiencia del Modelo Flipped Classroom cuando es utilizado en combinacion
con la metodologia tradicional con alumnos de Formacion Profesional. Para calificar el
aprendizaje de los alumnos hemos tomado como indicadores los que utiliza la Taxonomia
SOLO, de John Biggs:

Niveles taxonomia SOLO. Indicadores de cada nivel
Aprendizaje superficial:
= Nivel 3: explica (clasifica, describe, define, secuencia,...).
Comprensién profunda:
= Nivel 4: relaciona (relaciona y compara, aplica conceptos Yy teorias, integra todo con
coherencia,...).
= Nivel 5: abstracto (hace inferencias/deduce, teoriza/hace hipGtesis, comprende

consecuencias/implicaciones,...).

En cuanto a la fase segunda, de caracter exploratorio, las variables de estudio son, por
un lado, aquellas que nos sirven para clasificar al tipo de alumno (tipo de aprendizaje —
superficial/profundo —, edad, sexo, nacionalidad, etc.) y, por otro, las que nos permiten
conocer la opinion y valoracion de los alumnos sobre el Modelo de “clase al revés”: nivel de
interés en los distintos aspectos que caracterizan al Modelo, predisposicién con respecto a su

utilizacion, preferencia de uso con unos u otros modulos profesionales, etc.
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4.6. HERRAMIENTAS Y PROCESOS.

Prueba escrita de evaluacion

Al objeto de medir el grado de aprendizaje de los alumnos de la muestra que han
trabajado los contenidos seccionados en base al Modelo de “clase al revés”, de forma
intercalada con la metodologia tradicional, y compararlo con el aprendizaje alcanzado por el
grupo de alumnos que han trabajado esos mismos contenidos de la forma habitual, se ha
disefiado una prueba escrita (ver anexo.2). Se trata de una prueba de evaluacion para ser
resuelta de forma individual que consiste en varias preguntas de desarrollo. Con sus
respuestas los alumnos ponen de manifiesto la calidad y nivel de aprendizaje alcanzado de
acuerdo a la taxonomia SOLO de John Biggs. Para su correccion se ha empleado una rdbrica
de calificacion, recogida en el anexo 3, que incluye los indicadores mencionados en el punto

5.5 anterior (niveles 3, 4y 5).

Cuestionario

Para alcanzar los objetivos que se han fijado para la fase exploratoria de esta
investigacion se ha confeccionado un cuestionario. Las preguntas del cuestionario se han
redactado partiendo de las variables mencionadas en el punto 5.5 anterior. El cuestionario
elaborado esta estructurado en dos bloques: el primero, que tiene por objetivo conocer al
perfil de los alumnos, estd compuesto por trece cuestiones entre las que se incluyen preguntas
abiertas, dicotémicas y de eleccion multiple; el segundo bloque, que pretende conocer cdmo
valoran los estudiantes el Modelo y su interés en utilizarlo en el aprendizaje de parte de los
contenidos correspondientes a los Modulos profesionales que estan cursando en primer curso
del CFGS de Gestidn de Alojamientos, recoge once preguntas (cerradas, de eleccion multiple

con una o varias opciones de respuesta y una pregunta abierta).

4.7. TRABAJO DE CAMPO.

Para poder refrendar o refutar las hipétesis planteadas y dar respuesta a los objetivos
de la investigacion, se han llevado a cabo de forma consecutiva las dos fases expuestas
anteriormente. A continuacion, presentamos los pasos realizados en cada una de las dos fases

(la experimental y la exploratoria).

14



Flipped Classroom en combinacion con la metodologia tradicional

1°) FASE EXPERIMENTAL.

1.- En primer lugar, se ha realizado la seleccion de los contenidos con los que trabajar

en base a la metodologia tradicional y al Modelo de “clase al revés”, y que son los siguientes:

“ASERTIVIDAD, EMPATIA Y ESCUCHA ACTIVA® EN LA ATENCION AL CLIENTE”.
CONTENIDOS INCLUIDOS EN LA UNIDAD DE TRABAJO':
SUBDEPARTAMENTO DE CONSERJERIA. ATENCION AL CLIENTE DURANTE SU ESTANCIA.
MODULO PROFESIONAL: RECEPCION Y RESERVAS.

Ciclo Formativo de Grado Superior “Gestion de alojamientos turisticos ”

El objetivo de trabajar estos contenidos es que los alumnos aprendan y comprendan el
significado de estos conceptos y la importancia de desarrollar la capacidad de ser empatico,
asertivo y saber realizar una escucha activa auténtica como herramientas comunicativas y
sociales que permiten evitar conflictos con los clientes, o solucionarlos en caso de que estos
se produzcan, en el contexto de la recepcion/conserjeria de un establecimiento hotelero.

2.- En segundo lugar, se ha dividido aleatoriamente la muestra (presentada en el punto
5.3) formada por 21 alumnos en dos grupos, grupo experimental y grupo de control, para
trabajar con el primer grupo en base al modelo Flipped Classroom y, con el segundo, de la
forma tradicional.

Composicién del grupo experimental

Alumno n° sexo Nacionalidad Tipo de aprendizaje | Notamedia
enel modulo

1 H Espafiola superficial

2 HF H Nicaragiiense superficial 5
3 GV M Ecuatoriana profundo 6
4 AM M Espafiola profundo 7
5 RA H Espafiola superficial 55
6 PC M Espafiola profundo 8,5
7 SR M Espafiola superficial 6
8 CA M Espafiola profundo 7
9 AP M Espafiola superficial 55
10 DA H Espafiola profundo 75
11 AG M Espafiola Superficial 4,5

® Para impartir estos contenidos me resultaron muy (tiles los conocimientos de la asignatura Educacién Emocional para el Profesorado.
10| a programacion de esta U.T. se realizé de acuerdo a los conocimientos adquiridos en la asignatura Disefio Curricular de FP.

15



Flipped Classroom en combinacion con la metodologia tradicional

Composicién del grupo de control

Alumno n°® Sexo Nacionalidad Tipo de aprendizaje Nota media
en el modulo

1 Espafiola
2 DA H Espafiola
3 CA M Espafiola
4 Al M Espafiola
5 AS M Espafiola
6 M H Francesa
7 JA M Peruana
8 CL M Espafiola
9 cG M Espafiola
10 SO H Espafiola

En el proceso de constitucion de los

experimental indic6 que no podia realizar la

superficial

profundo 6,5
profundo 7
profundo 75
superficial 6
superficial 6
superficial 5
profundo 75
superficial 4,5
superficial 6

grupos, una alumna incluida en el grupo

tarea asignada fuera del aula (visionado de

videos) porque no disponia de conexion a Internet, por lo que fue cambiada de grupo. Este

hecho puso de manifiesto uno de los aspectos que tenemos que considerar a la hora de aplicar

este Modelo de ensefianza: la disponibilidad de acceso a Internet.

3.- La ensefianza de los contenidos seleccionados se ha llevado a cabo de forma

inversa con cada uno de los grupos, y tal como muestra el cuadro inferior:

CON EL GRUPO EXPERIMENTAL:

CON EL GRUPO DE CONTROL:

1°) TRABAJO FUERA DEL AULA

Se ha mandado a los alumnos como tarea para casa el
visionado de 4 videos (YouTube) que explican los
conceptos y la importancia de la empatia, la escucha

activa y la asertividad.

1°) TRABAJO EN EL AULA

La profesora por medio de una clase magistral ha
explicado en el aula a los alumnos de este grupo el
significado de los conceptos empatia, escucha activa
y asertividad y su importancia en la atencion al

cliente.

2°) TRABAJO EN EL AULA

Los alumnos han realizado en el aula un ejercicio
préactico (ver anexo 5) que les ha permitido aplicar los
contenidos tedricos mostrados en los videos. El
ejercicio se ha realizado individualmente pero
pudiendo intercambiar puntos de vista con los

comparfierosy la profesora.

2°) TRABAJO FUERA DEL AULA

Se ha mandado a los alumnos que hicieran como
tarea fuera del aula, para entregarla al dia siguiente,
el

mismo ejercicio practico realizado por sus

compafieros del grupo experimental.
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4- Para medir el grado de aprendizaje de los alumnos que han realizado la actividad en
base al modelo Flipped Classroom y compararlo con el aprendizaje obtenido por los alumnos
que han seguido la metodologia tradicional, ha sido utilizada la misma prueba escrita de
evaluacion, la “ficha de trabajo: atencion al cliente”, basada en la taxonomia SOLO de John
Biggs y comentada en el punto 5.6 (anexo.2), que se ha corregido con la rubrica del anexo.3.

2°) FASE EXPLORATORIA.

En la segunda fase de la investigacion, se ha procedido a realizar una encuesta a los
alumnos de la muestra para conocer su valoracion del Modelo pedagdégico Flipped Classroom
y su predisposicién a utilizarlo en alternancia con la metodologia de ensefianza tradicional.
Para lo cual se han seguido los siguientes pasos:

1.- En primer lugar, y de manera objetiva para no influir en sus posteriores respuestas,
se ha explicado a los alumnos en qué consiste este modelo pedagdgico. Para ello, se ha
utilizado un video que de forma sencilla y grafica expone los puntos fundamentales que
caracterizan al Modelo.

2.- Seguidamente, se ha aclarado al alumnado las dudas surgidas en torno a como se
utiliza la “clase al revés” y se ha explicado que el grupo de alumnos que trabajé los
contenidos relativos a las habilidades comunicativas y sociales (asertividad, escucha activa y
empatia) por medio del visionado de videos y la ficha de trabajo en el aula siguié la
metodologia pedagdgica que corresponde al Modelo Flipped Classroom.

3.- Por ultimo, se ha pasado a los 16 alumnos presentes en el aula el cuestionario
disefiado, ya comentado en el punto 5.6 Herramientas y procesos (anexo.4).
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5. Analisis de datos y resultados de la investigacion

Para la codificacion y tratamiento de los datos obtenidos en la prueba objetiva
empleada en la fase experimental y en el cuestionario aplicado en la fase exploratoria, se ha
utilizado el programa informéatico Excel. Con el mismo, se han realizado una serie de gréficos
de barras y sectores que permiten una mayor comprension de los resultados obtenidos en la

investigacion.

RESULTADOS FASE EXPERIMENTAL.

Para conocer los resultados de la fase experimental se ha hecho uso de la siguiente
informacion:
= Nota media del Mddulo, referida a las dos primeras evaluaciones del curso, para cada
alumno y para cada uno de los grupos (experimental/control).
= Calificacién obtenida por los alumnos en la prueba objetiva de evaluacién de la
actividad (Ficha de atencion al cliente).
= Tipo de aprendizaje de cada alumno (superficial/profundo).

Para conocer los posibles cambios introducidos por el Modelo Flipped Classroom en
los resultados de aprendizaje de los estudiantes que han realizado la actividad propuesta
siguiendo este Modelo, se ha procedido a registrar la calificacion media obtenida en la prueba
objetiva por cada uno de los grupos de alumnos (experimental y control), y comparar su
variacion promedio respecto a su respectiva nota media en el Mdodulo. Por otro lado, se ha
llevado a cabo el mismo analisis pero diferenciando dentro de cada grupo los alumnos que
responden a un aprendizaje de tipo superficial y profundo.

La tabla de la pagina siguiente recoge: los datos de las calificaciones obtenidas por
cada alumno en la prueba de evaluacién, sus datos de referencia y las notas medias de cada
grupo. En los dos casos, la nota media en la prueba objetiva es superior a la del Modulo. Sin
embargo, ese incremento es mayor en el grupo experimental, es decir, aquel en el que se ha

aplicado el enfoque Flipped Classroom.
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Tabla resultados aprendizaje alumnos en la fase experimental

ALUMNOS GRUPO EXPERIMENTAL

Tioo de NOTA FICHA:
Alumno n® _ P Nota media ATENCION AL CLIENTE
aprendizaje ORIVl Pregunta Pregunta NOTA
n° 1 ne 2 FINAL
1 AC H superficial 7 7 3 5
2 HF H superficial 5 2 6 4
3 GV M profundo 6 7 7 7
4 AM M profundo 7 9 8 8,5
5 RA H superficial 55 8 8 8
6 PC M profundo 8,5 9 6 7,5
7 SR M superficial 6 9 6 75
8 CA M profundo 7 8 8 8
9 AP M superficial 55 8 3 5,5
10 DA H profundo 75 7 7 7
11 AG M superficial 4,5 9 8 8,5
ALUMNOS GRUPO DE CONTROL
Tino de NOTA FICHA:
Alumno n® _ P Nota media ATENCION AL CLIENTE
aprendizaje RNVl Pregunta Pregunta NOTA
ne 1 ne 2 FINAL
1 AC M superficial 7 9 7 8
2 DA H profundo 6,5 6 7 6,5
3 CA M profundo 7 9 7 8
4 Al M profundo 7,5 8 8 8
5 AS M superficial 6 9 7 8
6 M H superficial 6 6 6 6
7 JA M superficial 5 6 3 4,5
8 CL M profundo 75 9 8 8,5
9 CG M superficial 4,5 7 4 55
10 SO H superficial 6 6 4 5
GRUPO EXPERIMENTAL — SU NOTA MEDIA EN EL MODULO: 6,3
GRUPO EXPERIMENTAL — SU NOTA MEDIA FICHA ATENCION CLIENTE: 7,0
GRUPO DE CONTROL — SU NOTA MEDIA EN EL MODULO: 6,3
GRUPO DE CONTROL — SU NOTA MEDIA FICHA ATENCION CLIENTE: 6,8
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Representados los resultados de la tabla anterior en un grafico de barras, podemos
comprobar de forma visual que el grado de aprendizaje, valorado de manera global, de los
alumnos que han trabajado los contenidos en base al modelo Flipped Classroom ha sido
superior en dos décimas respecto al alcanzado por los alumnos que siguieron la metodologia
de clase magistral o metodologia tradicional. Ademas, los dos grupos partian de la misma

nota de referencia (6,3).

Grafico 1. Evolucién del nivel de aprendizaje de los alumnos.

m Grupo experimental m Grupo de control
7.2
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7,0
6,8
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5,8 4 .
nota media modulo nota ficha atencién al cliente

Por otro lado, podemos ver que la actividad didactica basada en la “clase al revés” ha
conseguido un nivel més alto de aprendizaje en los estudiantes que se caracterizan por
aprender de forma mas superficial y, que por tanto, necesitan de una mayor motivacion

extrinseca por parte del profesorado.

Grafico 2. Eficiencia FC en relacion con el tipo de aprendizaje del alumno.
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RESULTADOS FASE EXPLORATORIA.

Los resultados obtenidos a través del cuestionario son llamativos. En la pregunta n® 14
en la que se pide una valoracién global del Modelo, la mayoria de los estudiantes lo han

valorado con indiferencia o de manera negativa, tal y como muestra el siguiente gréfico.

Gréfico 3.

VALORACION GLOBAL DEL MODELO FC

n? de alumnos

L]

[y

0 : : : : i

Muy positivo positivo indiferente negativo muy negativo

Sin embargo, cuando se les ha preguntado separadamente por el grado de interés que
les suscitaban los diferentes aspectos que caracterizan la “clase al reves” (recogidos en la
parrilla de la pregunta n°® 15 del cuestionario), sus valoraciones han sido muchos mas
positivas, como podemos comprobar en los graficos 4 y 5 de la pagina siguiente que dejan
clara como respuesta mayoritaria la de “interesante”. Estos resultados vienen a corroborar la
tendencia de resistencia al cambio que existe en el ambito educativo, tanto por parte del
profesorado, como de los alumnos y sus familias. Se evidencia que, muchas veces, lo
desconocido despierta poco interés o incluso rechazo, existiendo cierta tendencia a lo familiar
y a lo que se esta acostumbrado. Por ello podemos decir que, a veces, la innovacion educativa

no es una tarea sencilla.
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Grafico 4.
VALORACION ASPECTOS FC
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Grafico 5.

VALORACION GLOBAL ASPECTOS FC
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En la linea de lo que estamos indicando, apuntan también los resultados de la pregunta
n® 16 en la que las respuestas a la cuestién de como prefieres aprender nuevos conocimientos,

la mayoria de los alumnos han elegido como respuesta “a través del profesor en el aula” frente
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a la posibilidad de “ver videos explicativos fuera del aula”. No obstante, debemos sefialar que
los alumnos encuestados estan satisfechos con el Ciclo de Gestion de Alojamientos Turisticos
que estan realizando, como muestran sus respuestas a la pregunta n® 11 donde el 100% de los
estudiantes ha contestado que su nivel de satisfaccién con el Ciclo es alto o muy alto, ya que
esta satisfaccion podria hacer que los alumnos vieran poco necesaria la introducciéon de
nuevos modelos pedagdgicos frente a una metodologia tradicional basada en la clase

expositiva que les esta funcionando.

Gréfico 6.

PREFERENCIA PARA APRENDER
NUEVOS CONTENIDOS

M Clase magistral

M Videos fuera del aula

Otro resultado que merece la pena ser destacado es el inconveniente que puede
suponer para algunos estudiantes el uso continuado del ordenador, ya que el 37,5 % de los
alumnos encuestados ha manifestado sufrir problemas en la vista con su uso (pregunta n° 18
del cuestionario). Aspecto este que debe ser tenido en consideracion a la hora de aplicar el
Médelo con un determinado grupo de alumnos.

En la pregunta n°® 19 formulada para conocer la opinion de los encuestados respecto a
si el nivel de exigencia que puede suponer para el alumno una ensefianza basada en el Modelo
de “clase al revés” es superior al de la clase tradicional, el 50% de los estudiantes han
contestado afirmativamente.

Por Gltimo, mencionar que los Mddulos Profesionales en los que los alumnos han
mostrado preferencia para la imparticion de algunos de sus contenidos de acuerdo al Modelo
Flipped Classroom han sido: “Estructura del Mercado Turistico” y “Recursos Humanos en el
Alojamiento”.
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6. Conclusiones de la investigacion

La actividad disefiada para trabajar los contenidos relacionados con “las habilidades
comunicativas en la atencién al cliente” en base al Modelo Flipped Classroom ha tenido una
incidencia positiva en el aprendizaje de los alumnos que la han llevado a cabo (grupo
experimental). La calificacion media de este grupo en el examen realizado para medir su
aprendizaje ha experimentado un incremento respecto a su nota media en el Modulo superior
en dos décimas a la obtenida por el grupo de control que ha trabajado los mismos contenidos
siguiendo la metodologia tradicional, de clase expositiva y tarea fuera del aula. Al mismo
tiempo, es de resefiar que con la “clase al revés” los alumnos con un tipo de aprendizaje
superficial, cuya motivacion esta mas condicionada a factores externos, son los que méas han
mejorado sus resultados de aprendizaje. Esto abre una nueva linea de investigacion en
relacion a la eficiencia del Modelo con alumnos en los que la metodologia empleada influye
mas en su motivacién y, por tanto, en los conocimientos que alcanzan.

Asi pues, podemos decir que se confirma la hipotesis de partida de que “una actividad
basada en el Modelo Flipped Classroom en combinacion con la metodologia tradicional sirve
para motivar a los alumnos y mejorar sus resultados de aprendizaje”.

Respecto a la segunda hip6tesis, aunque los alumnos no han valorado positivamente
de forma global el Modelo, la evaluacion de forma separada de los aspectos que lo
caracterizan ha obtenido un 56% de respuestas de interesante 0 muy interesante, lo que nos
lleva a refrendar la hip6tesis de partida de la fase exploratoria de que “los alumnos de
Formacion Profesional encuentran interesante el Modelo Flipped Classroom para utilizarlo
intercalado con la clase magistral™.

En definitiva, podemos sefialar que los docentes debemos contemplar la posibilidad de
hacer uso de la pedagogia de “clase al revés” con alumnado de Formacién Profesional,
siempre y cuando se cumplan una serie de requisitos como que los alumnos puedan disponer
de un ordenador u otro dispositivo (tablet, iPad, etc.), acceso a Internet, tiempo para visionado
de videos u otras actividades fuera del aula, etc., asi como ausencia de problemas de visién
por el uso del ordenador.

En la presente investigacion, por limitaciones de tiempo se ha llevado a cabo una
experiencia de Flipped Classroom con un solo grupo de alumnos de FP. Se considera
interesante dar continuidad a esta investigacion poniendo en marcha nuevos estudios de

investigacidn-accion que sirvan para obtener mas datos sobre el Modelo Flipped Classroom.
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7. Propuesta de innovacion

Con los resultados de la investigacion, se realiza la siguiente propuesta de innovacion
para que sea tenida en consideracién en relacion a los alumnos del IES Miralbueno que
estudian primer curso del Ciclo Formativo de Grado Superior Gestion de Alojamientos
Turisticos:

= Considerar inicialmente la metodologia Flipped Classroom para aquellos Mddulos
Profesionales en los que los alumnos han mostrado una mayor preferencia:
Estructura del Mercado Turistico

Recursos Humanos en el Alojamiento

= Elaborar una “Guia de Consejos Miralbueno” para la aplicacion con éxito de
actividades basadas en el Modelo de “clase al revés” con alumnos de Formacién
Profesional que iniciamos con las siguientes recomendaciones:
Todos los alumnos deben disponer de conexidn a Internet fuera del aula.
Deben contar con ordenadores u otros dispositivos tecnoldgicos en su
domicilio.
Comprobar la ausencia de problemas de vision en el alumnado.
Preparar contenidos en videos con una duracion maxima de diez minutos.
Comprobar que los alumnos disponen de tiempo fuera del aula para el

visionado de los videos tedricos o la realizacién de otras actividades.
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ANEXOS
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Anexo 1. Cuarenta herramientas para aplicar la el modelo pedagdgico Flipped
Classroom.

Infografia con 40 herramientas tecnoldgicas.
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Anexo 2. Prueba de evaluacion.

Se pide a los alumnos que realicen en el aula de forma individual la siguiente ficha de

trabajo. El tiempo que se les asigna para ello es de 40 minutos.

FICHA DE TRABAJO: ATENCION AL CLIENTE EN RECEPCION

Nombre y apellidos del alumno/a:

Fecha:

1. Explica y relaciona las siguientes habilidades sociales y comunicativas: empatia, escucha

activa y asertividad.

(niveles 3 y 4 de la taxonomia SOLO de John Biggs)

Se espera que los alumnos definan estas habilidades sociales y comunicativas y expliquen
como estan interrelacionadas.

2. Razona en qué medida las habilidades anteriores son Utiles en el desempefio del trabajo

que se lleva a cabo en el departamento de Recepcidn.

(nivel 5 de la taxonomia SOLO de John Biggs)

Se espera que los alumnos hagan inferencias entre la calidad de la atencion al cliente en el
Mostrador de Recepcion y el desarrollo de las capacidades de empatia, escucha activa y
asertividad, considerando los diferentes tipos de clientes estudiados que podemos encontrar
en los alojamientos turisticos, etc.
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Anexo 3. Rubrica de evaluacion.

RUBRICA DE EVALUACION: FICHA ATENCION AL CLIENTE

INDICADORES TAXANOMIA SOLO 1 12| 3 4 |56 (78| 9| 10 | Total
Define (conceptos)
Nivel | 8 | Describe
o
3 i Algoritmos (secuencia)
Relaciona-compara
Nivel g
'Ze -§ Aplica
& Integra todo con coherencia
Inferencias (deduce)
o
Nivel S | Teoriza (hipétesis)
5 | B
< Consecuencias, implicaciones
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Anexo 4. Cuestionario:

Flipped Classroom en combinacién con la metodologia tradicional.

Se esta llevando a cabo en el contexto del Master en Profesorado de la Universidad de Zaragoza una
investigacion para conocer la opinién del alumnado de Formacién Profesional sobre el Modelo de
ensefianza denominado Flipped Classroom (FC) o “clase al revés”. Solicitamos tu colaboracién en

este estudio a través de la cumplimentacion del siguiente cuestionario. Gracias de antemano.

(FECHA: 21 de abril de 2015)

BLOQUE 1. PERFIL DEL ESTUDIANTE.

(Alumnos del Médulo Profesional Recepcién y Reservas. Curso 2014 /15.
CFGS en Gestion de Alojamientos Turisticos para la Comunidad Autbnoma de Aragon).

1.- Indica tu edad:

2.- Indica tu sexo:

O Mujer
O Hombre

3.- Nacionalidad:

4.- Sefiala la titulacién de mayor nivel con la que cuentas en la actualidad:

O Educacién Secundaria Obligatoria
O Bachillerato

O Ciclo Formativo de Grado Medio
O Ciclo Formativo de Grado Superior
O Grado Universitario

O Diplomatura Universitaria

O Licenciatura Universitaria

O otra

5.- Durante el presente curso académico 2014/15, ademas del CFGS en Gestion de Alojamientos
Turisticos ¢ estas realizando otros estudios formales?

O si
O No
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6.- Si la pregunta anterior es afirmativa, sefiala cuales:

7.- ¢ Estés trabajando en el momento actual?

O si
O No

8.- ¢ Tienes experiencia laboral?

O si
O No

9.- ¢ Cual es el motivo principal por el que estas realizando el CFGS de Gestion de Alojamientos?

O Me gustan los contenidos de los M6dulos Profesionales.

O Las salidas profesionales son acordes a mis intereses laborales.
O Mi familia estéa relacionada con el sector.

O No tuve plaza en los estudios que elegi en primera opcion.

O otro.

10.- En caso de haber contestado en la pregunta anterior “falta de plaza en los estudios elegidos en
primera opcion”, indica de qué estudios se trataba:

11.- ¢ Cudl es tu nivel de satisfaccién con el CFGS en Gestidn de Alojamientos que cursas?

Omuyalto O alto O medio O bajo O muy bajo

12.- Cuando estudio:
(Marca solo un 6valo)

O Mi objetivo principal es aprobar el examen.

O Me interesa principalmente adquirir una amplia formacién profesional.
O Me motiva fundamentalmente obtener buenas calificaciones.

O No me identifico con ninguna de las respuestas anteriores.

13. Sefala las opciones que se correspondan con tus expectativas de futuro.

Cuando finalice el CFGS que estoy cursando quiero:
(Marca las opciones que desees)

O Estudiar otro CFGS.

O Estudiar un Grado Universitario.
O Trabajar.

O otras.
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BLOQUE 2. VALORACION DEL MODELO FLIPPED CLASSROOM.

14.- ; Como valoras en general el Modelo de ensefianza Flipped Classroom?

O muy positivo O positivo

O indiferente O negativo

O muy negativo

15.- Sefiala el grado de interés que tienen para ti los siguientes aspectos relativos al Modelo

pedagégico Flipped Classroom.

Nada
interesante

Poco

interesante

Indiferente

Interesante

Muy
interesante

Visionado de los videos con
explicaciones tedricas de los
contenidos del curso el nimero de
veces que se desee.

Visionar las explicaciones en video
gue ha grabado tu propio profesor.

Visionar otras explicaciones en video
seleccionadas por tu profesor.

Eleccién del momento para el
visionado de los videos fuera del aula.

Posibilidad de contar con las
explicaciones en video a la hora de
preparar un examen.

Trabajar los contenidos por anticipado
de manera individual en casa.

Dedicar el tiempo en el aula a realizar
trabajos/proyectos en equipo.

Dedicar el tiempo de clase a realizar
actividades practicas.

Contar con la ayuda del profesor en el
aula a la hora de hacer las tareas
practicas.

Desarrollo de la competencia digital
mediante el uso de las TICs.

Papel mas activo del alumno en el
aula.

16.- Cuando se trata de aprender nuevos contenidos teoricos, en general ¢,qué prefieres?

O Escuchar las explicaciones del profesor directamente en el aula.

O Escuchar las explicaciones en video fuera del aula.
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17.- ¢ Tienes acceso a Internet en tu domicilio?

O si
O No

18.- ¢ El uso del ordenador te produce problemas en la vista?

O si
O No

19.- ¢Piensas que la ensefianza basada en el modelo Flipped Classroom es mas exigente con el
alumno?

O si
O No

20.- ¢ Te gustaria que los profesores impartieran alguno de los contenidos de los Mddulos en base al
Modelo pedagoégico Flipped Classroom en combinacion con la metodologia tradicional?

O si
O No

O No sabe, no contesta.

21.- De los Mddulos profesionales del primer curso del CFGS en Gestion de Alojamientos Turisticos
para la Comunidad Autbnoma de Aragon, sefiala aquellos en los que te gustaria que se aplicara el
Modelo de “clase al revés” para la ensefianza de parte de sus contenidos.

O Estructura del mercado turistico.

O Direccién de alojamientos turisticos.
O Recepcion y reservas.

O Recursos humanos en el alojamiento.
O Inglés.

O Segunda lengua extranjera: francés.
O Formacién y Orientacién laboral.

O No sabe, no contesta.

= Si has trabajado los contenidos “asertividad, empatia y escucha activa” en base al modelo
Flipped Classroom, contesta las siguientes preguntas:
22. - Visionado de los videos correspondientes fuera del aula:

O No llegué a ver ninguno.

O vi alguno.

O Vi una vez cada uno.

O Repeti el visionado de videos.

23. ¢Hubieras preferido recibir las explicaciones en clase y realizar la ficha de ejercicios en casa?

O No
Osi
O Me hubiera dado igual.

24. Silo deseas puedes afiadir un comentario.

34




Flipped Classroom en combinacion con la metodologia tradicional

Anexo 5. Ejercicio practico.

Nombre y apellidos: Fecha:

HABILIDADES SOCIALES Y COMUNICATIVAS

ASERTIVIDAD

1. Una persona va a dormir a un hotel. En la habitacién de al lado hay un ruido tremendo que
le impide descansar. A la mafiana siguiente tiene que acudir a una importante reunién de
trabajo. Identificad los siguientes tipos de comportamiento (asertivo, agresivo, pasivo 0
sumiso):

a) No decir nada y no dormir en toda la noche.
b) Armar un gran escandalo en recepcion y amenazar entre insultos con no volver al

hotel.

c) Llamar a recepcioén y solicitar que controlen el ruido de la otra habitacién y solucionen
el problema.
a) b) C)

2. Indicad situaciones que puedan resultar complicadas o incomodas y proponed una
respuesta 0 comportamiento asertivo. Ejemplo de situaciones:

- En un bar, te dan un vaso con unos labios marcados.
- Alguien te adelanta en la fila de una tienda.

Situaciones Comportamiento asertivo
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3. Identificad habilidades y errores relacionados con el proceso de comunicacion y la escucha
activa en el siguiente caso:

En el taller Tornasol, Pablo trabaja como auxiliar de almacén con Samuel, su jefe. Samuel le
explica a Pablo, cada tarde, las tareas que debe revisar para el dia siguiente. Hoy, mientras su
jefe le esta explicando las tareas que debe hacer, Pablo estad mirando al suelo pensando con
quién va a quedar el fin de semana (al fin y al cabo ya sabe por otras veces como debe hacer
el trabajo). Después levanta la cabeza y le mira de forma fija a su jefe.

Pablo interrumpe la conversacién para pedir a Samuel las llaves del almacén porque se ha
olvidado las suyas en casa. Al final, su jefe resume las instrucciones del dia, a lo que Pablo le
responde: “no se preocupe, recordaré todo lo que ha dicho aunque no lo anote”.

Al dia siguiente, Pablo va al almacén y descubre que hay mercancia que nunca habia visto
antes, y no recuerda donde le dijo su jefe que debia colocarla. Ademas, Samuel esta de viaje y
no puede atenderle.

Errores cometidos por Pablo Errores cometidos por Samuel

Habilidades mostradas por Pablo Habilidades mostradas por Samuel

4.- Un estudiante le esta contando, muy nervioso y preocupado, a un comparfiero de clase el
siguiente problema: “ayer Ana me dejo su pendrive rojo, en el que tiene todos sus trabajos,
para que grabara mi ejercicio de lengua porque a mi se me habia olvidado el mio. Resulta que
me lo dejé metido en el ordenador del aula de informatica. He vuelto a buscarlo pero ya no
estd. He ido a jefatura pero me han dicho que como eso ocurrié ayer es imposible saber quién
lo puede haber cogido. Ana me advirtié que no lo perdiera que tenia en él todas sus cosas”.

Si este compariero tuviera desarrollada una buena empatia y la habilidad de la escucha activa,
¢Qué haria en este caso?
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