UNIVERSIDAD DE MALAGA

&=

UNIVERSIDAD DE MALAGA

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EDUCACION

MASTER EN PROFESORADO DE EDUCACION SECUNDARIA
OBLIGATORIA Y BACHILLERATO, FORMACION PROFESIONAL Y
ENSENANZA DE IDIOMAS.

ESPECIALIDAD: ECONOMIA, EMPRESA Y COMERCIO

TRABAJO FIN DE MASTER

EL USO DE LAS METODOLOGIAS ACTIVAS DE
APRENDIZAJE EN EL SISTEMA EDUCATIVO

THE USE OF ACTIVE LEARNING METHODOLOGIES IN
THE EDUCATIONAL SYSTEM

Autora: Maria del Mar Caro Garcia

Tutora Académica: Dra. Clotilde Lechuga Jiménez

Maélaga, 2020



3;‘\\"“/;9% FACULTAD DE
{-@. - UNIVERSIDAD CIENCIAS DE
*‘33‘4 > DE MALAGA ‘ . LA EDUCACION

DECLARACION JURADA DE ORIGINALIDAD

Yo, MARIA DEL MAR CARO GARCIA estudiante del Master de Universitario de
Formacién de Profesorado de Educacion Secundaria Obligatoria y Bachillerato, Formacién
Profesional y Ensefianzas de Idioma de la Facultad de Educacién de la Universidad de
Malaga en la especialidad de Economia, Empresa y Comercio, DECLARO BAJO
JURAMENTO:

La autoria y originalidad del Trabajo Fin de Master titulado:
“El Uso de la Metodologias Activas de Aprendizaje en el Sistema Educativo”

Que presento para su exposicion y defensa en la convocatoria de junio de 2020, y cuya tutora
académica es: Dra. Clotilde Lechuga Jiménez

Méalaga, a 11 de junio de 2020

Fdo: Maria del Mar Caro Garcia



sk A FACULTAD DE
S A CIENCIAS DE
Y@ UNIVERSIDAD
WP  DE MALAGA ‘ . LA EDUCACION

)
t’}b} cit

Resumen

El presente trabajo fin de master pretende sintetizar todos los conocimientos adquiridos
tanto en las distintas asignaturas del “Master de Profesorado de Educacion Secundaria
Obligatoria y Bachillerato, Formacion Profesional y Ensefianza de Idiomas en la especialidad
de Economia, Empresa y Comercio”, como en los distintos periodos de practicas vividos en
el “IES Politécnico Jestis Marin” ubicado en Malaga.

En este documento se va a reflexionar sobre la profesién docente en términos generales,
asi como hacer un recorrido por todos los conocimientos adquiridos en el transcurso del
maéster. Tras la introduccion, el apartado 2 recorre la contextualizacion del desempefio
docente en la disciplina de Formacion Profesional y concretamente en la especialidad de
Administracion y Finanzas, en el que se argumentan aspectos relevantes de esta profesion
haciendo especial mencion a las metodologias activas de aprendizaje, principalmente en el
Aprendizaje Basado en Problemas (ABP). A continuacion en el apartado 3, se resume la
unidad didactica planificada a desarrollar en el tercer periodo de préacticas en el centro, asi
como la adaptacion teorica de la misma a la docencia no presencial por no haber sido posible
cumplir con la planificada tras la llegada inesperada de la crisis sanitaria provocada por el
Covid-19. Para finalizar, se concluye en el apartado 4 con la inclusion de una serie de
valoraciones y reflexiones sobre el méaster y las distintas experiencias vividas en este intenso

proceso de aprendizaje.

Palabras claves: metodologias activas, aprendizaje basado en problemas (ABP),
formacién profesional (FP), innovacién educativa, tecnologia de la informacion y la

comunicacion (TIC).



ACULTAD DE

F/
2% UNIVERSIDAD CIENCIAS DE
% DE MALAGA By 1 epucacion

Abstract

The present work end of master tries to synthesize all the knowledge acquired so much in
the different subjects of the “Master de Profesorado de Educacién Secundaria Obligatoria y
Bachillerato, Formacion Profesional y Ensefianza de Idiomas en la especialidad de Economia,
Empresa y Comercio”, as in the different periods of practices lived in the “IES Politécnico
Jests Marin” located in Malaga.

The aim of this document is to reflect on the teaching profession in general terms, as well
as to review all the knowledge acquired in the course of the Master's Degree. After the
introduction, section 2 explores the contextualization of teaching performance
in the discipline of advanced vocational training and specifically in the Administration and
Finance’s speciality, in which relevant aspects of this profession are discussed, with
particular reference to active learning methodologies, principally in the Problem Based
Learning (PBL). Section 3 then summarises the planned teaching unit to be development in
the third period of practice in the center, as well as the theoric adaptation to the non presential
teaching for not being able to comply with the planned after the unexpected arrival of the
health crisis caused by Covid-19. Finally, it is concluded in section 4 with the inclusion of a
series of evaluations and reflections on the master and the different experiences lived in this

intense learning process.

Keywords: active learning methodologies, Problem Based Learning (PBL),
advanced vocational training, educational innovation, information and communication
technology (ICT).
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Introduccién

Este trabajo es un reflejo de gran parte de todos los conocimientos que he adquirido
durante el transcurso del Master en Profesorado de Educacion Secundaria y Obligatoria,
Bachillerado y Formacion Profesional y Ensefianzas de Idiomas en la especialidad de
Economia, Empresa y Comercio en la Universidad de Malaga.

En el mismo se va a tratar la relevancia que tiene el uso de metodologias activas de
aprendizaje por las que apuestan un gran nimero de profesores en los ultimos tiempos. Este
tipo de metodologias ponen el foco sobre el estudiante y en saber como aprende y construye
su conocimiento; el papel del docente sera el de guia y el de tutor en un aprendizaje
significativo. Asi pues, que el profesor sea un gran conocedor de las metodologias y del
proceso evaluador, que utilice técnicas de trabajo colaborativo y que desarrolle en el alumno
competencias de trabajo autonomo son aspectos béasicos en la nueva reforma (Palazon,
GOmez, GOmez, y Pérez, 2011).

El desarrollo del trabajo se va a dividir en una serie de puntos, se va a tratar la sociedad
del siglo XXI desde el punto de vista de la educacion, la adaptacion al cambio y necesidad de
actualizacion a las nuevas exigencias que marca la misma, las finalidades y los objetivos que
tiene la ensefianza, profundizando en por qué y para qué es importante educar, la
planificacion de la ensefianza para poder especificar donde, qué y como ensefiar, asi como se
va a hacer un recorrido en el desarrollo y evaluacion de la ensefianza en la Formacion
Profesional. Sera de vital consideracion saber qué contenidos tratar, qué metodologia abordar
y qué instrumentos y métodos de evaluacion utilizar para conseguir el éptimo desarrollo del
alumnado. Hacer uso de una correcta metodologia y recursos, y ser capaz de hacer
protagonista a los alumnos de su propio proceso de ensefianza y aprendizaje van a ser los
puntos principales para conseguir un correcto funcionamiento del sistema educativo. Otro
factor importante que se va a tratar que impacta de forma directa en el proceso de ensefianza
es la relacion que el docente debe tener con toda la comunidad educativa. En definitiva,
cualquier elemento necesario de abordar para la formacion del alumno, sera tratado y
desarrollado en este trabajo.

Se va a presentar el disefio y planificacion inicial de la unidad didactica, la evaluacién, la
descripcion de la intervencion prevista y la necesidad de adaptacion sufrida por los hechos

que han acontecido relacionados con el Covid-19 reconstruyendo y definiendo su aplicacion a
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la metodologia de docencia online. Ademas, se hara una revision critica de la planificacion
inicial, del desarrollo de la intervencion y se describird una nueva propuesta de intervencion
adaptada a la situacion sobrevenida por la pandemia. Para finalizar se concluye con una serie
de reflexiones en relacion al proceso de aprendizaje a lo largo del desarrollo del master asi
como posibles propuestas de mejoras.

Gracias a mi experiencia en el centro de practicas, me ha sido posible adaptar los
contenidos a una realidad, que me ha hecho recapacitar y darme cuenta de como se vive la
educacion en el aula, qué cambios considero necesarios y la vivencia que me hace elegir este
tema para el desarrollo de mi trabajo fin de master.

Bajo mi punto de vista, una de las competencias Profesionales, Sociales y Personales de
mayor importancia recogidas en el Real Decreto 1147/2011, de 29 de julio, por el que se
establece la ordenacion general de la formacion profesional del sistema educativo, es
consolidar habitos de disciplina, trabajo individual y en equipo, asi como capacidades de
autoaprendizaje y capacidad critica. Para ello, el uso de las metodologias activas de
aprendizaje y tal como recogen Serna y Diaz (2013), desarrollan competencias relacionadas
con el saber en cuanto a conocimientos técnicos y de gestion, relacionadas con el saber hacer,
ya que se tiene en cuenta tanto habilidades innatas como las que surgen fruto de la
experiencia y del aprendizaje y las relacionadas con el ser en tanto que también consiguen
cualidades personales, actitudes, valores y comportamientos de realidades. Ademas se
consigue que los jovenes sean capaces de trabajar de manera autonoma, investigando, siendo
activos y protagonistas de su aprendizaje, trabajando la informacion cambiante y
desarrollando habilidades con el fomento del uso de las diversas fuentes de informacion. Con
respecto a esto ultimo, las distintas tecnologias de la informacion y comunicacion van a
ocupar un papel relevante en este trabajo ya que gracias a su uso, la adaptacion de la unidad a
las circunstancias sobrevenidas por la pandemia ha sido posible.

El alumnado debe conocer la existencia de la gran multitud de herramientas que tienen a
su alcance y hacer uso de ellas. Vivimos en una sociedad en la que a diario y de forma
constante hacemos uso de moviles, redes sociales, y busqueda de informacion, pero como
docentes tenemos que estar actualizados en nuestro ambito asi como trabajar para hacer
participes y conocedores a nuestros alumnos, en definitiva actualizarnos segun las exigencias
y situaciones que la sociedad marca. La sociedad actual es cada vez mas exigente en cuanto a

la necesidad de encontrar nuevas alternativas, ideas y experiencias innovadoras con respecto
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al proceso de ensefianza- aprendizaje y el uso de las tecnologias de la informacion, por lo que

debemos estar a la altura.

1. Marco Contextualizador de la Profesion Docente.
1.1.La sociedad en la actualidad.

La sociedad en la que vivimos esta en continuo cambio y transformacién impactando de
forma directa en el sistema educativo, concepto, herramientas, contenidos, materiales y
recursos disponibles. En el Siglo XXI, la educacién afronta retos complejos, y lo tiene que
hacer en unas circunstancias de incertidumbre soportadas en preceptos teéricos, practicos y
cientificos que no siempre gozan de consenso. Pocas précticas profesionales se desarrollan en
contextos estructurados a partir de unas teorias con condicionantes y aplicaciones tan diversas
como las que existen hoy en el mundo de la educacion (Tedesco, 2011). La educacion debe
ser capaz de preparar al alumnado para enfrentarse al mundo actual y tal y como se recoge en
el preambulo de la Ley Organica 8/2013, de 9 de diciembre, para la mejora de la calidad
educativa, una sociedad mas abierta, global y participativa demanda nuevos perfiles de
ciudadanos y trabajadores, mas sofisticados y diversificados, de igual manera que exige
maneras alternativas de organizacion y gestion en las que se primen la colaboracion y el
trabajo en equipo, asi como propuestas capaces de asumir que la verdadera fortaleza esta en
la mezcla de competencias y conocimientos diversos. A esta realidad es a la que nos
enfrentamos hoy en dia en cada curso escolar, la cual se desarrolla en un mundo de cambios
constantes en el que los contenidos y conocimientos que se deben transmitir estan vivos, no
se puede partir de una planificacion previa estrictamente marcada y definida, ya que unido a
los cambios tecnoldgicos y avances en la innovacion, la sociedad actual nos sitia en un
momento de adaptacion y entendimiento de la educacion bajo el enfoque de afrontar retos y
problemas basandonos en realidades. Por todo lo anterior, debe prevalecer el aprender a
razonar, dar respuesta a preguntas previamente formuladas, cuestionar e investigar,
desarrollar el pensamiento critico y habilidades de trabajo en equipo, en colaboracion y
cooperacion que permita la basqueda de soluciones comunes con objetivos predefinidos y
previamente analizados.

La sociedad del siglo XXI exige adaptacion, esfuerzo, constancia y desarrollo continuo, no
solo de los discentes sino también y de forma indiscutible de los docentes, los cuales deben

estar actualizados no unicamente en las nuevas tecnologias, también en el dia a dia de sus
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estudiantes, inquietudes, y estilos de vida. En definitiva deben estar preparados para adaptar
sus conocimientos y desarrollar habilidades y destrezas marcadas por la sociedad en continuo
cambio. Tal y como recoge Tedesco (2003), el papel de la educacion y del conocimiento en
la formacion del ciudadano implica incorporar en los procesos educativos una mayor
orientacion hacia la personalizacion del proceso de aprendizaje, hacia la construccion de la
capacidad de construir aprendizajes, valores y una propia identidad.

A través de las metodologias activas de aprendizaje los docentes dejan de ser la Unica
fuente del conocimiento para convertir a los alumnos en los protagonistas de su aprendizaje.
Los profesores pasan a orientar, organizar, aportar ideas y criterios, pero los alumnos pasan a
involucrarse en una metodologia con la que van a aprender de forma constante, el trabajo en
equipo sera esencial para desarrollar en ellos valores de respeto, tolerancia y saber estar y
ademas, seran personas mas creativas que a través del pensamiento critico y reflexivo
potenciardn una mayor facilidad para la adaptacion al cambio. Junto a lo anterior, segun
Aguilar (2012), las TIC pueden convertirse en instrumentos Utiles para mejorar la calidad y
eficiencia de los procesos educativos, ya que ayudan a crear entornos de aprendizaje que
promueven la creatividad e innovacion de los estudiantes, revolucionando la forma en que se
obtiene, se maneja y se interpreta la informacion. Hay que ser conscientes que el mundo esta
cambiando y debemos estar a la altura de nuestros tiempos y de las distintas circunstancias

que acontecen, pero éstas no nos pueden frenar, siempre debemos buscar alternativas.

1.2.Finalidades y objetivos de la Formacion Profesional

El término «Educacién» es una realidad de la que todos tenemos experiencia. Todos
hemos sido educados, seamos 0 no conscientes de ello, por lo que hemos vivido experiencias
de formacion a lo largo de nuestra existencia (Garcia, Ruiz y Garcia, 2016). Desde tiempos
remotos se han ido dando definiciones a dicho término. Usategui (2003) recoge que la
educacion para Kant no se reduce a ser una mera instruccion, sino que sin embargo tendra
como fin dltimo moralizar al ser humano, es decir capacitarle para llevar a término una vida
virtuosa, permitiendo al hombre alcanzar la felicidad, meta final de las aspiraciones de todos
los hombres. De esta forma la educacion permite al hombre alcanzar la felicidad. Freire
(1997) nos contesta diciendo que la educacion verdadera es praxis, reflexion, accion del
hombre sobre el mundo para transformarlo, para Tourifian (2013), educar es utilizar las areas
culturales para generar en los educandos destrezas, habitos, actitudes, conocimientos y

competencias que los capacitan para decidir y realizar su proyecto de vida personal y
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construirse a si mismos, y podriamos continuar afiadiendo afirmaciones y definiciones sobre

el término educacion de manera indefinida, pero el mundo dindmico en el que vivimos ha
hecho que la educacion de un giro y se entienda como autoformacion, tarea propia del
educando, lo que plantea nuevas exigencias al ser y al actuar del maestro. Ahora, como
acompafante y orientador de los procesos de autoformacion de sus estudiantes, ya no como
formador de ellos (Restrepo, 2014).

Nos podemos preguntar por qué es importante educar si tenemos toda la informacion que
necesitamos a nuestro alcance. El uso de internet tiene un alcance a nivel global y
practicamente informacion de toda indole esta disponible en multitud de variedad de fuentes
y formatos. Pero aunque las posibilidades de las TIC en el proceso de formacion ciudadana
son amplias e indudablemente reconocidas, por si solas no podria garantizar los procesos
formativos necesarios en la formacion de valores y desarrollo de la conciencia ciudadana. Se
hace necesaria la facilitacion por parte del educador para la articulacion, integracion e
interiorizacion de estos valores en la conciencia del ciudadano (Ayala, sf). La educacion debe
ser capaz de ofrecer a los discentes las herramientas, técnicas y recursos que les facilite la
compresion de la realidad. Los alumnos deben ser capaces de aplicar los conocimientos en las
decisiones y précticas diarias en cualquier ambito de su vida. La Ley Organica 8/2013, de 9
de diciembre, para la mejora de la calidad educativa, en el preAmbulo, sefiala que el alumnado
es el centro y razdn de ser de la educacion y el aprendizaje debe ir dirigido a formar personas
autonomas, criticas y con pensamiento propio. También afirma que a través de la educacion
se forman personas activas con autoconfianza, curiosas, emprendedoras e innovadoras,
deseosas de participar en la sociedad a la que pertenecen, de crear valor individual y
colectivo, capaces de asumir como propio el valor del equilibrio entre el esfuerzo y la
recompensa. Por lo tanto, el sistema educativo debe posibilitar tanto el aprendizaje de cosas
distintas como la ensefianza de manera diferente, para poder satisfacer a unos alumnos y
alumnas, que han ido cambiando con la sociedad.

En este sentido se convierte en labor esencial educar con objeto de poner al alcance del
alumnado las herramientas, contenidos, técnicas y recursos necesarios para que comprendan
la realidad y sean autbnomos y activos en el camino de afrontar las distintas situaciones y
problematicas que la vida plantea. Son muchos los momentos en los que nos vemos inmersos
en situaciones complejas, en las que lo verdaderamente importante se convierte en ser
criticos, reflexivos y plantar cara a la realidad mediante la toma de decisiones. Educar para

preparar al alumnado para el mundo real se convierte en un objetivo indiscutible para el
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sistema educativo. El Real Decreto 1147/2011, de 29 de julio, por el que se establece la
ordenacion general de la formacion profesional del sistema educativo, recoge que “la
formacion profesional reglada o inicial forma parte del sistema educativo y, en consecuencia,
se regula en el capitulo V del titulo | de la LOE”(p.1). Ademas, afiade que esta formacion
profesional tiene por finalidad preparar a los alumnos para la actividad en un campo
profesional y contribuir con la adaptacion al mundo laboral y desarrollo personal.

Es elemental que se forme a futuros profesionales. Son muchos los alumnos que cursan
formacion profesional en Espafa, en el curso 2018/2019 el nimero de alumnos matriculados
fue de 838.764 con prevision para el curso 2019/2020 de mas de 850.000 segun el catalogo
publicado por el Ministerio de Educacion y Formacion Profesional para el curso 2019/2020.

Este trabajo se va a centrar en el Ciclo Formativo de Grado Superior de Administracion y
Finanzas, el cual es regulado por el Real Decreto 1584/2011, de 4 de noviembre, por el que se
establece el Titulo de Técnico Superior en Administracion y Finanzas y se fijan sus
ensefianzas minimas y la Orden de 11 de marzo de 2013, por la que se desarrolla el curriculo
correspondiente al titulo de Técnico Superior en Administracion y Finanzas y se establece
que incorporara al menos una cualificacion profesional completa con el fin de lograr que el
titulo adquirido responda de forma efectiva a las necesidades demandadas por el sistema
productivo y a los valores personales y sociales que permitan ejercer una ciudadania
democratica. Por todo lo anterior educar en la formacidn profesional es vital, con el fin de
formar a profesionales para cumplir con funciones laborales que son requeridas en el
mercado de trabajo actual. Ademas, hacerlo con el enfoque de la metodologias activas de
aprendizaje existentes, constituye una herramienta fundamental para fomentar el interés del
alumnado, su motivacion y participacion activa.

En el IES Politécnico Jesus Marin, en concreto en el primer curso del Ciclo Formativo de
Administracion y Finanzas se aprecia reticencia a la hora de formar grupos de trabajo,
competitividad individual y deficiencias en la comunicacion oral y relacion con el resto de los
comparieros. Pero en este sentido y gracias a la aplicacion docente de metodologias activas,
se puede utilizar como punto de partida del proceso didactico un problema similar al que el
estudiante podrad encontrarse en el futuro durante su ejercicio profesional, lo que permite
activar los conocimientos previos y detectar sus propias necesidades de aprendizaje (Egido y
otros, 2007). Las metodologias activas tienen como fin dar aplicabilidad de todos los
contenidos aprendidos, es Util para el trabajo de la interdisciplinariedad, comprensién global

y entendimiento de la materia como un todo.
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1.3.Planificacion de la ensefianza.

Cuando se piensa en el lugar en el que se aprende o te ensefian, siempre se viene a la
mente un colegio, instituto o universidad. Pero, ¢Unicamente se aprende en el ambito
escolar?, ¢s6lo te ensefian tus profesores?, ¢la integracion como sociedad y los principios y
valores adquiridos son Gnicamente provenientes de la escuela? Se aprende en cualquier lugar,
cualquier vivencia, momento, anécdota y de cualquier persona. Ortega, Tourifin, y EscAmez
(2006), recogen que la integracion como condicidn de ciudadania no es tarea exclusiva del
centro escolar, ésta debe producirse también en el ambito familiar. Las experiencias,
vivencias y sucesos que acontecen en el &mbito familiar son primordiales para el aprendizaje
de las personas. En el ambito familiar las personas aprenden conceptos de respeto, tolerancia
y solidaridad entre otros. Es més, el nifio no interioriza los valores como uno de otros tantos
mundos posibles, sino como el Unico mundo posible, aquel del que tiene experiencia
inmediata en el ambito de su familia. La mejor fuente de ensefianza es el transcurso de la
vida, las vivencias y aprendizajes del dia a dia, cualquier llamada, conversacion, encuentro o
problema nos ensefia. Es por ello por lo que los profesores deben ser conscientes y extrapolar
conocimientos con aplicacion en la realidad, en el mundo en el que cada alumno viva y sea
capaz de aplicar.

En cuanto a los contenidos que se deben ensefiar en la docencia, no sélo se debe ensefiar
de forma teorica un listado de unidades compuestos por numerosos conceptos teoricos, los
cuales a continuacion se presentan en relacion a la formacion profesional Ciclo Formativo de
Grado Superior de Administracion y Finanzas. Es importante hacer responsable al alumnado
de su proceso de aprendizaje y construccion del conocimiento, ser capaz de motivar y captar
el interés del alumno de modo que el deseo por conocer e investigar tenga como punto de
partida ellos mismos. Las clases expositivas de contenidos deberan dejar el lugar al trabajo en
grupo, de forma que los alumnos desarrollen capacidades de trabajo colaborativo vy
cooperativo y se promueva el fomento y desarrollo de habilidades y destrezas que seran
necesarias para afrontar la vida. En este sentido, Egido et al. (2007) afirman que el
aprendizaje que conlleva la metodologia de resolucion de problemas como una de las
metodologias activas de aprendizaje, crea las tres condiciones por las cuales la tan conocida y
a menudo olvidada teoria de la informacion relaciona la recuperacion y el uso de la
informacion: la activacion del conocimiento primario, la similitud de los contextos en los que

la informacion se aprende y mas tarde se aplica, y la oportunidad de elaborar la informacién.
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Actualmente estamos inmersos en un mundo en el que la informacion estd a nuestro

alcance y ademaés esta en continuo cambio, es elemental aprender a buscar, indagar, analizar,
clasificar y seleccionar. Y eso debe ser uno de los aprendizajes béasicos para toda la vida y
carrera profesional de las personas. Brazuelo y Gallego (2011), la definen como la
modalidad educativa que facilita la construccién del conocimiento, la resolucion de
problemas de aprendizaje y el desarrollo de destrezas o habilidades diversas de forma
autdbnoma y ubicua gracias a la mediacion de dispositivos mdviles portables. Entre sus
caracteristicas se encuentra: el acceso a Apps, ubicuo, flexible, inmediato, motivante,
personal y en conexion.

Por otro lado y dejando de lado todos aquello que se debe ensefiar en relacion a aptitudes,
capacidades y facultades necesarias para el buen desarrollo de los alumnos como personas y
futuros profesionales. Los contenidos basicos que recoge la Orden de 11 de marzo de 2013,
por la que se desarrolla el curriculo correspondiente al titulo de Técnico Superior en
Administracion y Finanzas, para el modulo en el que nos basaremos para el desarrollo de
nuestra propuesta didactica “Comunicacion y Atencion al Cliente” son los siguientes:

1. Técnicas de comunicacion institucional y promocional:
En este primer punto se tratardn contenidos relacionados con las organizaciones
empresariales, estilos de mando dentro de la direccion empresarial, los departamentos
entendidos como éareas funcionales, los distintos tipos de organigramas, las relaciones
humanas y laborales en la empresa y la comunicacion e informacion empresarial, la calidad
del servicio y atencién de demandas, asi como la imagen corporativa e institucional en los
procesos de informacién y comunicacion en las organizaciones.

2. Las comunicaciones orales presenciales y no presenciales:

Elementos y etapas de un proceso de comunicacion, considerando los principios, técnicas,
protocolos y barreras existentes en la comunicacion oral, utilizacién de técnicas de imagen
personal, todo el contenido relacionado con las entrevistas, la comunicacion telefonica
abarcando todos sus componentes asi como las técnicas de transmision de la imagen
corporativa en las comunicaciones telematicas, tratamiento de distintas categorias de
Ilamadas, la videoconferencia.

3. Elaboracion de documentos profesionales escritos:

La comunicacion escrita en la empresa (normas, estructuras, estilos, soportes y técnicas),
uso de siglas y abreviaturas, elementos utilizados en la documentacién profesional, redaccion

de documentos profesionales utilizando tratamientos de textos, herramientas para la
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correccion de textos, comunicacion en las redes (Intra/Internet, blogs, redes sociales, chats y

mensajeria instantdnea, entre otros). La “netiqueta”, la cual se refiere a una adaptacion de las
reglas de etiqueta del mundo real al virtual. Publicacion de documentos con herramientas de
la web 2.0, técnicas de transmision de la imagen corporativa en los escritos.

3. Determinacion de los procesos de recepcion, registro, distribucion y

recuperacion de la informacion:

La recepcion, envio y registro de la correspondencia, servicios de correos y agencias o
compafiias de mensajeria, procedimientos que tratan la seguridad y confidencialidad de la
informacién tratada. El proceso de archivo con sus distintas técnicas de ordenacion y
clasificacion de la documentacion e informacion, centralizacion o descentralizacion del
archivo, custodia y proteccién del mismo, asi como las bases de datos para el tratamiento de
la informacién y el correo electronico entendiendo las partes del mensaje y la correcta
redaccion.

4. Técnicas de comunicacion relacionadas con la atencion al cliente/usuario:

El concepto de cliente, tipologia y la motivacion que les lleva a comprar, la atencion al
cliente en la empresa/organizacion, canales de comunicacion con el cliente, el departamento
de atencion al cliente/consumidor en la empresa, documentacion implicada en la atencién al
cliente, sistemas de informacion y bases de datos, procedimientos de obtencion y recogida de
informacion, asi como las técnicas de atencion al cliente con sus dificultades y barreras en la
comunicacion con clientes/usuarios.

5. Gestion de consultas, quejas y reclamaciones:

El rol del consumidor y/o usuario y las diferencias existentes entre ambos conceptos, la
proteccion del consumidor y/o usuario abarcando los derechos y deberes, la defensa del
consumidor, organismos de proteccion al consumidor, concepto y caracteristicas de
reclamaciones y denuncias, mediacién, conciliacion y arbitraje y finalmente situaciones en
las que se origina una mediacidn, conciliacion o arbitraje.

6. Organizacion del servicio posventa:

En este apartado de contenidos se estudia el valor de un producto o servicio para el cliente,
las actividades posteriores a la venta, asi como el proceso posventa y su relacion con otros
procesos. Otro de los conceptos que abarca este punto de contenidos es Customer
Relationship Management (CRM), fases para la gestion de la calidad en el servicio posventa,
técnicas y herramientas para la gestion de la calidad cualitativas y cuantitativas y la

fidelizacién del cliente.
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Y para llevar a cabo el traspaso de conocimientos y proceso de ensefianza, son
practicamente innumerables la gran cantidad de estrategias metodoldgicas diferentes que se
pueden aplicar en el aula para ensefiar a los alumnos, desde la metodologia clasica o
expositiva hasta el fomento de las metodologias activas centradas en el alumno, con el
objetivo de conseguir el desarrollo de competencias como la responsabilidad, flexibilidad,
creatividad, uso de las distintas fuentes de informacion etc., que pretenden conseguir la
formacion integral de los discentes. Dar respuesta a la pregunta de como ensefiar se convierte
en esencial, se trata de la pregunta mas importante que debe hacerse un docente. Llegado este
punto, en este trabajo fin de master se apuesta por las metodologias activas de aprendizaje.

Las metodologias activas toman fuerza en la actualidad y tal y como afirman Silva y
Maturana (2017), por este tipo de metodologias se entienden aquellas técnicas y estrategias
que el docente utiliza para convertir el proceso de ensefianza en actividades que se centran en
la participacion activa del alumno como via para llegar al aprendizaje. Son metodologias que
se centran en actividades mas que en el contenido y algunas entre ellas son el analisis de
casos, el aula invertida o flipped classroom, aprendizaje colaborativo y cooperativo, la
gamificacion, el Aprendizaje-Servicios (ApS), aprendizaje basado en proyectos, retos o
problemas (ABP).

Entre las distintas metodologias activas, se va a centrar el interés por conocer la
metodologia del ABP entre otras, como una de las principales herramienta de ensefianza a
tratar en este trabajo. El aprendizaje basado en problemas es un método docente con origen
en las Escuelas de Medicina de la Universidad de Case Western Reserve (EEUU) en la
década de los 50 (Boud y Feletti, 1991) y de la Universidad de McMaster (Canadd) en la
década de los 60 (Albanese y Mitchell, 1993). Y de estudios como el de Ryser y otros (1995)
y Coley y otros (1996) (como se citd en Benitez, Cruces, De Haro y Sarrion, 2010), las
comparaciones realizadas con la docencia tradicional revelan un mayor grado de aprendizaje
en el caso de la técnica basada en problemas y méas aun cuando la aplicacion de esta técnica
se apoya en nuevas tecnologias.

La importancia a este tipo de metodologias también es recogida por la normativa vigente
en materia de educacién segun el Decreto 111/2016, de 14 de junio, por el que se establece la
ordenacion y el curriculo de la Educacion Secundaria Obligatoria en la Comunidad
Auténoma de Andalucia, la cual en su articulo 7 recoge una serie de recomendaciones en

relacion a la metodologia didactica a aplicar, estrechamente relacionadas con el significado y
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objetivo que conlleva la puesta en practica de las distintas metodologias activas de

aprendizaje:

Articulo 7. Recomendaciones de metodologia didactica.

1. El proceso de ensefianza-aprendizaje competencial debe caracterizarse por su
transversalidad, su dinamismo y su caracter integral y, por ello, debe abordarse desde todas
las materias y &mbitos de conocimiento.

En el proyecto educativo del centro y en las programaciones didacticas se incluirdn las
estrategias que desarrollara el profesorado para alcanzar los objetivos previstos, asi como la
adquisicion por el alumnado de las competencias clave.

2. Los métodos deben partir de la perspectiva del profesorado como orientador, promotor y
facilitador del desarrollo en el alumnado, ajustandose al nivel competencial inicial de éste y
teniendo en cuenta la atencion a la diversidad y el respeto por los distintos ritmos y estilos de
aprendizaje mediante practicas de trabajo individual y cooperativo.

3. Los centros docentes fomentaran la creacion de condiciones y entornos de aprendizaje
caracterizados por la confianza, el respeto y la convivencia como condicion necesaria para el
buen desarrollo del trabajo del alumnado y del profesorado.

4. Las lineas metodoldgicas de los centros docentes tendran la finalidad de favorecer la
implicacion del alumnado en su propio aprendizaje, estimular la superacién individual, el
desarrollo de todas sus potencialidades, fomentar su autoconcepto y su autoconfianza, y los
procesos de aprendizaje autdnomo, y promover habitos de colaboracion y de trabajo en
equipo.

5. Las programaciones didacticas de las distintas materias de la Educacién Secundaria
Obligatoria incluiran actividades que estimulen el interés y el habito de la lectura, la practica
de la expresion escrita y la capacidad de expresarse correctamente en publico.

6. Se estimularéa la reflexién y el pensamiento critico en el alumnado, asi como los procesos
de construccion individual y colectiva del conocimiento, y se favorecera el descubrimiento, la
investigacion, el espiritu emprendedor y la iniciativa personal.

7. Se desarrollaran actividades para profundizar en las habilidades y métodos de recopilacién,
sistematizacion y presentacion de la informacion y para aplicar procesos de analisis,
observacion y experimentacion, adecuados a los contenidos de las distintas materias.

8. Se adoptaran estrategias interactivas que permitan compartir y construir el conocimiento y
dinamizarlo mediante el intercambio verbal y colectivo de ideas y diferentes formas de
expresion.

9. Se emplearan metodologias activas que contextualicen el proceso educativo, que presenten

de manera relacionada los contenidos y que fomenten el aprendizaje por proyectos, centros de
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interés, o estudios de casos, favoreciendo la participacion, la experimentacion y la motivacion

de los alumnos y alumnas al dotar de funcionalidad y transferibilidad a los aprendizajes.

10. Se fomentara el enfoque interdisciplinar del aprendizaje por competencias con la
realizacion por parte del alumnado de trabajos de investigaciéon y de actividades integradas
que le permitan avanzar hacia los resultados de aprendizaje de mas de una competencia al
mismo tiempo.

11. Las tecnologias de la informacion y de la comunicacion para el aprendizaje y el
conocimiento se utilizar&n de manera habitual como herramientas integradas para el
desarrollo del curriculo. (Decreto 111/20186, art. 7).

A pesar de que son muchos los autores y las teorias relacionadas con el aprendizaje, con el
fin de poder dar respuesta a cémo aprende el alumnado, hay que considerar a las Tecnologias
de la Informacion y la Comunicacion (TIC) ya que conllevan transformaciones y
reestructuraciones que dan lugar a creacion e intercambio del conocimiento asi como nuevas
formas de adquirir, abordar y organizar el proceso de formacion. (Cabero y LLorente, 2015).
Cabero y Llorente recogen que se presentan diferentes escenarios formativos, por un lado las
teorias clasicas del aprendizaje (conductismo, cognitivismo y constructivismo) y su relacion
con las TIC para, posteriormente, y en segundo lugar realizar una profundizacién en la teoria
conectivista, y en otras que, bajo la denominacion de rizomatico, permiten establecer algunos
de los principios fundamentales sobre como se genera el aprendizaje, siempre teniendo en
cuenta la incorporacion de las TIC en dichos procesos formativos, tan importantes de
considerar en la actualidad. Y ademas de estos autores se recoge a modo resumen sobre las
tres teorias clasicas, que el conductismo estudia el comportamiento observable, y considera al
entorno como un conjunto de estimulos y respuestas, y el aprendizaje se percibe como la
modificacion de la conducta; el cognitivismo se basa en la idea que el aprendizaje se produce
a traves de la propia experiencia del sujeto, y es un proceso de adquisicidén y almacenamiento
de la informacion; y en la tercera en relacién al constructivismo se potencia la idea de que el
aprendizaje es un proceso, donde la persona construye significativamente su conocimiento
mediante la reflexion sobre su experiencia de aprendizaje. Ausubel, Noval y Hanesian (1983)
apuntan: “si tuviese que reducir toda la psicologia educativa a un solo principio, enunciaria
éste: de todos los factores que influyen en el aprendizaje, el mas importante consiste en lo
que el alumno ya sabe. Averigiese esto, y ensefiese consecuentemente “(p.1).

El aprendizaje significativo supone ademas cuestionamiento y requiere la implicacion
personal de quien aprende, es decir, una actitud reflexiva hacia el propio proceso y el

contenido que se va a aprender. Serd importante hacerse preguntas sobre qué se quiere
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aprender y con qué fin (Rodriguez, 2011). Pero actualmente existe una necesidad de
considerar las nuevas tecnologias. Como se podra conocer a lo largo del trabajo, gracias a su
uso ha sido posible la adaptacion de la docencia para poder dar continuidad a los procesos de
aprendizaje del alumnado tras la llegada de la pandemia Covid-19. Prensky (2011) afirma:
Una de las grandes diferencias entre ensefiar en el siglo XXI y en el pasado, es que en el
pasado las cosas no cambiaban muy deprisa. Asi que los profesores preparaban a sus alumnos
para un mundo que era muy parecido a aquel en el que estaban viviendo. Pero esa situacion ha
cambiado ahora de forma dréstica. EI mundo en que nuestros alumnos viviran y trabajaran
serd radicalmente distinto a aquel en el que ellos y nosotros estamos viviendo ahora. (p.111).
Y de nuevo todo ello nos va a llevar a nuestro tema hilo conductor, la implementacion en la
ensefianza de nuevos modelos educativos frente al tradicional, metodologias activas de
aprendizajes en las que prevalecen por encima de la adquisicion y acumulacion de
conocimientos en los alumnos, la adquisicion de competencias, habilidades y destrezas en el
alumnado. Sobre estas metodologias ya se han ido trabajando desde hace afios, y son muchos
los autores que a lo largo de la historia han dejado entrever con sus trabajos la importancia y
necesidad de fomentar las cualidades y competencias que las definen. De acuerdo con la
metodologia del ABP y la teoria del socio-constructivismo, el aprendizaje se lleva a cabo de
forma gradual cuando el sujeto cumple un rol activo operante y se da a través del intercambio
social con el entorno (Pérez, 2018). EI ABP amplia la capacidad de cada participante
implicado porque les permite operar dentro de su zona de desarrollo proximo, y también
facilita la comprobacion de las construcciones individuales frente a los de sus pares
(Vygotsky, 1978) y por otro lado dado que el constructivismo requiere que los estudiantes
tomen cada vez mas la responsabilidad de su propio aprendizaje, lo que les lleva a convertirse
en aprendices autonomos y responsables de su propio proceso de aprendizaje, es elemental el

papel de la motivacion en este procedimiento (Piaget, 1971).

1.4.Desarrollo y evaluacion de la ensefianza en Formacion Profesional.

La correcta organizacién y estructuracion de una clase es tarea esencial del docente, y va a
depender mucho de los objetivos y competencias que se quieran conseguir en los alumnos.
Asi como de la tipologia de actividades que se pretenda llevar a cabo y la metodologia a

seguir por parte del docente.
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En caso de metodologias activas en las que los alumnos construyen sus aprendizajes, se
requiere de trabajo en equipo y el profesor simplemente organiza las tareas y guia a los
discentes, la organizacion va a ser diferente a si la metodologia elegida es la expositiva en la
que prevalece la estrategia transmisiva y el transcurso de las clases impartidas en el aula se
centra en el profesor exclusivamente. En la actualidad, a la hora de ejecutar diferentes
acciones para lograr el éxito en el ambito de la ensefianza y el aprendizaje, queda latente la
necesidad de un cambio, un ajuste, una adaptacion y un proceso innovador (Corral Lage, y
Ipinazar-Petralanda., 2014). Es por ello por lo que el docente debe considerar para conseguir
una buena organizacion de la clase y perseguir el éxito, aspectos como el tamafio del grupo
clase, el nivel y grado de homogeneidad del grupo, las limitaciones del centro en cuanto a
recursos y herramientas e intentar fomentar la motivacién de los alumnos y potenciar el
trabajo colaborativo y en equipo. Ademas, va a ser muy importante a la hora de organizar una
clase conocer la normativa del centro, recurrir a la programacion didactica e intentar conocer
para cada unidad la temporalizacion y nimero de sesiones de las que dispone. De esta forma,
la organizacion y distribucion de cada tarea y actividad se realizard de forma ajustada a la
realidad del grupo clase.

Dentro del proceso de ensefianza, ademas de los contenidos, competencias, habilidades y
metodologias a utilizar para optimizarlo, hay que tener en consideracion la evaluacion. La
evaluacion no es una mera calificacion. (Santos, 2011). Actualmente se suele relacionar la
evaluacion de un alumno con la asignacion al mismo de una calificacion numérica, estamos
inmersos en un sistema de ensefianza en el que medir, calificar, jerarquizar, juzgar, exigir y
comparar se anteponen erroneamente frente a aprender, reflexionar, mejorar, orientar,
motivar y dialogar. Seguimos muy inmersos en la concepcion de la evaluacion enfocada en el
cardcter cuantitativo mas que el cualitativo. Pero puede resultar peligroso a la vez de
contradictorio con el verdadero sentido de la accion formativa el hecho de instalar en el
sistema de formacidbn mecanismos que generasen sometimiento, temor, injusticia vy

discriminacion. (Santos, 2011).

Como afirma Alcaraz (2014) “El modo de proceder para evaluar el aprendizaje del
alumnado sigue poniendo el acento en lo que éste deberia conseguir y lo que realmente
consigue”. (p.74) y Segun Magro (2016), debemos luchar por un enfoque de la evaluacion
sostenible, que sea capaz de preocuparse por favorecer destrezas en nuestros alumnos de
modo que les permita responder al aprendizaje actual, mas alla de los contextos escolares, en

su vida personal y social futura. La evaluacién debe ser un mero acompafiante en el
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aprendizaje de los alumnos, y se debe entender como un proceso de dialogo, motivacion y

colaboracion, y es en este Gltimo término en el que se puede hablar de autoevaluacion y
coevaluacion, sobre todo en las metodologias activas de aprendizaje. Con el uso de las
distintas metodologias activas de aprendizaje, la evaluacién no puede centrarse Unicamente
en el docente, los alumnos deben participar, y lo podran hacer tanto evaluando sus propios
avances en el aprendizaje a través de la autoevaluacion, como siendo participes en la
valoracion y evaluacion del resto de sus compafieros a traves de la coevaluacion de la

ensefanza.

Para evaluar a los alumnos existen multitud de instrumentos, y dando sentido a los
objetivos que se pretende conseguir con las metodologias activas como puede ser a través del
ABP, gamificacion, aprendizaje colaborativo e incluso el estudio de casos, supone mucha
relevancia no Unicamente considerar el criterio del docente si no también el de los discentes
como protagonistas activos en los grupos de trabajos y proceso educativo. Pero no solo son
los alumnos los que deben ser evaluados, si se pretende una mejora y avance en la educacion,
la propia ensefianza sera objeto de revision. Segun el articulo 28 del Decreto 327/2010 las
programaciones pueden ser objeto de revision y son muchos los estudios gque existen en
relacion a la evaluacion necesaria de los docentes, entre los que se pueden destacar
cuestionarios, entrevistas, observacion e informes de evaluacion entre otros, pero es un

analisis que escapa del fin con el que se presenta el presente trabajo.

1.5.0tras dimensiones de la profesion docente

De cara a conseguir un proceso de calidad educativa la labor del docente es primordial,
pero no solo su actuacion de forma individual, el proceso de ensefianza-aprendizaje del
alumno entendido como un todo es verdaderamente lo que importa, y en este sentido es
necesario incluir la relacién que los profesores tienen con el resto de comparfieros del centro,
familiares y tutores legales de los alumnos asi como directamente con los propios alumnos.
La labor de tutorias es muy importante, no debe consistir Unicamente en reuniones
mantenidas con los alumnos o familiares en las que los profesores se limiten a comentar los
avances y evolucion en términos cuantitativos del alumno, notas o realizacion de examenes.
Lo verdaderamente importante y frutos de estas reuniones es poder sacar a la luz cualidades,
competencias, destrezas, y caracteristicas de los alumnos que en cierto modo contribuyan en

la evaluacién de los mismos y sobre todo a conocerlos. Igualmente, sera igual de importante
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poder profundizar en el conocimiento del entorno de cada uno de los discentes, sus
caracteristicas personales y posibles problemas familiares forman parte y contribuyen en el
proceso. Es por ello por lo que no Unicamente serd relevante reunirse de manera periddica
con los alumnos, los familiares también deben conocer los avances de sus hijos o hijas. Las
tutorias se dan en mayor medida para hacer comunicaciones negativas sobre los alumnos,
alumnos problematicos o con malos resultados en el aprendizaje, pero considero que debe ser
igual de importante poder transmitir y comunicar a las familias todos los progresos y buenos
resultados. En definitiva la motivacion de los discentes es esencial en el correcto avance del
proceso Y las familias deben conocer todo sobre ellos para que puedan contribuir también con
ese estado de motivacion del alumno.

Por otro lado, y dado que es posible que muchos de ellos al no ver resultados inmediatos
sientan descontento o desgana por continuar, el trato con el alumnado por parte de los
docentes debe ser cuidadoso, pero también debe serlo por parte de sus familiares. La
colaboracion entre docentes es necesaria, y ya Antunez (1999) recogia motivos por los cuales
se debe pretender conseguir, entre ellos porque mediante la colaboracion parece que es mas
factible mejorar las ayudas pedagogicas que proporcionamos a nuestros estudiantes, mediante
el trabajo en equipo se permite analizar problemas que son comunes con mayor grado de
decision y criterios, asi como proporcionar a los estudiantes educacion optima y de calidad.
Entre los educadores debe existir tratamientos fundamentados en criterios y principios
coherentes y homogeéneos.

Un buen ambiente de trabajo hace posible obtener mejores resultados. En este sentido se
puede extrapolar la necesidad de trabajar con los compafieros de forma Optima a mi
experiencia como alumna en el transcurso de este master. Para conseguir buenos resultados es
primordial la buena comunicacion, la constancia, la transparencia y el objetivo comun.

Los docentes y comparfieros deben tener como objetivo Unico el aprendizaje de sus
alumnos, por lo que trabajar en equipo, elaborar proyectos y compartir informacion hara

posible que los alumnos avancen de la mano.

2. Disefio y fundamentacion de un proyecto o plan de trabajo
2.1.Marco teorico.
Para el desarrollo del plan de trabajo, disefio y fundamentacion del mismo, se han tenido

como referencia en todo momento las metodologias activas de aprendizaje. Nos encontramos
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ante una transicion de cambio, que pasa de una metodologia centrada en la ensefianza, a un
modelo que tiene el foco en el aprendizaje, lo que supone un gran “cambio cultural”. Entre
los pilares béasicos de dicho cambio se encuentra la llamada “renovacion metodologica
(Fernandez, 2006). Con el uso de las metodologias activas en las que basamos el desarrollo y
propuesta de nuestra unidad didactica, se destacan rasgos esenciales como los que define
Ferndndez (2006), se trata de metodologias que se centran en el aprendizaje, que exigen el
giro del ensefiar al aprender, y principalmente, ensefiar a aprender a aprender y a prender a lo
largo de la vida, en el aprendizaje autonomo, en los resultados de aprendizaje, expresados en
términos de competencias genéricas y especificas, se trata de un proceso de cooperacion entre
alumnos y docentes y un modelo educativo en el que las TIC adquieren mucha relevancia ya
que contribuyen de forma directa con el desarrollo de nuevos modelos de aprender.

Se ha querido conseguir en el alumnado perfiles autobnomos de aprendizaje, que sean
capaces de reflexionar y sacar sus propias conclusiones, investiguen y cooperen en grupo, asi
como se sientan responsables de sus respectivos procesos de aprendizaje. En definitiva esta
responsabilidad va a depender de forma directa de sus actos y grado de implicacion. Entre
los distintos métodos de ensefianza, para el desarrollo de las sesiones se va a considerar
principalmente el aprendizaje cooperativo, aprendizaje basado en la resolucion de problemas,
estudio de casos, simulacion y juegos e investigacion, con el objetivo final de promover
competencias de caracter transversal en el alumnado que les permita el desarrollo integral y
los capacite para la salida al mundo laboral. Nuestra unidad didactica estd creada para
alumnos que cursan formacion profesional, perfiles que se forman con el fin Gltimo de a muy
corto plazo enfrentarse a la realidad empresarial en el que vivimos inmersos. Este tipo de
metodologias les facilita y forma en gran medida para que puedan ser grandes profesionales
gracias al desarrollo de competencias que se exigen en la sociedad actual.

Haciendo un pequefio recorrido por cada una de las metodologias que tomaran fuerza en
nuestra unidad planificada y adaptada a la docencia online, se va a pasar a resumir
brevemente cada una de ellas:

Barrows (1986) define al ABP como un método de aprendizaje en el que se consigue la
adquisicion de nuevos conocimientos partiendo del uso de problemas como punto de
arranque. EI ABP esta centrado en el estudiante, pero promueve el desarrollo del trabajo
colaborativo, permitiendo la retencion y transferencia de los conocimientos y fomentando el
pensamiento critico. En cierto modo, a través de esta metodologia el estudiante aprende a

aprender. (Morales y Landa, 2004).
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El aprendizaje cooperativo trata de una metodologia en la que los estudiantes trabajan en
grupo, a través del cual se permite el desarrollo de competencias académicas, profesionales y
conlleva a que exista una interdependencia positiva entre los miembros del grupo de alumnos,
que exista una interaccion directa “ cada a cara”, ensefianza de competencias sociales en
interaccion del grupo y un seguimiento constante sobre la actividad que se desarrolla con la
posterior evaluacién individual y grupal ( Johnson, Johnson and Holubec,1994).

En cuanto a la metodologia de estudio de casos se trata de una técnica en la que los
alumnos analizan situaciones profesionales presentadas por el profesor, con el fin de poder
llegar a una conceptualizacién experiencial y realizar una busqueda de soluciones que
resulten efectivas (Fernandez, 2006).

El juego de roles una herramienta de participacion activa del alumno, que facilita el
aprendizaje cooperativo y que, ademas, demuestra ser mas efectiva que los métodos
tradicionales para la formacién en competencias (Ortiz de Urbina, Medina y De La Calle,
2010).

Se han citado algunas de las metodologias activas que se han tenido en consideracion en el
desarrollo de la unidad, sin olvidar otras como la gamificacion, a través de la cual se consigue
motivar a los alumnos en un ambiente dindmico y divertido.

En el punto siguiente se pasa a desarrollar la planificacion de la intervencién, en la que se
refleja que el foco principal gira en torno a este tipo de ensefianzas, que junto con el uso de

las TIC pretenden conseguir el desarrollo integral del alumnado.

2.2.Resumen del proyecto o plan de trabajo inicial y de la correspondiente intervencion
didactica desarrollada en las Practicas

2.2.1. Breve descripcion del contexto de la intervencién didactica.

Para el desarrollo de este punto nos vamos a servir de la informacion que recoge el Plan de
Centro del Instituto IES Politécnico Jesis Marin fechado de 2017 (Gltima actualizacién
publicada), con algunos datos de los que se ha podido disponer actualizados, los cuales asi se
especifican a lo largo de la exposicion del contenido.

El 1.LE.S. Politécnico Jesis Marin se sita en el barrio de Carranque de Malaga, en el
distrito Cruz de Humilladero. Se trata de un barrio malaguefio en el que la mayoria de sus
habitantes son de clase socio econdmico medio y escasas inquietudes culturales y de

formacidn, que se ha visto afectada por la ultima crisis econdmica en gran medida. El centro
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se ubica en la calle del Politécnico 1, la cual le da nombre al centro, entre la calle Virgen de

la Esperanza y la Avenida Obispo Herrera Oria.

Figura 1: edificios y acceso al centro. Elaboracion propia sobre google Maps

Cercano al instituto encontramos un Centro de salud, la Ciudad Deportiva de Carranque y
unos cuantos centros educativos de ensefianza infantil, primaria y secundaria, que se
distribuyen por el barrio.

Con respecto al horario del centro, permanece abierto en horario lectivo desde las 8:15 a
las 14:45 horas, con un periodo de recreo de 30 minutos de 11:15 a 11: horas y de 16:00 a
22:10 horas con un periodo de descanso de 10 minutos (20:00 a 20:10 horas). El horario de
atencion al publico de Secretaria sera de 11:00 a 13:30 horas de lunes a viernes.

Desde el punto de vista de las infraestructuras, se trata de espacios muy reducidos sin
posibilidad de expansién. Un edificio concentrado en el centro de la ciudad rodeado de
poblacion y vida urbana. De hecho para el uso habitual de aulas se ha dispuesto espacios
poco amplios y con poca iluminacion y ventilacion. Se cuenta con una cafeteria, reprografia,
biblioteca, instalaciones deportivas, aulas de informaticas, zonas de estudios, sala de
profesores y aulas especificas preparadas segun las necesidades de las diferentes modalidades
de ensefianzas ofertadas.

En relacién al trato con los padres y madres, entre las funciones del tutor se encuentra
facilitar la cooperacion educativa entre el profesorado del equipo docente y los padres y
madres o representantes legales de los alumnos. Dicha cooperacion incluira la atencion a la
tutoria electrénica a través de la cual se puede intercambiar informacion sobre la evolucién
del alumno. Ademéas de mantener una relacion permanente con ellos, en el horario fijado que

posibilite la asistencia de los mismos y en todo caso en sesion de tarde.
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Por otro lado el centro entre sus objetivos para la mejora del rendimiento escolar
contempla puntos relacionados con el trato con los padres:

e Incrementar la participacién de los padres y madres en la vida del centro,
especialmente en la Asociacion de Madres y Padres de alumnos (AMPA).

e Facilitar la toma de conciencia del alumnado y de sus familias de que el Instituto es
un lugar de formacion integral que prepara para el presente y el futuro.

e Incrementar la implicacién de las familias en el proceso de aprendizaje del
alumnado.

e Potenciar el uso de PASEN, plataforma de Séneca a través de la cual se permite la
comunicacion entre los distintos intervinientes de la comunidad educativa como en
este caso entre el Instituto y la familia.

e Incrementar el nUmero de compromisos educativos en los que se implican las
familias.

En relacion a la oferta educativa del centro, en este instituto se pueden estudiar una gran
variedad de ensefianzas:

Tabla 1: ensefianzas ofertadas. Elaboracion propia.

ENSENANZAS OFERTADAS. IES POLITECNICO JESUS MARIN

Educacion Secundaria Obligatoria (ESO). Presencial y no presencial.

ESO para personas Adultas (ESPA). Presencial y no presencial.

Bachillerato (Artes, Ciencias y Tecnologia, Humanidades y Ciencias  Sociales) en

régimen general y adultos. Presencial y semipresencial.

Ciclos formativos de grado medio

Ciclos formativos de grado superior

La oferta de formacion profesional se conforma por una gran amplitud de familias tanto de
grado medio como superior, y cada afio tienen una elevada demanda de alumnos. Segun el
perfil de la tipologia de grado, seran mas los hombres y/o mujeres los que soliciten su accedo,

pero se trata de uno de los centros que mas cursos de formacion profesional oferta en Malaga.

Tabla 2: ciclos formativos grado medio (GM). Elaboracion propia.

FP DE GRADO MEDIO (GM) “IES POLITECNICO JESUS MARIN”

Carroceria
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Electromecénica de vehiculos Automoviles

Gestion Administrativa

Instalaciones de Telecomunicaciones

Instalaciones Eléctricas y Automaticas

Sistemas Microinformaticos y Redes Video Disc- Jockey y Sonido

Tabla 3: ciclos formativos grado superior. Elaboracion propia

FP DE GRADO SUPERIOR (GS) “IES POLITECNICO JESUS MARIN”

Automocién

Administracion de Sistemas Informaticos en Red

Desarrollo de Aplicaciones Web

Iluminacién Captacion y Tratamiento de Imagen

Sonido para Audiovisuales y Espectaculos

Sistemas Electrotécnicos y Automatizados

Administracion y Finanzas

Mantenimiento Electrénico

Proyecto de Edificacion

Cada afo este centro tiene una elevada demanda de estudiantes, sobretodo en formacion
profesional y cursos de bachillerato en sus diferentes modalidades.

Como dato interesante que se extrae del Plan de Centro del instituto, la matricula con
datos de noviembre de 2017 fue de 2.005 alumnos/as, distribuidos por sexos de la siguiente
manera: 1.254 hombres (62,54%) y 751 mujeres (37,46%), porcentajes que se mantienen con
afios posteriores en mayor o menor medida hasta la actualidad. Por otro lado y con datos
actualizados para el curso 2019-2010, en el centro hay matriculados 159 alumnos con
necesidades especificas en el curso 2019-2020.

Se puede observar que los ciclos formativos de grado medio son casi exclusivamente
masculinos, salvo en Gestion Administrativa (44% hombres) y Video-dj y Sonido (74%). En
ciclos formativos de grado superior y oferta parcial (GM y GS) también tenemos minoria
femenina excepto en Administracion y Finanzas (39% hombres), lluminacion, Captacion y
Tratamiento de Imagenes (55%) y Edificacion (55,50%). Pero estos datos se invierten en
bachillerado de régimen general diurno en el que un 63,53% se caracteriza por la presencia

femenina.
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La mayor parte del alumnado cursan sus estudios en horario de mafiana en un porcentaje
aproximado del 60%, de esta forma por las mafianas el centro se encuentra muy masificado.
La siguiente tabla desprende el nimero de alumnos matriculados en el centro segun el

sexo de cada uno de ellos.

Enseiianza [EGENE] Tardeynoche  FCT/proyecto Total
131 131

ENE 64 131 51,15% 48,85%

66 388 82,9% 17,01% %5 110 13 188
155 20 425 3647% 63,53% Bachillerato 45 219 644
;0 W 577 74,5%% 25,48% Ciclos Grado Superior o . T =7
EN: = 61 42,62% 57,38% il il
% 13 56,62% 43,38% Oferta parcial 170 3 183
18 65 183 64,48% 35,52% T i il
12 9 21 57,14% 22,86%

Total 52 2005
Porcentaje 38,00% 2,60%

Figura 2: nimero de matriculados segun el sexo de los alumnos y turno. PEC

Los centros de los que provienen los alumnos suelen ser institutos localizados en barrios
cercanos al mismo. EI CEIP Domingo Lozano, IES Christine Picasso, IES Manuel Alcantara
y el IES Sagrado Coraz6n son los que destacan. Los cddigos postales de referencia son el
29006 con casi 250 alumnos matriculados, el 29007 con mas de 270 alumnos y 29010 con
mas de 250 alumnos matriculados. Caso un 40% de los alumnos matriculados proceden de
barrios cercanos al centro. Pero de otras provincias y pueblos cercanos también recibe el
centro alumnos matriculados cada afio entre los que destacan los pueblos del Valle del
Guadalhorce.

En el centro hay aproximadamente 170 alumnos matriculados de otras nacionalidades,
alumnos procedentes de 33 nacionalidades diferentes entre las que destacan Argentina,
Marruecos, Colombia, Bolivia, Ucrania, Uruguay, Paraguay, Ecuador, China, Rusia, Suecia
etc., la mayor parte de ellos de paises hispano-hablantes.

Tabla 4: departamentos del centro. Elaboracién propia

DEPARTAMENTOS DEL CENTRO IES POLITECNICO JESUS MARIN

Administracion y Cultura clasica Edificacion Electrénica  Formacion
Gestion y
orientacion
laboral
Imagen y Sonido Lengua Monitor de Tecnologia  Biologia y
Castellana y interpretacion de Geologia
Literatura lenguajes de
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Dibujo Educacion Fisica  Filosofia Francés Informética
Mantenimiento de Musica Contr. Lab. Economia Electricida
vehiculos Religion d
Fisica y Quimica Geografia e Inglés Matemdtica  Orientacion
Historia S

Dado que he realizado mi periodo de précticas basado en la observacién de mddulos de
Ciclos Formativos, me centraré en el anélisis de esta modalidad de oferta educativa.

Por otro lado, en relacion a la oferta de actividades para llevar a cabo en los diferentes
cursos académicos estd sujeta a las necesidades del alumnado y a las posibilidades de
actuacion de las distintas instituciones u organismos, tales como la Universidad de Malaga
(UMA), servicios sociales zonales, ONGs diversas, Ayuntamiento de Malaga (Servicios
educativos y Sociales), Fundaciones, Instituto Andaluz de la Mujer, Policia Nacional etc.
Algunos de los programas en los que se enmarcan las distintas actividades son el programa
educativo Forma Joven, programa educativo control del Absentismo Escolar, programa
educativo Destino UMA, programa educativo Prevencion de la Violencia de Género en
colaboracion con la coordinadora del Plan de Igualdad, programa educativo “Me siento Util”
de mejora de convivencia (alumno sancionado con expulsidn de centro).

El grupo de referencia que he elegido es el 1° curso del Ciclo Formativo de Grado
Superior en Administracion y Finanzas, un grupo de 30 alumnos y alumnas, 21 mujeres
(70%) y 9 hombres (30%), siendo la edad minima 18 afios, la maxima 37 afios y la edad
media 21 afios.

Dentro del grupo encontramos una alumna que posee ciertas dificultades con el idioma,
alumna de origen asiatico, la cual comprende el espafiol pero necesita un poco de mas
lentitud a la hora de explicar los contenidos. Hay otros dos alumnos que muestran demasiada
timidez y reticencia a la hora de trabajar en grupo, les cuesta relacionarse con el resto de sus
comparieros. El nivel intelectual de los alumnos se ajusta a la edad de los mismos, tienen
dominio en razonamiento, comprension y lector, y es importante destacar que de forma
general tienen un nivel medio en exposiciones y redaccion de documentos escritos. Al
expresarse algunos alumnos y alumnas tienen un bajo nivel de fluidez, un vocabulario muy
escaso y hacen uso a menudo de expresiones poco formales. Suele haber un alto porcentaje

de asistencia a clases, el nivel de absentismo se corresponde con un 10% como méaximo. El
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ambiente en el aula es bueno, hay un buen clima, aunque es importante destacar que tienen
cierta “competitividad” entre ellos, y no es una competicion sana. Est4 relacionada con la
modalidad del Ciclo Formativo. Al tratarse de un Ciclo Formativo Dual, compiten por una
plaza en la empresa de practicas. Se trata de un grupo clase muy participativa, que
generalmente realizan intervenciones en clase e intentan argumentar sus respuestas.

Las distintas sesiones se desarrollan en dos aulas principalmente, aunque siempre se
intenta impartir en el Aula 11 por disponer de ordenadores y contribuir con el trabajo en
grupo para el desarrollo de las actividades. El aula 20 no dispone de ordenadores y la
distribucion de las mesas es en los laterales de la clase por parejas y en el centro en filas de
tres. Por el contrario en el aula 11, hay ordenadores que rodean la clase, pero los recursos no
estan bien distribuidos, disponen de dos pizarras y un proyector, pero si usas el proyector
inhabilita una de las pizarras, las mesas estan colocadas pegadas entre si formando filas de 5
mesas y en total son 6 filas., en la clase hay al lado ventanales con rejas, siendo curioso que
en la parte que da al interior del instituto también tiene las rejas, en el aula hay folios con
normas sobre el uso de los ordenadores con instrucciones, esta climatizada y desde esta aula

se accede a otra clase.

2.2.2. Resumen de la planificacion original.

A continuacidn se muestra un resumen de la planificacion original disefiada. La
informacion ampliada de la misma sobretodo en relacion al desarrollo de las distintas
sesiones se incluye en el anexo | de este trabajo fin de master.

Tabla 5: datos de la unidad didactica. Planificacion inicial. Elaboracion propia

Centro: IES Politécnico Jesus Marin

Ciclo Formativo: Ciclo formativo Grado Superior Administracion y Finanzas
Curso: 1° Curso

Modulo: Comunicacion y Atencion al Cliente

Unidad Didactica: Gestion de Quejas y Reclamaciones

Trimestre: Tercer Trimestre

Temporalizacién: 10 sesiones
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Marco normativo

La normativa vigente que regula el Ciclo formativo de referencia y por lo tanto la unidad a
tratar serén varias, por un lado la Ley Orgénica 8/2013, de 9 de diciembre, para la mejora de
la calidad educativa 'y cumpliendo con las finalidades y objetivos en el sistema educativo. En
lo referente a la formacion profesional el Real Decreto 1147/2011, de 29 de julio, por el que
se establece la ordenacién general de la formacion profesional del sistema educativo y el
Decreto 436/2008, de 2 de septiembre, por el que se establece la ordenacién y las ensefianzas
de la Formacion Profesional inicial que forma parte del sistema educativo.

Cabe destacar al Real Decreto 1584/2011 de 4 de noviembre por el que se establece el
Titulo de Técnico Superior en Administracién y Finanzas y se fijan sus ensefianzas minimas,
y la Orden de 11 de marzo de 2013 por la que se desarrolla el curriculo correspondiente al
titulo de Técnico Superior en Administracion y Finanzas, como son los resultados de
aprendizaje, los criterios de evaluacion, los contenidos béasicos, duracion en horas del ciclo y
las orientaciones pedagogicas.

Ademas y dado que el grupo clase en el que se va a realizar la intervencion docente cursa
el 1° Curso de Ciclo Formativo de Grado Superior Dual de Administracion y Finanzas, toma
relevancia el Real Decreto 1529/2012, de 8 de noviembre, por el que se desarrolla el contrato
para la formacion y el aprendizaje y se establecen las bases de la formacion profesional dual
y la Orden de 29 de septiembre de 2010, por la que se regula la evaluacion, certificacion,
acreditacion y titulacién académica del alumnado que cursa ensefianzas de formacion
profesional inicial que forma parte del sistema educativo en la Comunidad Auténoma de
Andalucia, asi como la Orden de 25 de julio de 2008, por la que se regula la atencion a la
diversidad del alumnado que cursa la educacion basica en los centros docentes publicos de

Andalucia.

Justificacion de la unidad didactica.

El contenido de la unidad es vital para los alumnos ya que para todas las empresas es
esencial tratar el tema de la gestion de conflictos y reclamaciones. Es casi imposible que las
empresas nunca se equivoquen dando un servicio u ofreciendo un bien ante la imposibilidad
de ser capaz de prever las expectativas que los clientes se crean. Las empresas deben conocer
cdmo ser capaces de anticiparse a las incidencias a partir de lo que el cliente expresa, conocer
la normativa vigente en materia de resolucion de reclamaciones y diferenciar entre las

tipologias de reclamaciones mas comunes de cara a darle el mejor tramite y gestion. Por otro
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lado, las empresas deben ser capaces de redactar sus propios documentos y crear sus flujos y
procesos de resolucion de incidencias y reclamaciones tanto presencial como no presencial.
Para las organizaciones es esencial que a pesar que pueda haber conflictos y reclamaciones,
el servicio que se le ofrezca al cliente sea tan bueno que la relacion con ellos no cambie.
Esta unidad se orienta a saber determinar el grado de satisfaccion de los clientes, distinguir
los distintos elementos que intervienen en una reclamacion, conocer los derechos del cliente y
reconocer la normativa vigente en el ambito de regulacién de los derechos del consumidor.
Consiguiendo la satisfaccion del cliente y garantizando la calidad en la gestién de las
reclamaciones que los mismos puedan poner. El contenido a estudiar en esta unidad es de
significativo interés para los alumnos de este Ciclo Formativo ya que ademas de disponer de
conocimientos sobre la organizacion empresarial, la comunicacion en la empresa, la tipologia
de documentos y los procesos de informacion, asi como la comunicacion y atencion
comercial o el servicio de fidelizacion de los clientes, toma relevancia el buen trato al
cliente. Gestionar de forma correcta una queja, reclamacion o sugerencia se debe convertir en
prioritario para las empresas si quieren mantener la empresa con una buena imagen y

mantener a sus clientes.

Ubicacién de la unidad en el curso.

La unidad se corresponde con la numero 7, prevista para impartir en el mes de abril, tercer
trimestre del curso.

Tabla 6: ubicacion de la unidad. Elaboracion propia

TERCER TRIMESTRE

UNIDADES TITULO SESIONES
6 Comunicacion al cliente y tratamiento de la informacion 10
comercial
7 Gestion de conflictos y reclamaciones 10
8 Tratamiento der servicio de posventa y fidelizacion del 10
cliente

Temporalizacién y resumen de sesiones

La unidad didactica se distribuye en un total de 10 horas, lo que equivale a 10 sesiones de 60

minutos cada una de ellas. Pero hay que tener en cuenta que siempre este valor tiene un
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caracter orientativo ya que puede verse afectado por el transcurso del resto de sesiones asi

como la necesidad de atencion a la diversidad en el aula.

Sesién 1: En esta primera sesion se va trabajar actividades introductorias con objeto de
adquirir informacion en relacion a los conocimientos previos de los que parten los alumnos
de esta materia. Se trata de 3 actividades, en primer lugar a través de rutinas de pensamiento
se va a conseguir captar el interés de los alumnos, a continuacion ellos mismos crearan una
nube de conceptos con palabras bajo las que definiran el concepto “reclamacion”, y para
finalizar la sesion se va a exponer el indice de contenidos a tratar en el resto de sesiones para
que conozcan su alcance y todos los puntos que se va a tratar, organizando las sesiones y su
temporalizacion.

Sesién 2: En la segunda sesién se va a comenzar con la explicacion del contenido de la
unidad, y se va trabajar en grupo potenciando el trabajo colaborativo y cooperativo, haciendo
uso ademas de las fuentes de informacion disponible y las TIC. Se va a llevar a cabo una
actividad que consiste en analizar el sistema que tiene muchas empresas en sus paginas webs
para que sus clientes muestren su grado de satisfaccion. En el aula se va a trabajar con la
empresa Amazon. Una vez comentado en clase y analizado, los alumnos por grupos, van a
tener que buscar un listado de empresas que ofrezcan bienes y/o servicios de diferentes
tamanfos y sectores, no menos de 3 empresas, (las que cada grupo quiera) y analizar si tienen
en sus diferentes paginas webs mecanismos a través del cual los clientes pueden expresar su
satisfaccion.

Sesion 3: En la tercera sesion y para dar continuidad a las actividades de desarrollo, se
avanzara con la exposicion del contenido de la unidad y se analizaran noticias de prensa.

Se trata de actividades basadas en la metodologia expositiva, de investigacion, uso y fomento
de las TIC en el aula.

Sesion 4: En esta sesion se finaliza la exposicion del contenido de la unidad y se hace a
través de la navegacion y uso de las fuentes de informacidén disponible en relacién al
contenido a explicar, ejemplificando y mostrando en mayor profundidad el contenido. En
todo momento se ha tenido como objetivo principal poder avanzar con las explicaciones
tedricas. El fin Gltimo es que sean los propios alumnos los que profundicen y se interesen por
aprender el contenido, a través de la realizacion de actividades que les obligue a desarrollar
competencias y habilidades como la reflexion, pensamiento critico, capacidad de debatir en

publico etc.
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Sesién 5: En la quinta sesion se va a realizar una actividad de contenido interdisciplinar y
sera en esta sesion en la que se trabaje la interdisciplinaridad entre modulos. Pero ademas en
esta sesion se va a comenzar con la tipologia de actividades de consolidacién de contenidos a
través de la resolucion de una serie de supuestos practicos.

Sesion 6: La sexta sesion se va a dedicar a ver en clase una serie de videos relacionados con
la atencion al cliente y trabajar los mismos en el aula en grupo. Se trata de pequefios cortos de
peliculas en los que se puede apreciar reclamaciones que clientes interponen a diferentes
empresas. Como se puede apreciar, una vez se ha finalizado con la exposicion y desarrollo
del contenido, en esta sesion se continia con actividades de consolidacion y repaso.

Sesién 7: La séptima sesidn se destina a trabajar las exposiciones orales en clase y el trabajo
colaborativo. Se trata de actividad, englobada dentro de las actividades de consolidacién, en
la que se quiere trabajar las competencias de los alumnos en la exposicion oral y capacidad de
hablar en publico.

Sesion 8 y 9: Las dos sesiones siguientes se van a reservar para realizar una actividad basada
en el Aprendizaje Colaborativo y Cooperativo, para ello se utilizara dos sesiones seguidas, de
60 minutos cada una, de este modo la duracion de esta actividad sera de 120 minutos.

Esta actividad tiene como fin dar por cerrada la unidad a través del aprendizaje experiencial.
Sera una de las actividades a destacar en el desarrollo de esta unidad por la escenificacion en
un ambiente real en la aplicacion de los contenidos. Se trata de un role playing, el cual se
detalla en la siguiente tabla con su correspondiente descripcion, objetivos, metodologia y
tareas a realizar por parte de los alumnos y profesor. Por un lado se va a distinguir la
actividad en la que se realiza el role playing y por otra una actividad de evaluacion de
contenido a través de la gamificacion (Kahoot)

Sesion 10: Sesion dedicada a la realizacion de un examen final tipo test compuesto por 10
preguntas y un examen de desarrollo que se compone de 3 preguntas.

En cuanto a la evaluacion y contenido de los mismos se encuentra en el anexo detallado.

Organizacién del aula

El aula de forma habitual va a estar distribuida en grupos de alumnos. El grupo clase se
compone de 30 alumnos y se van a crear 6 grupos de 5 alumnos cada uno. Dado que todas las
actividades a realizar en el aula esta enfocado en el desarrollo de actividades fundamentadas

en las metodologias activas de aprendizaje, el espacio del aula va a estar principalmente
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ocupado por pequefios grupos de alumnos que trabajan de forma cooperativa y colaborativa
para obtener los distintos resultados a los problemas y supuestos planteados.

Ademas, se crearan debates y dindmicas de grupos que necesitaran de otra orientacion del
mobiliario del aula, siempre con objeto de crear un clima participativo y activo de los

alumnos.

Listado de competencias profesionales, personales vy sociales trabajadas en la unidad

didactica

Siguiendo lo establecido en la Orden de 11 de marzo de 2013, por la que se desarrolla el
curriculo correspondiente al titulo de Técnico Superior en Administracion y Finanzas, la
formacion del médulo contribuye a alcanzar las competencias profesionales, personales y
sociales de este titulo que se relacionan a continuacion:

a) Tramitar documentos 0 comunicaciones internas o externas en los circuitos de
informacion de la empresa.

b) Elaborar documentos y comunicaciones a partir de oOrdenes recibidas, informacion
obtenida y/o necesidades detectadas.

c) Detectar necesidades administrativas o de gestion de la empresa de diversos tipos, a
partir del analisis de la informacion disponible y del entorno.

d) Proponer lineas de actuacién encaminadas a mejorar la eficiencia de los procesos
administrativos en los que interviene.

e) Clasificar, registrar y archivar comunicaciones y documentos segun las técnicas
apropiadas y los parametros establecidos en la empresa.

I) Atender a los clientes/usuarios en el ambito administrativo y comercial asegurando los
niveles de calidad establecidos y ajustandose a criterios éticos y de imagen de la
empresa/institucion.

p) Comunicarse con sus iguales, superiores, clientes y personas bajo su responsabilidad,
utilizando vias eficaces de comunicacion, transmitiendo la informacion o conocimientos
adecuados y respetando la autonomia y competencia de las personas que intervienen en el
ambito de su trabajo.

A lo largo de esta unidad, dichas competencias se van a trabajar con el desarrollo de una
serie de actividades enfocadas en la tramitacion y gestion de documentos tanto de forma
fisica como a través de la busqueda activa de informacién y uso de las fuentes de

informacion. En muchas de las sesiones los alumnos van a utilizar internet para hacer

31

I

,‘ //\
uC

AD D

FACU
% UNIVERSIDAD CIENCIAS D
=% DE MALAGA ‘ . LA ED

) DE
ACION



3;1\<F:R.Y/;‘§@; ‘L 3 L (e
§>@)-} UNIVERSIDAD IEpE e b
47 =% DE MALAGA ‘ . LA EDUCACION

AL <
V.\;w}j;‘ C1

blasquedas en las paginas webs de empresas, normativas y paginas de interés documentacion
relacionada con el contenido, y van a tener que conocer el trdmite y gestion que hay que darle
a cada una de ella segun tipologia. Con respecto a la elaboracién de los documentos, los
alumnos van a tener que ser capaces de redactar, justificar y argumentar a través de
documentos escritos peticiones, reclamaciones o solicitud de informacion recibida. Otra de
las competencias a trabajar serd la deteccion de informacién de interés para la empresa, a
través del andlisis de empresas del sector, de la busqueda de cualidades que hacen fuerte una
organizacion e intentar orientar siempre el objetivo en el cliente final. Con respecto a esto
altimo, los alumnos seran capaces de proponer lineas encaminadas a la mejora, es por ello
por lo que el proceso administrativo empresarial serd conocido por los alumnos y objeto de
cambio en busca de mejora. Existiran dinamicas en las que los alumnos sean capaces de
escenificar y ejemplificar actuaciones empresariales en el ambito de las quejas y
reclamaciones, asi como de archivo y gestion de documentacion empresarial.

Todas las actividades y la mayor parte de las sesiones van encaminadas a conseguir una
buena atencion al cliente y usuario final, conociendo las normativas vigentes en materia de

consumo asi como los derechos y obligaciones de los consumidores.

Listado de resultados de aprendizaje trabajados en la presente unidad didactica

Segun establece la Orden de 11 de marzo de 2013, por la que se desarrolla el curriculo
correspondiente al titulo de Técnico Superior en Administracion y Finanzas, el mddulo
profesional Comunicacion y Atencion al Cliente, los objetivos didacticos de modulo se
desarrollan en forma de Resultados de Aprendizaje (recogidos en el anexo | del presente
trabajo), mostrandose a continuacion los relacionados con nuestra unidad concreta:

RA2) Realiza comunicaciones orales presenciales y no presenciales, aplicando técnicas de

comunicacion y adaptandolas a la situacion y al interlocutor.

RA3) Elabora documentos escritos de caracter profesional, aplicando criterios linglisticos,

ortograficos y de estilo.

RA4) Determina los procesos de recepcion, registro, distribucion y recuperacion de

comunicaciones escritas, aplicando criterios especificos de cada una de estas tareas.

RA5) Aplica técnicas de comunicacidn, identificando las mas adecuadas en la relacion y

atencion a los clientes/usuarios.

RA6) Gestiona consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes, aplicando la

normativa vigente.
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Objetivos didacticos de la unidad

La Orden de 11 de marzo de 2013, por la que se desarrolla el curriculo correspondiente al

titulo de Técnico Superior en Administracion y Finanzas, en el articulo 3 de objetivos

generales, recoge los objetivos generales del médulo (incluidos en el anexo | del presente

trabajo). Los objetivos didacticos generales que se pretenden conseguir con esta unidad son

los siguientes:

1. Gestionar quejas, y reclamaciones conociendo los derechos y obligaciones del
consumidor y normativa en materia de consumo.

2. Distinguir las diferentes vias y soportes por las que un cliente puede expresar su grado
de satisfaccion.

3. Utilizar técnicas de comunicacion en la resolucion de conflictos, identificando las mas
adecuadas en relacion a la situacion y al interlocutor final.

4. Comprender la repercusion que tiene para la empresa dar un buen tratamiento a las
reclamaciones recibidas.

5. Elaborar documentos escritos de caracter profesional en relacion al contenido de la
unidad, aplicando los criterios de estilo y ortografia adecuados

6. Seleccionar las herramientas adecuadas para la elaboracion de las diferentes
actividades propuestas en el aula.

7. Comprender la importancia que tiene para las empresas ofrecer un buen servicio a los
clientes.

Contenidos

En relacion a los contenidos de esta unidad y con correspondencia de los contenidos

basicos que segin la Orden de 11 de marzo de 2013, por la que se desarrolla el curriculo

correspondiente al titulo de Técnico Superior en Administracién y Finanzas, en esta unidad se

recoge los siguientes:

Tabla 7: contenidos béasicos para la unidad segun la Orden de 11 de marzo de 2013.
Elaboracion propia

UC

CONTENIDOS

Gestidn de consultas, quejas y reclamaciones:
- El rol del consumidor y/o usuario. Diferencias.
- La proteccion del consumidor y/o usuario. Derechos y
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Gestibnde - La defensa del consumidor.
ub7 conflictosy - Organismos de proteccion al consumidor. Instituciones
reclamacione publicas y asociaciones de consumidores

S - Reclamaciones y denuncias.

- Mediacion, conciliacion y arbitraje. Concepto y
caracteristicas.

-Situaciones en las que se origina una mediacion, conciliacion
0 arbitraje.

Del conjunto de los contenidos basicos normativos en los que se centra la unidad se ha
elaborado un indice con una serie de epigrafes y subepigrafes para la explicacion y desarrollo
de la misma el cual se puede ver en el anexo de la unidad, ademas de ir especificandose en

cada una de las actividades propuestas segun corresponda su tratamiento.

Metodologia v actividades

La metodologia a utilizar va a estar centradas en el aprendizaje significativo, con el
objetivo que el alumno sea capaz de cuestionar situaciones problematicas y plantear
soluciones, aprendizaje relevante con el fomento a la reflexion, aprendizaje autonomo y la
metodologia activa y participativa. Se ha tenido en cuenta tanto las caracteristicas del
alumnado como sus necesidades, intentando ademas dar un orden ldgico segun la
secuenciacion de los contenidos mostrada anteriormente.

La metodologia expositiva pasa a un segundo plano en nuestra unidad didactica para tomar
protagonismo las metodologias que potencian el aprendizaje activo, en el que el alumno sea
capaz de contribuir en su proceso de aprendizaje y se fomente el trabajo colaborativo y
participativo en el aula. Tendran prioridad las metodologias que potencian la reflexion y
pensamiento critico del alumno. De esta forma, en las actividades propuestas para las
sesiones que conforman esta unidad, encontramos metodologias de Aprendizaje Basado en
Proyectos (ABP), aprendizaje cooperativo o colaborativo, investigacion, asi como el
aprendizaje experiencial, estudios de caso y gamificacion.

En relacion a las actividades propuestas, cada una de ellas se ha seleccionado con objeto
de disponer de variedad, motiven a los estudiantes, y desarrolle habilidades y capacidades en
los alumnos considerando a las diferencias individuales que puedan existir. Se consideran
todas y cada una de ellas validas para cumplir con los objetivos desarrollados para la unidad,
y la relacion que existe con los de ciclo y los de médulo o RA, de interés y por supuesto

realizables por contexto y tiempo del que se dispone. Entre ellas hay actividades destinadas a
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estimular la lectura del alumno, el pensamiento critico, la capacidad de reflexion, toma de
decisiones, habilidad de expresarse en publico y trabajo en equipo. Ademas, se potencia el
uso de las TIC en el aula y la participacion autonoma por parte del alumnado. Las
actividades que se van a realizar en esta unidad a grandes rasgos son las que a continuacion
se definen, més adelante se desarrolla cada una de ellas por sesiones con mayor detalle:
- Introductorias motivacionales y de conocimiento previo de la unidad.
- Desarrollo que permitan trabajar los conceptos aprendidos.
- Anaélisis de articulos actuales de noticias.
- Anélisis de videos relacionados con el contenido tratado en la unidad.
- Investigacion y uso de las nuevas tecnologias, basadas en la blusqueda activa de
informacidn e interpretacion de resultados. (basado en el método de caso)
- Exposicion y desarrollo de habilidades, competencias de hablar y comunicar en
publico.
- Dinamicas grupales: role playing, trabajos grupales, etc.
- Resolucion de problemas.
- Debates en clase.
- Gamificacion.

- Refuerzo, ampliacion y recuperacion.

Interdisciplinariedad

En relacion a este modulo, y considerando la trascendencia que tiene la coordinacién entre
docentes para aportar a los alumnos la visién de conexion que existe entre materias de la
titulacion que cursan, se trabajara en conjunto con los modulos siguientes:

- Gestion de la Documentacion Juridica y Empresarial (cdd. 0647): elaboracion de
documentos requeridos por los organismos, que a pesar de referirse al ambito de
administracion puablica, se relaciona con el contenido de elaboracion de documentos
profesionales escritos y la determinacion de los procesos de recepcion, registro,
distribucién y recuperacion de la informacion del médulo de nuestra unidad.

- Recursos Humanos y Responsabilidad Social Corporativa (cdd. 0648): se relacionan
de forma muy directa con el moédulo de Comunicacion y Atencién al Cliente en
relacion a  las técnicas de comunicacion institucional y promocional y la
determinacion de los procesos de recepcidn, registro, distribucion y recuperacion de la

informacion y ademas de forma especifica con los contenidos de esta unidad.
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- Ofimética y Proceso de la Informacion (cod. 0649): el modulo de Ofimatica y Proceso

de la Informacion en la orden que lo regula en relacion a los contenidos basicos nos
informa de la gestion de archivos y busqueda de informacién, utilizacion de bases de
datos para el tratamiento de la informacion administrativa, gestién integrada de
archivos, gestion de correos y agenda electronica y elaboracion de presentaciones.

- Gestion de recursos humano (0652): entre sus contenidos principalmente relacionados
encontramos literalmente la gestion de documentacion que genera el proceso de
contratacién y en todo lo relacionado con el proceso comunicacion, elaboracién y
gestion de la documentacion, asi como el uso de las fuentes de informacion y
aplicaciones informaticas para registro y control de la misma.

- Inglés (0179): se trata de un mddulo con impacto transversal en el resto de los
mdodulos. En relacion a los contenidos, el analisis de mensajes orales, interpretacion
de mensajes escritos, produccion de mensajes orales, emision de mensajes escritos
etc. se relacionan con nuestro médulo de comunicacion y atencion al cliente en todos
sus contenidos.

Todos los modulos mencionados tienen en comin con esta unidad didactica el contenido
relacionado con la determinacion de los procesos de recepcion, registro, distribucion y
recuperacion de la informacion, y uso de aplicaciones informaticas, utilizacion de bases de
datos y gestion de correos para el almacenamiento y tratamiento de la misma, asi como el
inglés con esos mismos contenidos desde la Optica del idioma, desarrollo de las cualidades
del alumno y aportacion necesaria para el desarrollo de competencias, soltura y habilidades
con el habla inglesa.

La actividad propuesta, y coordinada entre los docentes para trabajar contenidos comunes,
va a consistir en el aprendizaje basado en problemas, y se va a trabajar una actividad comun

de recepcion, seleccion, registro y archivo de documentacion segun tipologia.

Temas transversales

Los elementos de caracter transversal que se van a tratar en esta unidad didactica son:

- Educacion para la igualdad: se trata de la educacion para la igualdad sin
discriminaciones por razones de sexo, raza o religién. Los grupos de alumnos para las

distintas actividades grupales se formaran de forma homogénea en sexo y raza.
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- Educacion para la convivencia: este elemento se va a trabajar con los trabajos

colaborativos y cooperativos en el aula. En esta unidad a través de la actividad del
role playing, de la dinamica de grupo para el trabajo interdisciplinar, exposiciones
orales, debates en clases etc...

- Educacion cultural: a través de las rutinas de pensamiento, asi como con el fomento
de actividades grupales se trabajara la educacion cultural en el aula.

- Educacion para el fomento de la lectura: en esta unidad, la lectura se va a trabajar con
los articulos de prensa en el desarrollo de las actividades y busqueda de informacién a
través de internet, y analisis de las distintas paginas webs de empresas (siendo una de
las actividades propuestas).

- Educacion en el uso de las Tecnologias de la informacidn: este elemento se trabaja en
el aula a lo largo de esta unidad a través de la basqueda activa de informacion, uso de
aplicaciones webs, Gmail, Google Classroom, asi como las apps sobre las que se
trabajara la gamificacion.

- Uso de los medios de comunicacion: en esta unidad se va a trabajar este elemento con
el anélisis de presa y analisis de la informacion de las distintas paginas webs a través

de las que se va a navegar en las distintas actividades propuestas.

Evaluacion y Calificacién

En este punto de evaluacion, para esta unidad didactica se va a desarrollar tanto los
distintos instrumentos de evaluacion, los instrumentos y criterios de calificacion, asi como las
distintas medidas de apoyo y de recuperacion. La normativa a destacar es la Orden de 29 de
septiembre de 2010, por la que se regula la evaluacion, certificacion, acreditacion y titulacion
académica del alumnado que cursa ensefianzas de formacion profesional inicial que forma
parte del sistema educativo en la Comunidad Auténoma de Andalucia.

Por lo que a las tipologias de educacidn respecta, en esta unidad tomara relevancia la
evaluacion desde una concepcion préactica, en la que se pondra en énfasis en el proceso mas
que en el producto, la evaluacion desde una concepcion critica, ya que tomara la evaluacion
como un proceso de investigacion-accion y hace uso de los instrumentos de evaluacion
cualitativos, y la evaluacion comunicativa de educacidn, pues tomara protagonismo el
alumno en el transcurso y desarrollo de las tareas a desarrollar.

En relacion a los instrumentos de evaluacion, seran muy variados en esta unidad:

37

Cl |

I
uC

AD D

A
1A

DE

ACION



ACULTA

FACU
UNIVERSIDAD CIENC
DE MALAGA ‘ . LA ED

Pruebas individuales: resolucién de ejercicios, exposiciones orales, supuestos
practicos, examenes, analisis de noticias, de paginas webs y videos.

Dindmicas de grupo: role playing, debates, andlisis de videos y paginas webs y
actividad propuesta para trabajar la interdisciplinaridad (dinamica gestion de archivo).
Cuaderno del profesor: el profesor dispondra de anotaciones diarias en su cuaderno
sobre las observaciones que hace en las intervenciones de los alumnos, dinamicas
grupales, e intervenciones de los alumnos en las distintas actividades propuestas
(participacion activa, actitud y compromiso, uso correcto de las TIC, de los teléfonos
moviles etc...).

Diario de aprendizaje del alumno: el alumno debera entregar un diario de aprendizaje
en el que haga reflexiones sobre situaciones y acontecimientos que se hayan dado en
el aula a lo largo de la unidad, asi como reflexiones individuales de cada actividad
propuesta grupal.

Rubricas de evaluacion: se definiran los criterios a evaluar y el peso que se le asigna a

cada uno de ellos.

Como criterios de calificacion, en esta unidad se tendran en cuenta tanto las actividades y

trabajos exigidos de forma individual y en grupo como la prueba objetiva que se realizaran al

finalizar la unidad que consistira en un examen de tipo test y preguntas cortas abiertas.

Tabla 8: criterios de evaluacion. Planificacion inicial. Elaboracién propia.

Criterios de calificacion

40% Pruebas Examen
objetivas
60% Resto de 30% Dinamicas de grupo

actividades 20% Tareas individuales
5%  Cuaderno del profesor
5% Diario de aprendizaje del alumno

Atencion a la diversidad

En relacion a la atencion a la diversidad, y dado que esta unidad pertenece a un modulo de

un Ciclo Formativo, la normativa que lo regula es muy limitada ya que las adaptaciones

curriculares significativas no son posibles en la Formacion Profesional, en tanto que no se

pueden modificar los Resultados de Aprendizaje y los Criterios de Evaluacion, asi como los

Contenidos béasicos asociados. Pero no obstante, se aplicaran medidas adaptativas para los

alumnos con necesidades educativas especiales sin modificar ningan factor arriba expuesto,
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entre las que se encontraran algunas de provision de recursos especificos y distintas
modalidades de actividades que se propondran en el aula segun el ritmo de aprendizaje de los
alumnos.

- Alumnos con ritmo de aprendizaje mas lento:

Para aquellos alumnos con un ritmo de aprendizaje méas lento en esta unidad se realizaran

las siguientes actividades:

e En cada una de las actividades y tareas que se manden en clase, para ellos existira un
ajuste tiempo- tarea especial, para estos alumnos el plazo de entrega se amplia en
tiempo.

e Se va a intentar que la mayoria de las actividades a realizar sean grupales, de modo
que se atienda a la diversidad y los grupos estén formados de forma heterogénea.

e Se les aportara mapas conceptuales del contenido tratado y resumenes con ejemplos
de cada epigrafe de la unidad.

e Al finalizar cada unidad se realizard una serie de actividades que tengan como
objetivo el repaso de los contenidos claves de la unidad

e El aula se distribuira de acuerdo a las necesidades del alumnado, primando el trabajo

en grupo, colaborativo y cooperativo en el aula.

- Alumnos con ritmo de aprendizaje mas rapido:

Para aquellos alumnos con un ritmo de aprendizaje mas rapido, se les solicitara que a
través del uso de las fuentes de informacion y busqueda activa e investigacion, sean
proactivos en la busqueda de nuevas noticias actualizadas en relacién al contenido, videos,
asi como empresas que destaquen por su atencion de calidad al cliente o en caso contrario

mas reclamaciones tenga y opiniones negativas.

Recursos y materiales

En relacion a los recursos didacticos y materiales de los que se hace uso a lo largo de esta
unidad, a continuacion se exponen el listado que compone cada concepto:
1. Los Materiales, entendidos como aquellos creados con exclusividad para impartir la
docencia, seran los siguientes:
- Temarios de contenidos elaborados por el profesor.
- Libro de Texto de apoyo. (Comunicacion y atencion al cliente. Editorial. MC Graw
Hill.

39



FA
UNIVERSIDAD CIENC
DE MALAGA ‘ . LA ED

- Presentacion a traves de Genially para exponer el contenido.

- Cuaderno del profesor y del alumno (diario de aprendizaje)

2. Los Recursos Didéacticos, entendidos como aquellos que han sido creados con una
finalidad diferente a la educativa pero que utilizaremos en la misma:

- Prensa diaria para el articulo de la tercera sesion.

- Videos de interés, en este caso los videos que se visualizaran en la sexta sesion.

- Vifietas para las rutinas de pensamiento de la primera sesion.

- Gréficas, estadisticas de la prensa en relacion a los sectores y empresas mas
reclamados.

- Formularios Google

- Co-rubrics

- Kakoot

- Google Classroom

- Genially.

2.3.Adaptacion del PIA inicial al escenario no presencial en el que nos encontramos.

En el anexo Il de este trabajo fin de maéster se incluye parte de la memoria de practicas
llegada a cabo en el IES Politécnico Jesus Marin, dejando reflejo en la misma de las
actividades llevadas a cabo con el alumnado asi como los resultados de la evaluacion,
comentarios y reflexiones, pero dado que han sido reducidas dadas las circunstancias en las
gue nos encontramos por la crisis sanitaria del coronavirus, este tercer punto se basara en una
adaptacion de la unidad planificada anteriormente expuesta a un escenario de docencia
online.

Bajo las circunstancias que ha tocado vivir en las aulas por el Covid-19, el mundo online
es protagonista como meétodo alternativo para llevar a cabo la docencia. Bajo esta situacion
surge la necesidad de adaptacion para intentar mantener cierta “normalidad”, atendiendo e
intentando contemplar los distintos escenarios y siendo conscientes de la posible desigualdad
que puede darse entre alumnos con menos recursos o sin alcance a los mismos materiales y
herramientas que el resto de sus compafieros. Como dato significativo a destacar, segun el
Instituto Nacional de Estadistica, el 91,4% de los hogares espafioles en 2019 disponen de
conexion a internet, pero eso significa que hay un porcentaje de alumnos a los que les puede

resultar mas complicado llevar a cabo su aprendizaje, sobre todo para aquellos que
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pertenecen a hogares més desfavorecidos, es por ello por lo que a pesar de partir de la
necesidad de adaptacion, se va a tener en cuenta esta situacion y ademas, las herramientas y
recursos a utilizar se intentara que sean de facil acceso para el alumnado.

En relacion a la unidad previamente planificada, la mayor parte de la misma va a ser
posible mantenerla en esta adaptacion ya que estaba fundamentada en el desarrollo de
metodologias activas de aprendizaje y son faciles de adaptar a la docencia online con el uso y
fomento de las TIC, manteniendo la participacién activa del alumno y con el desarrollo de
gran cantidad de competencias en el alumnado. De hecho, se trata de una gran oportunidad
para fomentar muchas de las caracteristicas que definen a este tipo de metodologias como es
el desarrollo de la competencia de aprender a aprender, gracias al aprendizaje autébnomo del
alumno y participacion activa, asi como un incentivo para que sean ellos mismos los
protagonistas de su proceso de aprendizaje. A traves de esta metodologia online la figura del
docente se convierte en lo que se ha venido describiendo a lo largo de este trabajo, como un
guia y acompafiante, facilitador de informacion, recursos y posibles herramientas a través de
las que se pueden conseguir la resolucion de las distintas actividades propuestas y desarrollo
del contenido. Pero a pesar de ello, las sesiones y la temporalizacion deben ser modificadas y
se debe recurrir al uso de la multitud de recursos y materiales que tenemos a nuestro alcance
para el buen desarrollo de la unidad de forma no presencial.

En este epigrafe se va a desarrollar la adaptacion de la misma, afiadiendo en anexos aquel
material extra necesario para completar y ampliar los contenidos que asi lo requieran. En
cierto modo gracias al uso de las TIC, las cuales ya forman parte del proceso educativo de
forma indispensable, esta necesidad de adaptacion se ha lleva a cabo de forma facil, pero no
se puede olvidar que a veces la sobreabundancia de informacion, herramientas,
incompatibilidad de sistemas operativos, limitaciones econdmicas del alumnado etc., pueden
dificultar que esta adaptacion pueda llevarse a buen fin.

Con respecto a presentacion de la unidad, contextualizacion del grupo clase, asi como
justificacion y secuenciacion de contenidos se mantiene para esta adaptacion de la docencia
online con respecto a la recogida en el anexo de la planificacion de la unidad y resumen
anteriormente expuesto, seran objeto de adaptacién los objetivos didacticos de la unidad, las
competencias, metodologia, desarrollo de actividades, secuenciacion didactica,
interdisciplinariedad, atencién a la diversidad, elementos transversales, evaluacién y
sobretodo el uso de materiales y recursos didacticos para el desarrollo de las distintas

sesiones que compondran la unidad didactica.
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2.3.1. Objetivos didacticos de la unidad.

En relacion a los objetivos didacticos que se pretenden conseguir en el alumnado con el
desarrollo de la unidad 7 “Gestion de Quejas y Reclamaciones”, seran aquellos que durante el
namero de sesiones y temporalizacidn establecida para la unidad se consiga desarrollar en los
discentes gracias a la metodologia empleada y disefio de las actividades. En la siguiente tabla
se establece la relacion de los objetivos didacticos de la unidad con los objetivos de Ciclo y

los de Mddulo:

Tabla 9: relacion entre objetivos didacticos. Adaptacion No Presencial. Elaboracion propia.

RELACION ENTRE OBJETIVOS

N° Objetivos Didacticos de la Unidad Obj. Obj.
Ciclo  Mobdulo

1  Gestionar quejas, y reclamaciones conociendo los derechos y c),d), 6
obligaciones del consumidor y normativa en materia de consumo. n),

2  Distinguir las diferentes vias y soportes por las que un cliente a), 6, 4
puede expresar su grado de satisfaccion. b),c), d),

€)

3 Utilizar técnicas de comunicacion en la resolucion de conflictos, b),c),d), 2,6
identificando las mas adecuadas en relacion a la situacion y al e), n),
interlocutor final. S).

4  Comprender la repercusion que tiene para la empresa dar un buen e) 6,7
tratamiento a las reclamaciones recibidas.

5 Elaborar documentos escritos de caracter profesional en relacional  a),b), ) 3,6
contenido de la unidad, aplicando los criterios de estilo y ortografia
adecuados

6  Gestionar la recepcion, analisis, clasificacion y archivo de la a), b), 4,6
documentacion de forma correcta. c), d), 9)

7 Hacer uso de las distintas fuentes de informacion disponibles y d), e) 3,6

conocer todos los recursos disponibles y materiales de uso para la
gestion de reclamaciones gracias a las TIC

2.3.2. Competencias

La Orden de 11 de marzo de 2013, por la que se desarrolla el curriculo correspondiente al
titulo de Técnico Superior en Administracién y Finanzas, establece que la formacion del
mddulo contribuye a alcanzar las competencias profesionales, personales y sociales que son

recogidas en la unidad planificada.
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Con la adaptacion de la unidad a la modalidad no presencial, estas competencias van a ser

posibles llevarlas a cabo gracias a la planificacién de una serie de actividades que a pesar de
no ser posible desarrollar en el aula estén enfocadas en la tramitacién y gestion de
documentos gracias al desarrollo, uso y fomento de las distintas fuentes de informacién,
contribuyendo de esta forma con la busqueda activa de informacion, seleccion de contenidos,
aplicacion y uso correcto de los mismos y eleccién 6ptima de herramientas, fuentes y
recursos.

Al tratarse de una planificacion de docencia a la modalidad no presencial, los alumnos van
a tener que hacer uso de internet para la bldsqueda de la informacion requerida en cada
actividad, navegacion por paginas de empresas, normativa vigente en materia de consumo,
consulta en paginas web de organismos oficinales, etc., con objeto de poder tramitar y
elaborar documentos y comunicaciones internas empresariales, proponer mejoras, clasificar,
registrar y archivar informacion segun criterios previamente establecidos. Con respecto a la
elaboracion de la documentacion, los alumnos van a tener que ser capaces de redactar,
justificar y argumentar a través de documentos escritos peticiones, reclamaciones o solicitud
de informacion recibida.

A lo largo de la unidad otra de las competencias que se va a trabajar tal y como estaba
inicialmente planificado va a ser la deteccion de informacion de interés para la empresa, a
través del andlisis de empresas del sector, de la busqueda de cualidades que hacen fuerte una
organizacion y la orientacion hacia el cliente como objetivo final. Con respecto a esto
altimo, los alumnos van a ser capaces de proponer lineas encaminadas a la mejora, es por ello
por lo que el proceso administrativo empresarial va a ser conocido por los alumnos y objeto
de cambio en busca de progreso y avance.

Todas las actividades y la mayor parte de las sesiones que se van a afiadir en esta unidad
con foco en la docencia online van encaminadas a conseguir una buena atencion al cliente y
usuario final, conociendo las normativas vigentes en materia de consumo asi como los
derechos y obligaciones de los consumidores y sobretodo, intentando desarrollar todo tipo de
habilidades, conocimientos y aptitudes en relacion al correcto uso de las herramientas que nos
facilitan las tecnologias de la informacion y la comunicacion en la sociedad en la que

vivimos.
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2.3.3. Metodologia.

La metodologia para el desarrollo de la unidad estd basada en las metodologias activas de
aprendizaje, bajo las que van a prevalecer el aprendizaje basado en problemas, investigacion,
aprendizaje colaborativo y significativo y gamificacion, con el objetivo de que el alumno sea
capaz de plantear soluciones basadas en la reflexion, aprendizaje autonomo y fomenten la
proactividad del alumnado, todo ello haciendo uso de las TIC como apoyo a la docencia y eje
vertebrador para el desarrollo de la misma.

Las actividades han sido propuestas de manera estructurada y se han seleccionado con el
fin de disponer de variedad, contribuyan con la motivacién del alumnado y sean capaces de
desarrollar competencias y capacidades en los discentes atendiendo a las diferencias que
puedan existir entre ellos. Hay actividades destinadas a estimular la comprension lectora del
alumno, el pensamiento critico, la capacidad de reflexion, toma de decisiones, habilidad de
expresarse de forma escrita y capacidad de respuesta ante situaciones criticas en una posible
situacion real en el mundo empresarial. Ademas, son todas y cada una de ellas posibles de
llevar a cabo gracias al uso de las TIC, las cuales hace posible su desarrollo y contribuyen
con el desarrollo de la participacion autdbnoma del alumnado.

Ferro, Martinez, y Otero (2009), afirman que la innovacion tecnolégica en materia de las
TIC ha permitido la creacion de nuevos entornos comunicativos y expresivos que abren la
posibilidad de desarrollar nuevas experiencias formativas, expresivas y educativas.
Sumandose la ensefianza en linea a la presencial y a distancia, la cual usa redes telematicas a
las que se encuentran conectados profesorado y alumnado para conducir las actividades de
ensefianza-aprendizaje y ofrece en tiempo real servicios administrativos.

El fomento y uso de las TIC a través de la ensefianza online y tal y como Ferro, Martinez y
Otero (2009) recogen, tiene una serie de ventajas que promueve una nueva vision del
conocimiento como son la ruptura de las barreras espacio-temporales en las actividades de
ensefianza, promueve procesos de aprendizaje abiertos y flexibles, mejora la comunicacion
entre los distintos agentes del proceso de ensefianza-aprendizaje, y permiten un acceso mas
rapido y eficaz a la informacion por parte de los docentes y estudiantes, elevando el interés y
la motivacion de los alumnos y mejorando la eficacia educativa.

En definitiva, gracias al conjunto de las distintas metodologias activas junto al fomento y
uso de las tecnologias de la informacion y la comunicacién se crearan perfiles de alumnos

caracterizados por el aprendizaje autonomo, reflexivo, activo, critico, proactivo, responsable
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y comprometido. Tal y como estaba planificado, para todas las actividades se va a partir del
uso de la herramienta de google, “Google Classroom”, sera el material a través del cual todas
las actividades, noticias, calificaciones y videos se van a publicar a los alumnos y sobre el
que el profesor va a tener el control de todas las tareas entregadas por el alumnado, las que
tiene calificadas o le queda por calificar. Ademas va a tratarse de la via de comunicacion con
ellos a través del tabldn de noticias y mensajes privados.

Las actividades tras la adaptacion de la unidad a la docencia online se mantiene con respecto
a la planificacion inicial con algunos cambios necesarios por no poderse desarrollar en el

aula:

e Introductorias motivacionales y de conocimiento previo de la unidad.

e Desarrollo que permitan trabajar los conceptos aprendidos.

e Analisis de articulos actuales de noticias.

e Anadlisis de videos relacionados con el contenido tratado en la unidad.

e Investigacion y uso de las nuevas tecnologias, basadas en la bldsqueda activa de
informacion e interpretacion de resultados (basado en el método de caso).

e Desarrollo de habilidades y competencias de expresion oral.

e Resolucién de problemas.

e Gamificacion.

e Refuerzo, ampliacion y recuperacion.

Las cuales se engloban en la siguiente secuenciacion de tipologia de actividades:

Actividades q éz\acrt';\éll?g%?l 3 Actividades de
introductorias Unidad repaso y evaluacion

Figura 3: tipologias de actividades en la unidad. Elaboracién propia

2.3.4. Recursos y Materiales

Antes de pasar a describir cada una de las sesiones asi como la temporalizacion de la
unidad, se va a hacer mencidn al conjunto de herramientas, recursos y materiales que se ha

seleccionado de cara a garantizar la eficacia y permitir que el alumnado pueda continuar con
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su aprendizaje a traves de la docencia online. Seran muchas las herramientas de google las

que se va utilizar, como Google Classroom anteriormente mencionado, a través del cual se
permite enviar tareas, calificar y mantener conversaciones entre alumnos y profesores.
Ademas, a través de google drive con cada alumno compartird una carpeta en la que se
almacenaran documentos en cualquier formato con el fin de compartir informacion entre
profesor-alumno y alumnos entre si para el trabajo en grupo.
Se distingue entre materiales, recursos didacticos, y tipologia de fuentes de informacion
(primaria y secundaria):
1. Los Materiales, entendidos como aquellos creados con exclusividad para impartir la
docencia, seran los siguientes:
e Papel
e Ordenadores
e Material de oficina
2. Fuentes de informacion primarias:
e Contenido de la unidad elaborado y guardado en formato pdf por el profesor.
e Diario de aprendizaje del alumno: los alumnos tendran que realizar una serie de
reflexiones obligatorias de sesiones y actividades realizadas cuando sean solicitadas
por el profesor, asi como entradas voluntarias de momentos, sesiones, contenidos y
actividades sobre las que quieran reflexionar por algin motivo que hayan resultado de
su interés. Se tratara de un documento compartido en linea con el profesor a través de
un documento en formato word a través de google drive. De esta forma el profesor
puede leer los comentarios que el alumno hace, asi como corregir y hacer anotaciones
en cuanto a ortografia etc. Sirviéndole en todo momento de guia, orientador y
facilitador. Se pretende que los alumnos mejoren su capacidad escritora y reflexionen,
sean criticos y se cuestionen las cosas. Resultados que se incluyen y que formaran
parte de las fuentes primarias de consulta y/o Analisis.
e Prensa diaria para el articulo de la tercera sesion.
e Videos de interés estrechamente relacionados con el contenido de la unidad.
e Vifietas para llevar a cabo rutinas de pensamiento.
e Graficas, estadisticas de la prensa en relacion a los sectores y empresas mas

reclamadas.
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Libro de Texto de apoyo. (Comunicacion y atencion al cliente. Editorial. MC Graw
Hill.

4. Los Recursos Didacticos, entendidos como aquellos que han sido creados con una

finalidad diferente a la educativa pero que utilizaremos en la misma:

Google Classroom: se puede calificar, enviar tareas y asignaciones, enviar
comentarios y mantener contacto con los alumnos. Antes de cada sesion, se publicara
una noticia con el enlace del correspondiente recurso para realizar la videollamada
con el fin de que los alumnos sepan qué contenido y actividades se va a tratar y
realizar en las mismas, asi como servir de via a través de la que compartir el enlace de
la misma.

Google Drive: herramienta a traves de la cual se va a poder compartir con los alumnos
documentos en linea para su creacion, revision y cumplimentacion. Sera un recurso de
gran utilidad para poder llevar a cabo las actividades grupales. Ofrece ventajas como
compartir documentos con cualquier persona, editar en cualquier momento y de forma
online, administrar revisiones y volver a versiones anteriores, se puede guardar en
distintos formatos y ademas desde cualquier dispositivo con conexion a internet se
puede acceder.

Youtube: a través del cual se puede acceder a videos educativos de cualquier
naturaleza, siendo muy accesible tanto desde el ordenador o tablet como desde un
simple dispositivo de teléfono movil. No ofrece Unicamente ejemplos en relacion a los
contenidos de la unidad, gracias a videos de Youtube se puede ampliar y profundizar
en la materia.

GoToMeeting: herramienta que va a permitir impartir docencia online, desarrollar
encuestas, compartir pantalla, archivos, mostrar una documento etc.

Zoom: programa para Vvideoconferencias grupales. Es gratuito con algunas
limitaciones pero valido para impartir docencia online.

Google Forms: a través de esta herramienta gratuita de google se podran crear
formularios. Se puede grabar la videoconferencia y se puede compartir archivos asi
como la pantalla mientras realizas la llamada.

Kahoot: herramienta educativa que se pasa en juegos y en preguntas. Se podran crear

cuestionarios para que sean contestados por los alumnos y a la vez que estan
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aprendiendo lo hagan de una forma dinamica y entretenida a través de la

gamificacion.

e Mentimeter: con este recurso los alumnos van a poder crear una nube de palabras en
relacién al contenido, de forma que se pueda obtener los conocimientos previos de
partida del alumnado para la unidad de referencia.

e Co-rubrics: se trata de una funcionalidad dentro de la hoja de célculo de google drive,
gracias a la cual va a permitir el enlace de una rubrica con un formulario de google
facilitando la correccion y reportando las calificaciones de los alumnos segin los
pardmetros establecidos en la rubrica de forma automatica en una hoja de célculo.

Ante la necesidad de adaptar la unidad a la forma no presencial en el desarrollo de las
distintas sesiones se va a indicar qué material y recursos se utilizan para poder llevarlas a

cabo, asi como su finalidad y forma de uso.

2.3.5. Secuenciacion didactica.

Para la programacion de la secuenciacion didactica se va a tener en cuenta una serie de
factores, tal y como se ha ido puntualizando a lo largo de este trabajo fin de master, en esta
unidad va a primar el trabajo activo y aprendizaje autonomo a través de las distintas
metodologias activas de aprendizaje, y va a ser por ello por lo que las sesiones con caracter
expositivo se reduzcan y el desarrollo de la unidad se vea enfocada sobretodo en sesiones
para planteamiento de problemas, resolucion de dudas, y realizacion de actividades
relacionadas con la gamificacion.

Con respecto a la unidad inicialmente planificada, con esta adaptacion se han visto
modificadas las distintas sesiones, tanto en nimero como en contenidos y actividades a
realizar en cada una de ellas. De hecho, con este nuevo enfoque las sesiones de conexion con
el alumnado se reduciran ya que la mayor parte de las actividades van a ser trabajo a realizar
por parte de los alumnos en casa ya sea de forma individual o en grupo fijando una fecha
méaxima de entrega.

El nimero de sesiones se va a ver reducidas en dos respecto a la unidad planificada inicial y
se van a destinar a exposicion del contenido, tutorizacion y resolucion de dudas, realizacion

de actividades de gamificacion y dinamicas grupales como un role playing.
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En total se van a realizar siete conexiones con el alumnado a través de GoToMeeting,
sesiones que se llevaran a cabo con el fin de explicar el contenido, las actividades a realizar
por parte de los discentes y resolucion de dudas.

A continuacion en la siguiente tabla se puede apreciar la secuenciacién didactica elaborada
tras adaptar la unidad a la docencia no presencial.

Tabla 10: secuenciacion didactica. Adaptacion No Presencial. Elaboracion propia

Secuenciacion didactica/Temporalizacion

SESION 1 60 MINUTOS ACTIVIDAD 1
(Actividades ACTIVIDAD 2
Introductorias) ACTIVIDAD 3
SESION 2 60 MINUTOS ACTIVIDAD 4
(Epigrafe 1y 2)
SESION 3 60 MINUTOS ACTIVIDAD 5
(Epigrafe 3)
SESION 4 60 MINUTOS ACTIVIDAD 6
(epigrafes 4 y 5)
SESION 5 60 MINUTOS ACTIVIDAD 7
(Epigrafe 6)

ACTIVIADD 8
SESIONG6 Y 7 60 MINUTOS ROLE PLAYING
(Actividades de KAHOOT
Repaso y consolidacion)
SESION 8 60 MINUTOS N/A

(Tutorizacion)

2.3.6. Actividades

A continuacion se va a ir presentando cada una de las sesiones con sus distintas
actividades. Para cada una de ellas se mostrara la numeracién de la sesion, su temporalizacion
asignada, las distintas actividades a llevar a cabo o para mandar a los alumnos con
programacion de fecha de entrega, definiendo en qué consisten, los objetivos didacticos que
se pretenden alcanzar con cada una, en qué consiste la tarea a realizar por parte de los
alumnos, asi como los recursos y materiales a utilizar para el desarrollo de las mismas.
Ademas, las sesiones se van a ir englobando en las distintas tipologias de actividades que se
van a llevar a cabo, ya sean las introductorias, de desarrollo o de repaso y consolidacion de
contenidos.

1. Actividades Introductorias
Van a consistir en actividades que tienen como fin saber los conocimientos previos de

partida por parte del alumnado en relacion al contenido de la unidad y servir como entrada al
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desarrollo de la misma, de modo que puedan ser capaces de conocer el alcance de la misma y

les invite a reflexionar y comenzar a ser personas activas en el desarrollo de su propio

proceso de ensefianza- aprendizaje.

* Primera sesion (60 minutos). Actividades de introduccién y conocimientos
previos.
En la primera sesion, se va a conectar con los alumnos online para dar comienzo a la

unidad a través de GoToMeeting. Una vez presentada la misma, se va a llevar a cabo tres
actividades introductorias siguiendo con la planificacion inicial establecida. Las mismas van
a consistir en poner en practica rutinas de pensamiento a través de las que se conseguiran
captar el interés del alumno, hacer uso de la herramienta Mentimeter en linea para crear una
nube de palabras con la que daran definicién al concepto “reclamacién” y para finalizar,
compartiendo pantalla, hacer un breve resumen del contenido que se va a desarrollar a lo

largo de la unidad.

Actividad 1. Rutinas de pensamiento.

Descripcion:
En primer lugar se va a presentar a los alumnos una serie de vifietas, con objeto de realizar

rutinas de pensamiento. Veo- Pienso- Me Pregunto. Las vifietas son las mismas que las
incluidas en el anexo de la unidad planificada. Al comienzo de la sesion, se van a compartir a
través de la pantalla las mismas y se espera reflexion de los alumnos a través de la
videollamada. Las intervenciones se haran de forma organizada y se obtendran los
comentarios de los alumnos en relacién a las quejas y reclamaciones. Dado que para esta
actividad se estiman 20 minutos de la sesion, para cada una de las vifietas se va a destinar 5
minutos aproximadamente.

Se trata de una actividad simple pero a través de la cual se va a captar la atencion de los
alumnos y el interés por conocer mas sobre el contenido de la unidad que se va a desarrollar.

Tras esta actividad introductoria, el docente realizard una pequefia intervencion dando
instruccion al contenido sobre el cual versara la unidad y el desarrollo de las distintas
sesiones.

Como es posible que algunos alumnos no consigan dar su opinion por el tiempo o
dificultad que puede plantearse por saturacién de la red al realizarse de forma online, y con

objeto de poder contar con reflexiones de todo el alumnado, de esta pequefia actividad
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deberan realizar una entrada reflexiva en sus respectivos diarios de aprendizajes y compartir
el contenido a través de google drive con el profesor.

Tabla 11: temporalizacion Sesion 1 adaptacion No Presencial. Actividad 1. Elaboracion
propia

TEMPORALIZACION DE LA ACTIVIDAD

T (min) DESARROLLO
5 Se expone la vifieta 1, y tiene lugar pequefias intervenciones del alumnado
5 Se expone la vifieta 2, y tiene lugar pequefias intervenciones del alumnado
5 Se expone la vifieta 3, y tiene lugar pequefias intervenciones del alumnado
5 Conclusion del profesor

Objetivos:
- Aplicar razonamiento critico, reflexivo y generar argumentos y reflexiones de forma

razonada.
- Captar el interés del alumno sobre el contenido del tema que se va a desarrollar.
- Lograr conseguir una mayor motivacion sobre el contenido a explorar.
- Comprender la importancia del turno de palabras cuando se realizan intervenciones
entre distintas personas a través de una aplicacion web.
Metodologia:
Aprendizaje colaborativo a través de rutinas de pensamiento y posterior debate
propiciando la participacion activa.

Tarea por los alumnos:

Los alumnos realizaran una reflexion critica de forma escrita y la compartiran a través de
google drive en la carpeta destinada para ese fin con el profesor. De esta forma el profesor
podra comentar la tarea y actuar como guia mejorando el proceso de aprendizaje del alumno.

Materiales y recursos:
Para llevar a cabo el desarrollo de esta actividad se ha hecho uso de los siguientes recursos

y materiales:
- Google Classroom: a través del cual se presenta el enlace de GoToMeeting para
conectar.
- GoToMeeting: herramienta a través de la cual se va a poder llevar a cabo la conexion
con los alumnos del médulo y a través de la cual se va a compartir pantalla para
mostrar tanto las vifietas.

- Google Drive a través del cual se comparte el diario de aprendizaje del alumno.
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Actividad 2. Actividad de conocimientos previos.
Descripcion:

A través del recurso Mentimeter y tal y como estaba planificado se va a llevar a cabo la
segunda actividad de la primera sesion en esta adaptacion de la unidad al formato no
presencial. Se va a compartir pantalla una vez conectado con GoToMeeting y aparecera el
cadigo a través del cual los alumnos con sus teléfonos moviles podran acceder y participar en
la creacion de una nube de palabras que dara definicién al concepto “reclamacién” a través
del recurso Mentimeter.

Tabla 12: temporalizacion Sesion 1 adaptacion No Presencial. Actividad 2. Elaboracion
propia
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TEMPORALIZACION DE LA ACTIVIDAD

T (min) DESARROLLO
5 Presentacion de la actividad. Explicacion y los alumnos acceden con sus teléfonos a
menti.com
10 Los alumnos responden con no menos de tres palabras a la pregunta planteada
5 El profesor expone conclusiones sobre la nube de conceptos que se genera en

relacion al concepto reclamacion y se pasa a la siguiente actividad dando
introduccion al tema.

Objetivos:
- Conocer los conocimientos previos de los alumnos en relacién a la materia que se va a
impartir en esta unidad.
- Servir de nexo de union para comenzar con el contenido.
- Conocer la capacidad de los alumnos en relacion al desarrollo de actividades
planteadas de forma online junto al manejo de apps a través del teléfono movil.
- Despertar interés en los alumnos a través de una actividad dinamica y entretenida.

Metodologia:

La metodologia utilizada es la gamificacion a través del uso de la aplicacion Mentimeter.
Tarea por los alumnos:

De los alumnos se espera la participacion activa y creacion de conceptos interesantes que
aporten valor al objetivo de la actividad planteada.

Materiales y recursos:

- GoToMeeting: herramienta a través de la cual se va a poder llevar a cabo la conexion
con los alumnos del médulo y a través de la cual se va a compartir pantalla para
mostrar tanto las vifietas.

- Mentimeter: app para la elaboracion de una nube de conceptos de forma entretenida

basada en la metodologia de gamificacion.
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Actividad 3. Esquema del contenido. Temporalizacion 20 minutos
Descripcion:

Esta actividad tal y como se planificdé en la unidad cuyo desarrollo estaba prevista de
forma presencial, se considera de interés para que los alumnos conozcan el alcance que tiene
el contenido, qué se va a abordar en las distintas sesiones y cuales son los epigrafes y
subepigrafes que lo compone.

Objetivos:

Disponer de un conocimiento estable sobre la importancia que tiene dar un buen servicio
al cliente y atender de forma adecuada una queja o reclamacion.
Metodologia:

Para esta actividad se recurre a la metodologia expositiva a través de la aplicacion
GoToMeeting compartiendo pantalla con el alumnado en tiempo real.

Tarea por los alumnos:

No se requiere actividad por parte del alumnado, simplemente la asimilacion y
conocimiento del contenido de la unidad.

Materiales y recursos:

- GoToMeeting: herramienta a través de la cual se va a poder llevar a cabo la conexion
con los alumnos del médulo y a través de la cual se va a compartir pantalla para

mostrar tanto las vifietas.

2. Actividades de desarrollo
A partir de la segunda sesion y tras la primera toma de contacto con el alumnado, se va a

comenzar con el desarrollo de las distintas actividades de desarrollo en las que se va a
exponer el contenido de la unidad y los alumnos tendran que realizar una serie de actividades
con las que través del uso de metodologias activas conseguiran desarrollar habilidades,
aptitudes y competencias en investigacion, reflexion, capacidad de analisis, fomento y

desarrollo en la competencia escritora y habilidad de hablar en pablico entre otras.

= Segunda sesion (60 minutos). Expositiva y actividades de investigacion y trabajo
colaborativo.
En esta segunda sesion se va a comenzar con la exposicion del contenido y explicacion a

través de videollamada compartiendo pantalla con el documento redactado en formato pdf el

cual previamente se ha subido a classroom y todos los alumnos disponen. Se va a exponer los

53

I

,‘ //\
uC

AD D

FACU
CIENCIAS D
'k vo

) DE
ACION



contenidos de los dos primeros epigrafes, sobre lo relacionado con la exteriorizacion de la
satisfaccion de los clientes y reclamaciones de clientes de forma escrita. Ademas, se va a
explicar una serie de actividades que se tendrdn que realizar en grupo y subir con
posterioridad los resultados a google classroom. Para la entrega de las actividades se fijaran
fecha méaxima, dando tiempo suficiente a la investigacion, andlisis, planteamiento y
resolucion de las mismas ya sean de forma individual o en grupo. Tanto en esta sesion como
en las siguientes en las que se explique contenido de manera expositiva, se va a hacer de una
forma breve y concisa. La idea es que con la realizacion de las actividades los alumnos
puedan trabajar el contenido en casa y sean ellos mismos los protagonistas de su aprendizaje.

Tabla 13: temporalizacién Sesion 2 adaptacion No Presencial. Actividad 2. Elaboracion
propia
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TEMPORALIZACION DE ACTIVIDADES

T (min) DESARROLLO
45 Desarrollo contenido epigrafe 1y 2
15 Explicacion actividad grupal de analisis de sistemas de satisfaccion en las webs de
empresas

Actividad 4. Actividad de investigacion y trabajo colaborativo.
Descripcion:

La actividad que deberan realizar, tal y como estaba planificado, consiste en analizar el
sistema que tiene muchas empresas en sus distintas paginas webs para que sus clientes
muestren su grado de satisfaccion. La actividad se va a realizar en grupo, como el grupo se
compone de 30 alumnos, se crearan 6 grupos compuestos por 5 alumnos cada uno de ellos.

En google classroom se va a subir previamente el enunciado recogido en el anexo en la
actividad planificada, asi como un ejemplo y el informe con las preguntas a responder por
cada grupo.

Dado que para su resolucion los alumnos deberan trabajar en grupo de forma no
presencial, se recurrira a recursos disponibles para que se pueda llevar a buen fin. Se
entregara un informe por grupo.

Objetivos:

- Potenciar el pensamiento critico y reflexivo de los alumnos, la busqueda de
informacion y uso correcto de las TIC.

- Manejar correctamente las paginas webs de empresas.

- Mostrar soltura en la basqueda y localizacion de informacion dentro de ellas.

- Trabajar de forma colaborativa de forma online

- Mostrar capacidad de trabajo en un mismo documento compartido.
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Aprendizaje basado en problemas, investigacion y trabajo cooperativo.
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Tarea por los alumnos:

Trabajar de forma colaborativa, la busqueda y anlisis de informacion y reflexion de
forma individual en el diario de aprendizaje de cada uno de ellos.

Materiales y recursos:

- GoToMeeting, herramienta a través de la cual se va a poder llevar a cabo la conexion
con los alumnos del mddulo y a través de la cual se va a compartir el contenido de la
unidad.

- Google Drive para el desarrollo de la actividad, a través del cual los alumnos podran
tener el documento compartido y trabajar sobre él, ademas, dispone de un chat para
que puedan estar en continua comunicacion y puedan coordinar las respuestas.

- Hangouts, a través del cual los alumnos pueden conectar para poner en comun a
través de videollamada, incluso compartir documento sobre el que trabajan.

- Internet para la busqueda de las webs de las distintas empresas.

- Google Classroom para la publicacion de la actividad y subida de la misma por parte
de los alumnos.

- Diario de aprendizaje del alumno, en el que subiran una reflexién de forma individual
sobre la actividad realizada.

= Tercera sesion (60 minutos). Expositiva y actividades de investigacion y uso de
las TIC
En la tercera sesion y para dar continuidad a las actividades de desarrollo, se va a avanzar

con la exposicion del contenido de la unidad y se analizaran noticias de prensa. Se realizara a
través de GoToMeeting se establece la conexion entre docente y discentes y se comparte
pantalla con el documento en formato pdf de la unidad. EI contenido que se va a exponer a
los alumnos sera el epigrafe 3 relacionado con el conflicto, las técnicas y herramientas a
utilizar en una negociacion y se ajustara a lo planificado (indicado en el anexo) realizando
busqueda en las paginas webs de interés en relacion al contenido. Se va a compartir con los
alumnos una noticia de prensa relacionada con los sectores de empresas mas reclamados en
2019, con objeto de leer, comentar y hacerlos reflexionar de forma individual.

Tabla 14: temporalizacion Sesidn 3 adaptacion No Presencial. Elaboracion propia

TEMPORALIZACION DE LA ACTIVIDAD
T (min) DESARROLLO
30 Desarrollo contenido epigrafe 3

55



FACULTAD DE

CIENCIAS DE.
‘ . LA EDUCACION
Exposicion y comentarios sobre la noticia de prensa expuesta en el aula.

Explicacion de actividad a realizar por parte de ellos.

= Actividad 5. Actividad de investigacién y resolucion de problemas.
Descripcion:
La actividad va a consistir en buscar la misma noticia del afio anterior (2018) y sacar
conclusiones. Analizar, comparar y que los alumnos sean criticos y reflexivos.
Objetivos:

- Captar el interés de los alumnos, su atencion, que aprecien el valor que tiene dar un
buen trato al cliente y el efecto negativo que puede tener en un sector empresarial no
gestionar de buena forma las quejas y reclamaciones o tener descontentos a sus
clientes.

- Desarrollen capacidad de analisis

- Fomentar el uso de las TIC

- Contribuir con el desarrollo de la habilidad lecto-escritora.

Metodologia:
Estudio de casos a través de la investigacion y analisis por diferentes vias.

Tarea por los alumnos:

Los alumnos deberan hacer uso de las distintas fuentes de informacion que tienen a su
alcance, ser criticos, aportar comentarios conforme se muestra en las noticias y hacer una
comparacion argumentando respuestas en los contenidos. Con los resultados y conclusiones
deberan hacer una breve entrada en sus respectivos diarios de aprendizaje.

Materiales y recursos:

- GoToMeeting, herramienta a través de la cual se va a poder llevar a cabo la conexion
con los alumnos del modulo y a través de la cual se va a compartir el contenido de la
unidad y la noticia de la web.

- Internet para la busqueda de las noticias.

- Google Classroom para la publicacion de la actividad

- Diario de aprendizaje del alumno, en el que afadirdn una reflexion de forma

individual sobre la actividad realizada.
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= Cuarta sesion (60 minutos). Actividad para trabajar en grupo y ABP
En esta sesion, alterando el contenido a exponer de la unidad planificada, unicamente se

UC

va a explicar el epigrafe 4 y 5, relacionados con la documentacién asociada a una
reclamacién y las reclamaciones presenciales. Se va a tratar el modelo oficinal de hojas de
reclamaciones, como se presenta una reclamacion a través de una administracion y cuéles son
los consejos de uso de las hojas de reclamaciones, realizando busqueda en distintas paginas
webs de interés. En esta sesion ademas se va a enviar una actividad a los alumnos, la cual va
a consistir en la resolucién de dos supuestos basados en el aprendizaje basado en problemas.
De forma individual deberan dar respuesta y subir a google classroom los resultados.

Tabla 15: temporalizacién Sesion adaptacion No Presencial. Elaboracion propia

TEMPORALIZACION DE LA ACTIVIDAD
T (min) DESARROLLO

15 Exposicion del contenido del epigrafe 4, con sus sub epigrafes 4.1, 4.2 y 4.3.

10 Navegacion por la pagina de la Junta de Andalucia y analisis de la platilla editable
de las hojas de reclamaciones, y pinceladas de como hacer una reclamacion por
internet.

15 Exposicion breve del contenido del epigrafe 5 y sub epigrafe 5.1 con busqueda en
paginas relacionadas con reclamaciones presenciales.

20 Explicacion de los dos supuestos que se subira en classroom y los cuales deben
resolver en la fecha maxima fijada de forma individual.

Actividad 6. Aprendizaje basado en problemas.
Descripcion:

Resolucion de dos supuestos practicos (tal y como estaba planificado para la sesion
quinta). Se trata de una actividad de trabajo individual, para cuya realizacion el alumnado
tendra que controlar la totalidad del contenido impartido a lo largo de las sesiones anteriores,
hacer repaso y en caso de no disponer de conocimientos asentados sobre los conceptos,
conseguirlo gracias a la realizacidn de estos ejercicios.

Objetivos:

- Verificar que los alumnos disponen de capacidades suficientes para realizar busqueda

en internet y comprende el contenido explicado.

- Potenciar el pensamiento critico y reflexivo del alumnado
Metodologia:

Aprendizaje basado en problemas

Tarea por los alumnos:

Resolucion de los supuestos plantados y subida de resultados a classroom
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Materiales y recursos:

- GoToMeeting, herramienta a través de la cual se va a poder llevar a cabo la conexion
con los alumnos del mddulo y a través de la cual se va a compartir el contenido de la
unidad y se va a explicar la actividad a realizar por los alumnos.

- Google Classroom para la publicacion de la actividad.

» Quinta sesion (60 minutos). Actividad para trabajar en grupo, ABP e
investigacion

En esta sesion se va a explicar el Gltimo epigrafe de la unidad, sobre los derechos y
obligaciones del consumidor y la normativa en materia de consumo. Se pretende que los
alumnos tengan constancia y conocimiento sobre la existencia de legislacién en materia de
consumo Y en relacion a los consumidores. Ademas esta sesion se va a destinar a resolucion
de dudas sobre las actividades planteadas en sesiones previas y sobre las que los alumnos
puedan tener dudas. Por otro lado, se va a explicar dos actividades mas a realizar en grupo.

Tabla 16: temporalizacion Sesion 5 adaptacion No Presencial. Elaboracion propia

TEMPORALIZACION DE LA ACTIVIDAD

T (min) DESARROLLO
20 Explicacion contenido epigrafe 6 de la unidad.
10 Resolucion de dudas sobre actividades planteadas en sesiones anteriores.
20 Explicacion de las actividades a realizar.

Actividad 7. Aprendizaje basado en problemas e investigacion
Descripcion:

Esta actividad y tal y como se planifico para la sesion nimero 6 en la unidad, va a consistir
en el visionado de los videos incluidos en el anexo. La misma se va a trabajar en grupos
formados de cinco alumnos cada uno (6 grupos), a cada grupo se le asignara dos videos,
distribuidos de forma aleatoria y deberan dar respuesta a una serie de preguntas planteadas en
el anexo en la planificacién de la unidad.

Objetivos:
- Repasar todo el contenido de la unidad.
- Trabajar de forma cooperativa y colaborativa
- Desarrollar pensamiento critico
- Potenciar el uso de herramientas de trabajo en grupo
- Utilizar el contenido para elaborar informes fomentado la escritura

Metodologia:
Aprendizaje basado en resolucion de casos, investigacion.
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Tarea por los alumnos:

Los alumnos deberan responder a cada una de las preguntas que propone el profesor y
realizar por grupos un informe con las respuestas, las cuales deberdn ser subidas a la
plataforma classroom por un portavoz del grupo. De forma individual como siempre que se
realiza actividades en grupo deberan realizar una breve entrada en su diario de aprendizaje

sobre su experiencia en el trabajo de la actividad.

Actividad 8. Aprendizaje basado trabajar la expresion oral.
Descripcion:

Esta actividad va a consistir en realizar una pequefia intervencion pequefio video por parte
de los alumnos de 2 minutos de duracién en el que en relacién a la actividad anterior
comenten lo que mas les haya llamado la atencién a cada uno de ellos. Libertad de formato y
contenido para su elaboracion. Debera ser grabado desde un simple teléfono movil para
facilitar que todos puedan hacerlo sin tener que recurrir a ninguna aplicacion web y se
subiran en una tarea habilitada en google classroom para su evaluacion. Se corresponde con
la actividad planificada para la séptima sesion en la unidad inicial, pero se ha adaptado a la
modalidad no presencial facilitando al alumnado su desarrollo al hacerlo de forma individual.

Para la evaluacion, se hara a través de la rdbrica recogida para la exposicién oral y ademas
de evaluar el profesor, se hara coevaluacion por parte del alumnado a través de un formulario
de google el cual estara colgado en classroom. La evaluacion se hara efectiva gracias al
recurso co-rubrics, funcién de la hoja de calculo drive que enlaza formularios con rdbricas de
evaluacion reportando las calificaciones de forma automatica.

Objetivos:
- Evaluar la comunicacion verbal y no verbal del alumno a través del video.
- Analizar grado de confianza que el alumno tiene en si mismo
- Conocer la familiarizacion que el alumnado tiene con el contenido.
Metodologia:
Exposicion oral

Tarea por los alumnos:

Grabacion del video de forma individual y subida a la plataforma classroom para su

evaluacion.
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Materiales y recursos para ambas actividades:

- GoToMeeting, herramienta a través de la cual se va a poder llevar a cabo la conexion
con los alumnos del mddulo y a través de la cual se va a compartir el contenido de la
unidad.

- Youtube para el visionado de videos.

- Google Classroom para la publicacion de la actividad y subida de la misma por parte
de los alumnos.

- Diario de aprendizaje del alumno, en el que subiran una reflexion de forma individual
sobre la actividad realizada.

- Teléfono movil para la grabacion del video

- Google Drive para el uso de la hoja de calculo (co-rubrics)

- Google Forms a través del cual evaluar a los alumnos ( evaluacion y co-evaluacion)

Actividades de repaso y evaluacion
A partir de la sesion sexta se van a realizar las actividades de consolidacion, repaso y

evaluacion. Una vez que se ha expuesto todos los puntos de la unidad, se van a llevar a cabo
sesiones en las que los alumnos deberan profundizar en el contenido y tener manejo del

mismo, ser autdnomos Yy activos en su propios procesos de ensefianza-aprendizaje.

= Sextay séptima sesion (120 minutos). Actividad de aprendizaje experiencial.
Aprendizaje Colaborativo
En la unidad planificada las sesiones octava y novena eran ocupadas por una actividad de

role playing y una actividad de gamificacion con la realizacion de un Kahoot como actividad
de repaso. En esta unidad adaptada a la docencia no presencial no he querido prescindir de la
actividad basada en la escenificacion de la realidad, actividad basada en el aprendizaje
experiencial que pone al alumnado en situacién de ambiente real empresarial.

Es por ello por lo que gracias a las herramientas y apps que he seleccionado para llevar a
cabo la unidad, se podra realizar simulacion y el juego de rol simulando llamadas telefonicas.

En cuanto a los roles seran los mismos planificados:

Rol 1: Trabajador del departamento de Atencién al Cliente de Vodafone

Rol 2: Cliente llama para poner reclamacion por los siguientes motivos:

- Rol 2.1: reclamacion por incumplimiento de oferta realizada por la compafiia

- Rol 2.2: reclamacion por cobro de servicios no solicitados.
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- Rol 2.3: reclamacidn por recepcion de facturas una vez se ha procedido con la baja de
la linea.
- Rol 2.4: reclamacion por penalizaciones de cuantia excesiva.
Previamente a través de google classroom se habra explicado la actividad.
Ademéas en esta sesion se va a llevar a cabo una actividad de repaso basada en la
gamificacién con la realizacion de un Kahoot.
Descripcion actividad Role Playing:

Llegado el dia de la sesion, tras conectar a través de GoToMeeting, se va a explicar de
forma breve la actividad. El profesor va a tener previamente disefiada la lista de los roles
asignadas a los alumnos e ira nombrando.

Conforme asigne rol 1 y rol 2, nicamente esos dos alumnos seran los que tengan activos
el microfono en la conexion y se llevara a cabo la conversacion. El role playing se va a
realizar por parejas de dos, un total de 15 parejas. Cada pareja debera ser rigurosa con el
tiempo y no debera extenderse méas de 6 minutos cada una.

Para la evaluacion de esta unidad se realizara a través de un formulario de google, en cual
estara enlazado con una rabrica (co-rubrics). Los alumnos se autoevaltan, coevaluacion y
existe también un porcentaje de evaluacion por parte del profesor.

Tabla 17: temporalizacion Sesion sexta y séptima. Role Playing adaptacion No Presencial.
Elaboracion propia

TEMPORALIZACION DE LA ACTIVIDAD

T DESARROLLO
(min)

5 Explicacion de la dinamica y organizacion del aula.

90 Desarrollo de la dinamica. 15 parejas (6 minutos cada una)

Objetivos:
- Intentar acercar a los discentes lo maximo posible a la realidad, debiendo improvisar

para encontrar argumentos que defiendan su postura.
- Conocer el grado de asimilacion del contenido de la unidad.
- Fomentar el trabajo colaborativo
- Valorar la improvisacion, comunicacion oral y participacion activa
Metodologia:
Aprendizaje colaborativo y cooperativo. Aprendizaje experiencial.

Tarea por los alumnos:

Preparacién previa repasando todo el contenido, informarse de politica de empresa de

Vodafone y actuar intentado realizar la dinamica de la forma mas real posible.
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Descripcion actividad Kahoot:

Segun lo planificado, realizacién de un Kahoot de 12 preguntas de repaso. Para el
desarrollo de esta actividad, el proyecto comparte pantalla y proyecta el nimero que los
alumnos deben insertar en la App de Kahoot para comenzar el juego.

Tabla 18: temporalizacion Sesion sexta y séptima. Kahoot adaptacion No Presencial.
Elaboracion propia

TEMPORALIZACION DE LA ACTIVIDAD
T DESARROLLO
(min)
20 Desarrollo de la actividad, juego y comentarios de las preguntas del mismo.

5 Comentarios de los alumnos sobre la dindmica realizada. Comentarios de sus
impresiones.

Objetivos:

- Repasar el contenido de la unidad

- Realizar una actividad entretenida y dinamica para captar el interés del alumnado.
Metodologia:

Gamificacion

Tarea por los alumnos:

Contestar a las preguntas de la actividad

Materiales y recursos role playing y gamificacion:

- GoToMeeting, herramienta a través de la cual se va a poder llevar a cabo la conexion
con los alumnos del modulo y a través de la cual se va a poder llevar a cabo el role
playing asi como con posterioridad mostrar las preguntas del Kahoot.

- Google Classroom para la publicacion de las actividades

- Google Drive para el uso de la hoja de célculo (co-rubrics)

- Google Forms a través del cual evaluar a los alumnos ( evaluacién y co-evaluacion)

- Kahoot: app para el desarrollo de la actividad de gamificacion.

= QOctava sesion (60 minutos). Tutorizacion y resolucion de dudas
Se trata de la Gltima y va a ser una sesién de tutorizacién y resolucién de dudas ademas de

explicar en qué consiste el examen final de la unidad y como y con qué plazo deberan

realizarlo.
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Al igual que en las sesiones anteriores la conexion con los alumnos se va a realizar a través
de GoToMeeting.

Los alumnos podréan ir preguntando dudas para resolver en relacion a cualquier actividad
planteada en sesiones anteriores o que les surja del contenido o examen proximo a realizar.

El examen va a consistir en un examen tipo test compuesto por 10 preguntas, el cual se va a
desarrollar a través de un formulario de google y la correccion va a ser automatica.
Dispondréan de 15 minutos para realizarlo y funciona con un temporalizador. El alumnado va
a disponer de 72 horas una vez se ha finalizado con la explicacién de todos los contenidos y
se han acabado las distintas sesiones para poder abrir el enlace del examen y realizarlo. Una
vez abierto, tiene que hacerlo y una vez pasado el tiempo programado se cierra y no se puede
volver a abrir.

Con respecto a la unidad inicialmente planificada, se ha suprimido el examen escrito de
preguntas cortas. Para la adaptacion online con el desarrollo del examen tipo test méas todas
las actividades propuestas considero que es mas que suficiente para conseguir los objetivos

didacticos y resultados de aprendizajes programados.

2.3.7. Interdisciplinariedad

La interdisciplinariedad entre modulos o relacion existente entre ellos se mantiene segun
la recogida en la unidad planificada.

Los mddulos con los que se guardan relacion son:

- Gestion de la documentacion juridica y empresarial (codigo 0647)

- Recursos Humanos y Responsabilidad Social Corporativa (codigo 0648)
- Ofimaética y Proceso de la Informacion (codigo 0649)

- Gestion de recursos humano (0652)

- Inglés (0179)

Y bajo la adaptacion de la unidad a la docencia no presencial, la relacién existente con la
unidad “Gestion de Conflictos y Reclamaciones” se va a trabajar desde la 6ptima del uso
correcto de las distintas fuentes de informacion, utilizacién de bases de datos para el
tratamiento de la informacion, gestién de archivos de forma online, gestion de correos
electronicos y uso adecuado de las distintas herramientas de uso como es el google classroom

etc. Todos los mddulos tienen en comun la gestion de archivos es por ello por lo que la
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actividad adaptada segun la que se planific6 en su dia quedaria como se expone a
continuacion.

A través de google classroom, se subiré actividad con un plazo fijado maximo de entrega.

Actividad 8. Actividad de conocimientos previos.
Descripcion:

A través de una unidad compartida de google drive se mostrard una carpeta con una serie
de documentos, mezclados de diferente naturaleza, con objeto de trabajar la relacion que
unen los modulos arriba expuestos. La actividad se va a realizar en grupos de alumnos, 6
grupos compuestos por 5 alumnos cada uno de ellos.

Obijetivos:
- Desarrollar conocimientos en tipologias de documentacion.
- Distinguir entre los diferentes tipos de documentos por formatos.
- Habilidades de habla inglesa con documentacion en ingles,
- Conocer y dar un buen uso a las carpetas generadas en google drive
- Trabajar la interdisciplinariedad entre modulos.
- Conocer las capacidades de los alumnos de recepcion, clasificacion, analisis y archivo
de documentacion.
Metodologia:
Aprendizaje Basado en problemas

Tarea por los alumnos:

Organizacion de los documentos y clasificacion de los mismos en carpetas diferenciadas a
través de google drive

Materiales y recursos:

- Google Classroom para la publicacion de las actividades

- Google Drive para el uso de las distintas carpetas clasificadas por tipo de
documentacion.

- Diario de Aprendizaje: los alumnos de forma individual una vez realiza esta tarea

deberan realizar una entrada en su diario de aprendizaje.

2.3.8. Atencion a la diversidad

La atencion a la diversidad con la adaptacion de la unidad y segun lo planificado, para

aquellos alumnos con un ritmo de aprendizaje mas lento, se va trabajar con la elaboracion de
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las actividades grupales creando grupos heterogéneos, fomentando de esta forma que las
capacidades, habilidades y destrezas se compensen entre ellos. A través de google classroom
y con mensajes y comentarios privados entre alumno y profesor se podra tutorizar en todo
momento las dudas y consultas que les pueda surgir.

Ademas, para la entrega de las actividades estos alumnos dispondran de una fecha méxima
de entrega un poco mas amplia, asi como el examen previsto en tiempo de realizacién 15 van
a contar con 10 minutos de tiempo para su realizacion.

En el caso de los alumnos con un ritmo de aprendizaje mas rapido, siempre tendran a su
alcance la posibilidad de que sigan ampliando las actividades propuestas, investigando,
buscando videos y articulos de interés que puede compartir a través de google classroom con
el resto de la clase, asi como incorporar en sus respectivos diarios de aprendizajes entradas de
temas, contenidos, videos, noticias de interés etc. que les resulten interesantes sobre los que
quieran reflexionar, teniéndose en cuenta para la calificacion dentro del porcentaje destinado

al diario de aprendizaje del alumnado.

2.3.9. Elementos transversales

Los elementos transversales no corresponden ser adaptados segun la unidad planificada
inicial. En relacion a la educacion para la igualdad se trabaja con la creacion de grupos
heterogeneos, la educacion para la convivencia, en este caso se hard bajo el respeto y
tolerancia en los grupos de trabajos en la elaboracion de las actividades grupales. La
educacion cultural en la misma linea que las anteriores, gracias al trabajo colaborativo y
cooperativo Yy la necesidad de trabajo en grupo para la entrega de muchas de las actividades
trabajaran este elemento.

Con respecto a la educacion para el fomento de la lectura gracias a la necesidad de
busqueda activa de informacion se trabaja de forma constante, asi como el uso de los medios
de comunicacién y la educacion en el uso de las TIC, las cuales se convierten en el eje
principal de todos ellos y sera el elemento sobre el que gira la planificacion adaptada de la
presente unidad expuesta. Gracias a las TIC ha sido posible la adaptacion, tal y como se ha
ido exponiendo a lo largo de este apartado, son muchos los recursos y herramientas
necesarias a través de las cuales los alumnos podran continuar con su proceso de aprendizaje

y los profesores con la ensefianza y educacion de los educandos.
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2.3.10. Evaluacion

Dado que se siguen manteniendo las actividades individuales, actividades en grupo y el diario
de aprendizaje del alumno, pero no el cuaderno del profesor porque no esta presente cuando
estan realizando las actividades, los criterios de calificacion se van a ver levemente
modificados en esta adaptacion de la unidad a la docencia online.

En este caso el reparto de porcentajes va a seguir siendo el 40% para el caso de las pruebas
objetivas realizadas y el 60% para el resto de actividades, pero los porcentajes se van a ver
modificados:

Tabla 19: criterios de evaluacion adaptacion No Presencial. Elaboracion propia.

Criterios de calificaciéon

40% Pruebas Examen
objetivas
60% Resto de 30% Actividades de grupo

actividades 20% Tareas individuales
10% Cuaderno del profesor

En relacion al 60% de la calificacion, los instrumentos seran variados. Se corresponderan

con los siguientes:

1. Rubricas de evaluacion del Role Playing y exposicion oral a través de video grabado
por el alumnado, con las que se pretende poder puntuar a los alumnos en funcion de
una serie de cualidades y comportamientos. Este instrumento se utiliza tanto en las
dinamicas de grupo de role playing, para ponderar el 30% de las actividades de grupo,
como en los videos realizados por los alumnos que ponderaran segin nuestro sistema
de calificacion el 20% junto al resto de actividades individuales.

2. Diario de aprendizaje del alumno, el propio alumno escribira sus reflexiones,
opiniones, criticas etc. en relacion a las actividades en grupo, individuales y tareas
realizadas en clases. Supondrd hasta un total del 10% de la calificacién total del

alumno.

3. Reflexion Critica y Conclusiones

Llevaba tiempo queriendo realizar este master, pero una vez que acabé mis estudios de
licenciatura y posterior post-grado en 2013, y debido a la situacion de crisis financiera
internacional que sufrimos, comencé mi carrera profesional en una empresa en la cual

actualmente continuo trabajando.
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En 2019, trabajando y con seis afos de experiencia en el mundo laboral por fin me animo
a hacerlo, y llegado este punto me gustaria hacer un recorrido a alto nivel de todo lo
aprendido en el master. Tengo que reconocer que de forma general tengo una percepcién muy
positiva y a pesar de que el desarrollo del mismo me ha supuesto un gran esfuerzo personal
por tener que compatibilizarlo con mi trabajo, sin duda ha merecido la pena.

Gracias al desarrollo del mismo, los conocimientos adquiridos y el poder haber llevado a
cabo los distintos periodos de précticas en el IES Politécnico Jesis Marin de Malaga, han
hecho que se potencien las ganas por continuar esta carrera como docente.

Cada una de las asignaturas me han aportado algo y he aprendido de todas ellas, algunas
mas desde el punto de vista tedrico y otras por su caracter préctico en su totalidad,
potenciando el trabajo en grupo y de forma colaborativa. Considero que se tratan de
asignaturas que se ajustan perfectamente al objetivo de formar a futuros docentes,
consiguiendo que se pierda el miedo y desarrollando habilidades y competencias en la
exposicion oral y hablar en pablico.

Ha sido basico saber gestionar el estres que ha acontecido en el desarrollo de ambos
cuatrimestres, son muchas las tareas, actividades y sobretodo trabajos grupales que se deben
realizar. Con respecto al trabajo en grupo, en cada una de las asignaturas se propicia y
fomenta el trabajo colaborativo, he de reconocer que no es facil coordinar a seis o siete
personas, pero al final te das cuenta que cuando todos tenemos un objetivo comun, el trabajo
sale y de la mejor forma.

Desde mi punto de vista, la experiencia vivida en el centro de précticas constituye una de
las piezas principales que conforman el master, que unida a asignaturas en las que nos
ensefian como elaborar programaciones y unidades didacticas, nos facilitan el camino para
afrontar la preparacion para la docencia.

He tenido la suerte de poder contar con un tutor para las practicas que en todo momento ha
enfocado la docencia bajo metodologias activas, las cuales considero trascendentales asi
como necesarias para contribuir con un buen desarrollo de la ensefianza.

Ademas gracias a que me ha permitido realizar intervenciones incluso en el periodo de
observacion, considero que he podido formarme en gran medida y sacar partido a estos
meses.

Ha sido una gran experiencia el hecho de pasar de ser alumna a docente, todo se ve
diferente y empiezas a valorar muchas mas cosas que mientras eres alumna pasa

desapercibidas.
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Nadie podia imaginar lo que nos depararia el segundo cuatrimestre, mientras que estamos
inmersos en un estado de carga de trabajo debido a su volumen, el cual hay que elaborar y
entregar, trabajos de gran indole tales como una programacion didactica completa, y el
desarrollo de la unidad didactica que se va a desarrollar en la intervencion del tercer periodo
en las asignaturas de Curriculum de Economia, Empresa y Comercio y Disefio y Desarrollo
de las Programaciones y Actividades Formativas, llega la crisis sanitaria del Coronavirus.

La llegada de esta pandemia ocasionada por el Covid-19 supuso que el sistema educativo
tuviese que adaptarse a las circunstancias. Se ve en la necesidad de interrumpir la docencia
presencial.

Tanto por parte de la docencia en la Universidad de Malaga como por lo que al centro de
practicas respecta, considero que se ha llevado de la mejor forma. Las asignaturas han sabido
adecuarse a la forma online no presencial, los trabajos han podido llevarse a cabo con buen
fin y a pesar de haberse tenido que tomar medidas y cambiar metodologias y recursos, para
cada una de ellas hemos podido finalizar las entregas sin ninguna dificultad.

Ademas, el profesorado ha sido flexible en cuanto a formatos siempre que se respetasen
plazos de entregas, y han estado disponibles dando respuesta rapida a través del correo
interno o tutorias habilitadas de forma expresa a través del campus virtual de las distintas
asignaturas. No nos hemos sentido solos y nos han acompafiado hasta el Gltimo momento.

En relacion a las practicas, tanto mi tutora de la universidad como mi tutor del IES
Politécnico Jesis Marin, me han apoyado, ayudado y guiado hasta el momento de
finalizacion de trabajo fin de master y finalizacion de practicas respectivamente.

Por lo que al TFM respecta, gracias al desarrollo de cada una de las asignaturas impartidas
en el master, y los conocimientos, habilidades y competencias desarrolladas en este afio, creo
que he conseguido recoger lo que para mi prima en la ensefianza, la importancia del uso de
las metodologias activas de aprendizaje, asi como haber sido capaz de disefiar una unidad y
poder incluso adaptarla dadas las circunstancias acontecidas por el Covid-19 sin que se pierda
la esencia y permita contribuir con el desarrollo del proceso de ensefianza-aprendizaje, como
objetivo ultimo de cualquier docente.

Espero pronto poder volver a las aulas y poder compartir mi conocimiento con alumnos y
alumnas motivados por el aprendizaje. Yo sin duda, estoy convencida que seguiré

aprendiendo de ellos.
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ANEXOS

ANEXO I: desarrollo propuesta intervencion

UNIDAD DIDACTICA PLANIFICADA. UNIDAD 7: GESTION DE QUEJAS Y
RECLAMACIONES

Objetivos didacticos del médulo

La Orden de 11 de marzo de 2013, por la que se desarrolla el curriculo correspondiente al
titulo de Técnico Superior en Administracion y Finanzas, en el articulo 3 de objetivos
generales, establece que de conformidad con lo establecido en el articulo 9 del Real Decreto
1584/2011, de 4 de noviembre, por el que se establece el titulo de Técnico Superior en
Administracion y Finanzas y se fijan sus ensefianzas minimas, los objetivos generales de las
ensefianzas correspondientes al mismo son:

a) Analizar y confeccionar los documentos o comunicaciones que se utilizan en
la empresa, identificando la tipologia de los mismos y su finalidad, para gestionarlos.

b) Analizar los documentos o comunicaciones que se utilizan en la empresa
reconociendo su estructura, elementos y caracteristicas para elaborarlos.

c) ldentificar y seleccionar las expresiones de lengua inglesa, propias de la
empresa, para elaborar documentos y comunicaciones.

d) Analizar las posibilidades de las aplicaciones y equipos informaticos,
relacionandolas con su empleo mas eficaz en el tratamiento de la informacion para
elaborar documentos y comunicaciones.

e) Analizar la informacién disponible para detectar necesidades relacionadas con
la gestion empresarial.

f) Organizar las tareas administrativas de las areas funcionales de la empresa
para proponer lineas de actuacion y mejora.

g) ldentificar las técnicas y parametros que determinan las empresas para
clasificar, registrar y archivar comunicaciones y documentos.

h) Reconocer la interrelacion entre las areas comercial, financiera, contable y
fiscal para gestionar los procesos de gestion empresarial de forma integrada.

i) Interpretar la normativa y metodologia aplicable para realizar la gestién

contable y fiscal.
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j) Elaborar informes sobre los parametros de viabilidad de una empresa,

reconocer los productos financieros y los proveedores de los mismos, y analizar los

métodos de calculo financieros para supervisar la gestion de tesoreria, la captacion de

recursos financieros y el estudio de viabilidad de proyectos de inversion.

k) Preparar la documentacion asi como las actuaciones que se deben desarrollar,
interpretando la politica de la empresa para aplicar los procesos administrativos
establecidos en la seleccion, contratacion, formacion y desarrollo de los recursos
humanos.

I) Reconocer la normativa legal, las técnicas asociadas y los protocolos
relacionados con el departamento de recursos humanos, analizando la problematica
laboral y la documentacion derivada, para organizar y supervisar la gestion
administrativa del personal de la empresa.

m) Identificar la normativa vigente, realizar calculos, seleccionar datos,
cumplimentar documentos y reconocer las técnicas y procedimientos de negociacion
con proveedores y de asesoramiento a clientes, para realizar la gestion administrativa
de los procesos comerciales.

n) Reconocer las técnicas de atencion al cliente/usuario, adecuandolas a cada
caso y analizando los protocolos de calidad e imagen empresarial o institucional para
desempefiar las actividades relacionadas.

i) ldentificar modelos, plazos y requisitos para tramitar y realizar la gestion
administrativa en la presentacion de documentos en organismos y administraciones
publicas.

0) Analizar y utilizar los recursos y oportunidades de aprendizaje relacionados
con la evolucion cientifica, tecnologica y organizativa del sector y las tecnologias de
la informacion y la comunicacién, para mantener el espiritu de actualizacion y
adaptarse a nuevas situaciones laborales y personales.

p) Desarrollar la creatividad y el espiritu de innovacion para responder a los retos
que se presentan en los procesos y en la organizacion del trabajo y de la vida personal.

q) Tomar decisiones de forma fundamentada, analizando las variables
implicadas, integrando saberes de distinto ambito y aceptando los riesgos y la
posibilidad de equivocacién en las mismas, para afrontar y resolver distintas

situaciones, problemas o contingencias.
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r) Desarrollar técnicas de liderazgo, motivacion, supervision y comunicacion en
contextos de trabajo en grupo, para facilitar la organizacion y coordinacién de equipos
de trabajo.

s) Aplicar estrategias y técnicas de comunicacion, adaptandose a los contenidos
que se van a transmitir, a la finalidad y a las caracteristicas de los receptores, para
asegurar la eficacia en los procesos de comunicacion.

t) Evaluar situaciones de prevencion de riesgos laborales y de proteccion
ambiental, proponiendo y aplicando medidas de prevenciones personales y colectivas,
de acuerdo con la normativa aplicable en los procesos de trabajo, para garantizar
entornos seguros.

u) Identificar y proponer las acciones profesionales necesarias, para dar respuesta
a la accesibilidad universal y al «disefio para todos».

v) Identificar y aplicar parametros de calidad en los trabajos y actividades
realizados en el proceso de aprendizaje, para valorar la cultura de la evaluacion y de la
calidad y ser capaces de supervisar y mejorar procedimientos de gestion de calidad.

w) Utilizar procedimientos relacionados con la cultura emprendedora, empresarial
y de iniciativa profesional, para realizar la gestion basica de una pequefia empresa o
emprender un trabajo.

X) Reconocer sus derechos y deberes como agente activo en la sociedad, teniendo
en cuenta el marco legal que regula las condiciones sociales y laborales, para
participar como ciudadano democratico.

Resultados de Aprendizaje del médulo

Segun establece la Orden de 11 de marzo de 2013, por la que se desarrolla el curriculo
correspondiente al titulo de Técnico Superior en Administracion y Finanzas, el mddulo
profesional Comunicacion y Atencidén al Cliente, los objetivos didacticos de modulo se
desarrollan en forma de Resultados de Aprendizaje y son los siguientes:

RA1) Caracteriza técnicas de comunicacion institucional y promocional, distinguiendo
entre internas y externas.

RA2) Realiza comunicaciones orales presenciales y no presenciales, aplicando técnicas
de comunicacién y adaptandolas a la situacién y al interlocutor.

RA3) Elabora documentos escritos de caracter profesional, aplicando criterios

linglisticos, ortogréaficos y de estilo.
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RA4) Determina los procesos de recepcion, registro, distribucion y recuperacion de

comunicaciones escritas, aplicando criterios especificos de cada una de estas tareas.

RADS) Aplica técnicas de comunicacion, identificando las méas adecuadas en la relacion

y atencidn a los clientes/usuarios.

Temporalizacién unidad planificada

Tabla 1: Temporalizacién. Elaboracion propia

SECUENCIACION DIDACTICA/TEMPORALIZACION

SESION 1 60 MINUTOS ACTIVIDAD 1 20 MINUTOS
(Act Introductorias) ACTIVIDAD 2 20 MINUTOS
ACTIVIDAD 3 20 MINUTOS

SESION 2 60 MINUTOS ACTIVIDAD 1 60 MINUTOS
(Epigrafe 1)
SESION 3 60 MINUTOS ACTIVIDAD 1 50 MINUTOS
(Epigrafe 2y 3) ACTIVIDAD 2 10 MINUTOS
SESION 4 60 MINUTOS ACTIVIDAD 1 60 MINUTOS
(epigrafes 4,5, y 6)
SESION 5 60 MINUTOS ACTIVIDAD 1 60 MINUTOS
(todo el contenido)
SESION 6 60 MINUTOS ACTIVIDAD 1 60 MINUTOS
(todo el contenido)
SESION 7 60 MINUTOS ACTIVIDAD 1 60 MINUTOS
(todo el contenido)
SESION8Y 9 120 MINUTOS ACTIVIDAD 1 95 MINUTOS
(todo el contenido) ACTIVIDAD 2 25 MINUTOS
SESION 10. Examen 60 MINUTOS ACTIVIDAD 1 60 MINUTOS

Sesiones desarrolladas de la unidad

Primera sesion. Actividades de introduccion y conocimientos previos.

Tabla 2: primera sesion actividad n°1. Elaboracién propia

PRIMERA SESION ( 60 MINUTOS)
ACTIVIDADES
1° ACTIVIDAD- RUTINAS DE Temporalizacion 20 minutos

PENSAMIENTO

Descripcion
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En primer lugar se presentard a los alumnos una serie de vifietas, con objeto de realizar rutinas
de pensamiento. VVeo- Pienso- Me pregunto. Al comienzo de la clase los alumnos y gracias a
estas rutinas de pensamiento los alumnos reflexionaran sobre quejas y reclamaciones. Todas
estan relacionadas con una reclamacion de clientes a empresas. De esta pequefia actividad los
alumnos harén una pequefia reflexion, la cual deberén subir a través de la plataforma Classroom
para su consideracion en la evaluacion como una actividad individual mas.
TEMPORALIZACION DE LA ACTIVIDAD

T (min) DESARROLLO
5 Se expone la vifieta 1, y tiene lugar pequefias intervenciones del alumnado
5 Se expone la vifieta 2, y tiene lugar pequefias intervenciones del alumnado
5 Se expone la vifieta 3, y tiene lugar pequefias intervenciones del alumnado
5 Conclusidn del profesor dando introduccion a la unidad en relacién a las

reclamaciones

Objetivos
- Que los alumnos apliquen el razonamiento critico en las intervenciones.
- Analicen, reflexionen, piensen sobre las vifietas y sean capaces de enlazar argumentos con el
contenido que conozcan en relacion a las quejas y las reclamaciones.
- Captar el interés del alumno sobre el contenido del tema que se va a desarrollar.
- Lograr conseguir una mayor motivacion sobre el contenido a explorar.
- Utilizar la mente para generar argumentos y reflexiones de forma razonada.
Metodologia
Rutina de pensamiento y debate posterior en clase propiciando la participacion activa.
Tareas por los alumnos
De los alumnos se espera la participacion y pensamiento critico en el aula, y posterior reflexion
escrita que deberan subir a traveés de Classroom.
Ordenacion del aula No se altera

Materiales y Recursos
Proyector, presentacion en Genially, vifietas, Google Classroom.

Material para esta actividad:

PRIMERA VINETA SEGUNDA VINETA TERCERA VINETA

ATENCiON ueL CLIENTE
. 1 SEN QUE LE PUEDO MAREAR?
@%ﬂ%ﬂ%ﬂ&muﬂdf
@‘f/ﬁ?ﬂ)’ﬂlﬂﬂ%

Ao

Tabla 3: primera sesion actividad n°2. Elaboracién propia
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2° ACTIVIDAD- CONOCIMIENTOS  Temporalizacion 20 minutos
PREVIOS

Descripcion

A través de la herramienta Mentimeter (www.menti.com), los alumnos van a realizar una nube

de palabras dando respuesta a la pregunta: ;Qué entiendes por reclamacion?

Cada alumno debe contestar con no menos de tres palabras con las que definen, identifican o

entienden una reclamacion. Se trata de una actividad sencilla, motivadora y diferente.
TEMPORALIZACION DE LA ACTIVIDAD

T (min) DESARROLLO
5 Presentacion de la actividad. Explicacion y los alumnos acceden con sus teléfonos a
menti.com
10 Los alumnos responden con no menos de tres palabras a la pregunta planteada
5 El profesor expone conclusiones sobre la nube de conceptos que se genera en

relacion al concepto reclamacién y se pasa a la siguiente actividad dando
introduccién al tema.

Objetivos
Se pretende conocer los conocimientos previos de los alumnos en relacion a la materia que se va
a impartir en esta unidad, asi como que sirve de nexo de union para comenzar con el contenido.
Metodologia
La metodologia utilizada es la gamificacion a través del uso de la aplicacion "Mentimeter"
Tareas por los alumnos

Se espera de los alumnos la creacion de la nube de palabras y que aporten conceptos
interesantes. Despertar el interés de los discentes en el aula por la unidad a impartir.
Ordenacion del aula No se altera
Materiales y Recursos

Proyector, Genially, internet, app Mentimeter o pagina web menti.com, teléfonos moviles o en
su defecto ordenador o Tablet.

Tabla 4: primera sesion actividad n°3. Elaboracion propia

3° ACTIVIDAD-ESQUEMA CONTENIDO  Temporalizacion 20 minutos
Descripcion
El objetivo es hacer una idea a los alumnos sobre todo el contenido que se va a estudiar en la
unidad, asi como dejar constancia del objetivo final de la unidad: disponer de un conocimiento
estable sobre la importancia que tiene dar un buen servicio al cliente.
TEMPORALIZACION DE LA ACTIVIDAD
T DESARROLLO
(min)
15 Exposicion del contenido de la unidad con epigrafes y sub epigrafes que lo componen
5 Tiempo para preguntas que surjan a los alumnos o si quieren realizar alguna
intervencion.

Objetivos
Exponer el contenido a tratar en todas las sesiones de la unidad.

Metodologia
A través de presentacidn en proyector en el aula, metodologia expositiva.
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Tareas por los alumnos

Se espera que los alumnos adquieran una vision general del contenido de la unidad, no se les
requiere ninguna tarea en particular pero si la asimilacion del alcance del contenido a tratar.

Ordenacion del aula No se altera
Materiales y Recursos

Proyector, Genially.

Actividades de desarrollo

Sequnda sesién. Actividad expositiva, investigacion y trabajo colaborativo.

Tabla 5: segunda sesion actividad n°1. Elaboracion propia

SEGUNDA SESION (60 MINUTOS)
ACTIVIDADES- EXPOSITIVAS, INVESTIGACION Y TRABAJO COLABORATIVO
1° ACTIVIDAD Temporalizacion 60 minutos
Descripcion
Se va a comenzar el desarrollo y explicacion del primer epigrafe a traves de una presentacion
elaborada en Genially:
1. Exteriorizacion de la Satisfaccion de los clientes.
1.1. La satisfaccion del cliente. Expectativas y factores que la determinan.
1.2. Formas de comunicar el estado de satisfaccion por parte del cliente.
1.3. Herramientas utilizadas en la transmision de la satisfaccion.
Una vez explicado el contenido, se va a tratar de analizar el sistema que tiene muchas empresas
en sus paginas webs para que sus clientes muestren su grado de satisfaccion. En el aula se va a
trabajar con la empresa Amazon. Amazon es un Market Place, una especie de centro comercial
online donde consumidores y empresas pueden interactuar en la compra/venta de bienes y
servicios. Se trata ademas de una de las empresas que mejor ejemplifica un buen
funcionamiento de su sistema de atencion al cliente, y se comentara el sistema de valoracion por
parte de sus clientes, basado principalmente en comentarios, opiniones y sistema estrellas.

265 opiniones de client=s  (\er anexo I1).

Una vez comentado en clase y analizado, los alumnos por grupos, van a tener que buscar un
listado de empresas que ofrezcan bienes y/o servicios de diferentes tamafios y sectores, no
menos de 3 empresas, (las que cada grupo quiera) y analizar si tienen en sus diferentes paginas
webs mecanismos a través del cual los clientes pueden expresar su satisfaccion.

En clase se propone una serie de ejemplos de empresas similares a Amazon por si les resulta de
interés y quieren escoger entre ellas algunas:

ebay  ®zalando Booking.comm Infojobs

Deberan subir a Google Classroom un documento resumen con las

conclusiones obtenidas para cada una de las empresas. Previamente se habra subido a
Classroom una plantilla sobre la cual deberan trabajar y rellenar con la informacion encontrada.
(\Ver anexo IlI).

La subida del documento trabajado sera grupal por lo que es suficiente que lo suba un miembro
de cada grupo dejando indicado el resto de componentes. Todos los alumnos deberan hacer una
entrada en su diario de aprendizaje, una reflexion de la tarea realizada.
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TEMPORALIZACION DE ACTIVIDADES
T (min) DESARROLLO
15 Desarrollo contenido epigrafe 1 y sub epigrafes 1.1, 1.2y 1.3.
Andlisis de Amazon en relacién al sistema que tiene en su web para que los clientes
muestren su grado de satisfaccion.
5 Creacion de grupos de trabajo para el desarrollo de la actividad
Trabajo en grupo de la actividad propuesta

Objetivos
Potenciar el pensamiento critico y reflexivo de los alumnos, la busqueda de informacién y uso
correcto de las TIC. Manejo de las paginas webs de empresas y soltura en la busqueda y
localizacion de informacion dentro de ellas. Compromiso con la redaccion y elaboracién de
documentos escritos de forma individual y coordinacion grupal para que cada uno de ellos
plasme una informacion similar del analisis.
Metodologia
ABP, investigacion y trabajo cooperativo.
Tareas por los alumnos
Trabajo en equipo, busqueda y analisis de informacion y elaboracion de ficha segun la plantilla
facilitada por el profesor. La subida sera grupal por un tnico miembro del grupo pero cada uno
de ellos deberé reflexionar sobre la actividad en su diario de aprendizaje.
Ordenacion del aula No se altera

Materiales y Recursos
Proyector, Genially, Google Classroom, internet y paginas webs de empresas.

Tercera sesion. Actividad expositiva, de investigacion y uso de las TIC

Tabla 6: tercera sesion actividad n°1. Elaboracion propia

TERCERA SESION(60 MINUTOS)
ACTIVIDADES- EXPOSITIVA E INVESTIGACION/ RESOLUCION DE PROBLEMAS

1° ACTIVIDAD- NORMAS ISO Y Temporalizacion 50 minutos
GESTION DE CONFLICTOS

Descripcion
En la tercera sesion destinada a la unidad didactica, se va a explicar el contenido de los siguientes
epigrafes:
2. Reclamaciones de clientes de forma escrita.
2.1. La Norma ISO 10002:2004.
2.2. Fases del procedimiento de gestion de las reclamaciones.
2.3. Beneficios de una buena gestion.
3. Conflicto, las técnicas y herramientas a utilizar en una negociacion
3.1. Estrategias en una resolucion.
3.2. Las fases en un proceso negociador.
3.3. Técnicas de negociacién comercial.
En esta sesion se va a tratar con especial atencion la Norma Internacional 1SO 10002:2004,
norma gque proporciona una orientacion apropiada para el disefio e implantacion de un proceso de
tratamiento eficaz en la resolucién de quejas. Para finalizar esta primera parte de la segunda
sesion y una vez analizadas todas las paginas webs con la informacion de interés de I1SO, se
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explica el contenido del epigrafe 3 arriba mencionado a través de la metodologia expositiva con
apoyo de la presentacion elaborada en Genially.
TEMPORALIZACION DE LA ACTIVIDAD
T (min) DESARROLLO
30 Desarrollo contenido epigrafe 2 y sub epigrafes 2.1, 2.2 y 2.3 y navegacion por las
webs en relacion a la 1ISO 1002:2004.
20 Desarrollo contenido epigrafe 3 y sub epigrafes 3.1, 3.2y 3.3.

10 Los ultimos 10 minutos para que los alumnos investiguen con los ordenadores las
paginas webs vistas en la sesidn y puedan realizar preguntas o intervenciones
Objetivos
Que los alumnos adquieran conocimientos relativos a la Normativa 1SO en gestion de calidad, asi
como profundicen en la que corresponde con este contenido (ISO 10002:2004), se familiaricen
con las paginas webs relacionadas y se interesen por este tema tan importante y latente en las
empresas del mundo actual.

Metodologia

Expositiva a través de presentacion en Genially y de investigacion y uso de las TIC conforme se
expone el contenido.

Tareas por los alumnos

Asimilacion de conceptos y manejo de las distintas paginas webs y fuentes de informacion.
Entrada en su diario de aprendizaje sobre la consideracion de las normas ISO y desarrollo de la
sesion.

Ordenacion del aula Los alumnos cogeran los ordenadores del aula
para buscar y leer la informacion de las
distintas paginas webs conforme el profesor las
analiza en clase.

Materiales y Recursos

Proyector, Genially, ordenadores, Internet, paginas webs empresas, Normas ISO.

Tabla 7: tercera sesion actividad n°2. Elaboracion propia

2° ACTIVIDAD — ANALISIS NOTICIA DE PRENSA Temporalizacion 10 minutos
Descripcion
En los altimos 10 minutos de la tercera sesion, se va a analizar la noticia de prensa relacionada con

los sectores de empresas mas reclamados en 2019. Se va a mostrar, leer y comentar brevemente,
dejando a los alumnos reflexionar.

TEMPORALIZACION DE LA ACTIVIDAD

T (min) DESARROLLO
10 Exposicion y comentarios sobre la noticia de prensa expuesta en el aula.
Objetivos

Captar el interés de los alumnos, su atencion y que aprecien en valor que tiene dar un buen trato al
cliente y el efecto negativo que puede tener en un sector no gestionar de buena forma las quejas y
reclamaciones o tener descontentos a sus clientes. Consideramos la noticia de interés para que los
alumnos puedan apreciar el valor del contenido de la unidad.

Metodologia

Estudio de casos a través de la investigacion y analisis por diferentes vias.
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Tareas por los alumnos
Los alumnos deberén ser criticos, aportar comentarios conforme se muestra la noticia y se analiza
la misma. Seguramente hayan tenido experiencias con empresas relacionadas con el sector y las
aportaciones seran de interés para compartirlas con el resto del grupo clase. Deberan buscar la
noticia sobre los sectores y empresas méas reclamados en el afio anterior y hacer comparativa. Subir
a Classroom de manera individual los comentarios al respecto con libertad en formato y extension.
Ordenacion del aula No se altera

Materiales y Recursos
Proyector, Genially, noticia de prensa, Google Classroom.

Material para esta actividad:
https://www.ocu.org/consumo-familia/derechos-consumidor/noticias/empresas-mas-
reclamadas-2019

425 2019 OCU. TS Wk D21 O7E CONSUmO- 12 Qarecho:-£OnSLnId0r ROfiCEa 8

[Ereprasas meos reclamadas 2012 OCU "BHips) WO 01 00 08 5Um- i in derechos-camsumIdor motcias e

r oo Isul‘.,,.,:';, i 2012 Top 10 empresas reclamadas 2019
Dezntre) A ma 7000 -
J ' B o

zundoy e tercer puesta? I

e —

postales

Reclamaciones por sector 2019

clelelelelal
EESHES

WVodafone, Movistar y Orange son tambiénlas empresas mss

reclamadas o Goresa SR

elaia 2012,

e natinsaicd?

Cuarta sesion. Actividad para trabajar en grupo y ABP

Tabla 8: cuarta sesion. Elaboracion propia

CUARTA SESION (60 MINUTOS)
ACTIVIDADES- INVESTIGACION Y ABP

1° ACTIVIDAD-CLASE EXPOSITIVA DE Temporalizacion 60 minutos
CONTENIDOS

Descripcion
En esta sesidén se va a avanzar con la explicacion del contenido teérico de la unidad con los
siguientes epigrafes:
4. Documentacion asociada a una reclamacion.
4.1. Modelo oficial de hoja de reclamaciones
4.2. Como se presenta una reclamacion a través de la administracion.
4.3. Cudles son los consejos de uso de las hojas de reclamaciones.
5. Reclamaciones presenciales.
5.1. Gestidn de las reclamaciones presenciales
6. Derechos y obligaciones del consumidor y normativa en materia de consumo.
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6.1. El consumidor: derechos y obligaciones
6.2. Normativa bésica
6.3. Diferentes instituciones y organismos involucrados.
Dar un buen servicio al cliente que pone una reclamacién puede incluso hacer retornar la idea
del cliente y modificar la percepcion negativa que el cliente haya podido tener de la empresa y
bien o servicio recibido.
Se remarcaré en el contenido la relevancia que tiene que la persona encargada de gestionar la
reclamacién, ademas de conocer el procedimiento a seguir, sea capaz de desarrollar un proceso
de atencién de calidad, en el que la empatia, asertividad o la capacidad de escucha deben estar
siempre latentes, ademas de controlar los impulsos y de hacer autocritica de la situacion que se
desarrolle, debiendo dar respuestas eficaces a los problemas que los clientes plantean.
Esta sesion se va a basar en la exposicion del contenido a través del analisis de una serie de
paginas webs en relacion a la normativa vigente, metodologia y pasos a seguir en caso de
reclamaciones presenciales, los diferentes puntos de informacion al consumidor, como y dénde
hacer una reclamacion y qué hacer para presentar una hoja de quejas y reclamaciones, asi como
el analisis de la informacidn necesaria en las hojas de reclamaciones.
TEMPORALIZACION DE LA ACTIVIDAD

T (min) DESARROLLO

15 Exposicion del contenido del epigrafe 4, con sus sub epigrafes 4.1, 4.2 y 4.3.

10 Navegacion por la pagina de la Junta de Andalucia y analisis de la platilla editable
de las hojas de reclamaciones, y pinceladas de como hacer una reclamacion por
internet.

15 Exposicion breve del contenido del epigrafe 5 y sub epigrafe 5.1 con busqueda en
paginas relacionadas con reclamaciones presenciales.

20 Exposicion del contenido del epigrafe 6 y sub epigrafes 6.1, 6.2 y 6.3. Con el fin
de que los alumnos sean conscientes y conozcan las distintas normativas que
existen en relacion con contenido expuesto. Se hara con la presentacion de un
cuadro resumen.

Objetivos
Verificar que los alumnos disponen de las capacidades suficientes para realizar basquedas en
internet y comprende el contenido explicado. La toma de consciencia sobre la normativa vigente
en materia de consumo Y la asimilacion de la importancia que tiene una correcta actuacion en
una reclamacion presencial en la empresa, o la correcta gestion en presentaciones telematicas
online o a través de la administracion directamente.
Metodologia

Expositivo y de investigacion y analisis, ademas del uso activo de las TIC
Tareas por los alumnos

Busqueda de informacion y analisis de la misma.
Ordenacion del aula Los alumnos haran uso de los
ordenadores para la navegacion de las
webs gue se ven en clase.

Materiales y Recursos

Ordenadores, internet, Genially, proyector, distintas paginas webs de la administracion y
normativas

Material para esta actividad:
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- Hojas de Reclamaciones. Se va a entrar en la pagina de la Junta de Andalucia, dentro
del tema Vivienda y Consumo, en Consumo, Reclamaciones.

https://www.juntadeandalucia.es/temas/vivienda-consumo/consumo/reclamaciones.html

- El'alumno va a conocer el contenido de las reclamaciones presenciales, asi como los
procedimientos y formas de actuacion gracias a la informacién que facilita el Servicio
Municipal de Consumo del Ayuntamiento de Cordoba.

http://consumo.cordoba.es/index.php?option=com content&view=article&id=2471:me-han-

reclamado-334-pasos-para-negociar-quejas-y-reclamaciones-en-el-
establecimiento&catid=5177

- Ley Defensa Consumidores y Usuarios:
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2007-20555
- Resumen de normativa en Materia de Consumo (Recogido en el libro de Texto de

referencia titulado Comunicacion y Atencion al Cliente de la editorial Mc Graw Hill.
Edicion 2016).

Comunitario

Recornendacianes

Constitucién Eepaniola

o
dad, su sehud y sus legitimas Intereses econarmicas

RDL 1/2007. que aprueba el texto Desarrella el mandate constitucienal en materia de consu-
refundide de la Ley General para la mo, acluando de pilar bdsieo en (o relalivo a a defensa de
Defensa de los Consumidores y Usuarlos  [o:

Ley 3/2014, por la que se modifica
el texto refundido de la Ley General o

e para la Defensa de los Consumidores
¥ Usuarios a |3 nommativa
en los conlralos celebrades

s de |2 venta y las garan

Otra notmativa eststal de caracter caoel algun jarmplos.
general @ sectorla n como el crédito 4l con-
it Les, los alojamientos Lurislicos o ef oo
P es ativas d

Autonémico Leyes y decretos autondmicos

Handos
Crdenanzas

Actividades de repaso y evaluacion
Quinta sesion. Actividad para la interdisciplinaridad, ABP vy resolucién de problemas.

Tabla 9: quinta sesion. Elaboracion propia

FACULTAD DE

é@?@% UNIVERSIDAD d CIENCIAS DE

LA EDUCACION

2° ACTIVIDAD - RESOLUCION DE Temporalizacion 15 minutos
PROBLEMAS

Descripcion

En esta sesion se van a resolver dos supuestos que previamente el profesor habra subido a
través de la plataforma de Classroom para que los alumnos trabajen en casa. Se trata de una
actividad de trabajo individual por parte del alumno, para cuya realizacion el alumnado
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tendré que controlar la totalidad del contenido impartido a lo largo de las sesiones anteriores,
hacer repaso y en caso de no disponer de conocimientos asentados sobre los conceptos,
hacerlo gracias a la realizacion de los mismos. (Ver anexo II)
En clase se pedirdn voluntarios para dar respuesta a las preguntas de los supuestos y entre
todos se cuestionaran las respuestas y comentaran los resultados.
TEMPORALIZACION DE LA ACTIVIDAD
T (min) DESARROLLO
7,5 Resolucion del primer ejercicio
7,5 Resolucién del segundo ejercicio

Objetivos
Potenciar el pensamiento critico y reflexivo de los alumnos, el interés y trabajo individual
por parte de cada uno de ellos y toma de iniciativa para la resolucion de los mismos en el
aula, contribuyendo también con la habilidad de expresarse en publico delante de sus
comparieros.

Metodologia
ABP (Aprendizaje Basado en Problemas).
Tareas por los alumnos

Realizar en casa los ejercicios repasando todo el contenido explicado en clase y
posteriormente resolver los mismos en el aula, participando en los comentarios de resultados.
Ordenacion No se altera

Materiales y Recursos
Proyector, supuestos, Genially, Google Classroom.

Tabla 10: quinta sesion actividad interdisciplinariedad. Elaboracion propia

1° ACTIVIDAD INTERDISCIPLINAR- Temporalizacion 45
RELACION ENTRE MODULOS DEL CICLO Minutos
FORMATIVO
Descripcion

Dado que en esta unidad didactica va a ser muy importante saber clasificar segun tipologia la
documentacion que se recibe por parte de los clientes, ademas de saber dar archivo y dar
gestion a la misma, aprovechando que en los tres modulos mencionados es comun el
contenido de la gestion de la documentacion recibida, la actividad consistira en lo siguiente:
Los alumnos de dividen en grupos (se formaran 6 grupos de 5 alumnos cada uno), y a cada
grupo se les entrega gran cantidad de ejemplos de diferentes tipos de documentos, todos
desordenados, con diferentes formatos, de diferentes empresas (publica, privada), de
diferente caracter y utilidad, algunos en inglés etc...
Los alumnos por grupos deberan agrupar los documentos segun tipologias, leer el contenido
e interpretar el mismo. Una vez estan agrupados, deberan registrar y archivar los mismos
usando el correo electrénico y las aplicaciones informaticas para su almacenamiento.
TEMPORALIZACION DE LA ACTIVIDAD

T (min) DESARROLLO
10 Organizacion del aula por grupos y entrega del material y explicacion de la actividi
35 Desarrollo de la actividad.
Objetivos

Trabajar la interdisciplinaridad entre mddulos y tratar la recepcion, seleccion, registro y
archivo de la documentacion.
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Metodologia
ABP, trabajo en grupo, colaborativo y cooperativo en el aula.
Tareas por los alumnos

Los alumnos deberan llevar a bien fin la actividad programada, y a través del correo
electronico enviar al profesor las carpetas de documentos clasificadas segun tipologias, asi
como compartir a través de google drive. Es suficiente que se envie por un tnico miembro
del grupo. Como en el resto de actividades grupales, todos los alumnos deberan realizar una
entrada en su diario de aprendizaje en relacidn a esta actividad.

Ordenacién del aula Se forman 6 grupos de 5 con las
mesas juntas en las cuales estara
repartida toda la documentacion
objeto de clasificar.

Recursos

Ordenadores, internet, Gmail, documentos impresos segun tipologias, material de oficina
para clasificacion, google drive.

Sexta sesion. Actividades en grupo. Investigacion y actividad basada en resolucién de
problemas.

Tabla 11: sexta sesion. Elaboracion propia

SEXTA SESION(60 MINUTOS)
ACTIVIDADES- INVESTIGACION Y RESOLUCION DE PROBLEMAS
1° ACTIVIDAD- VIDEOS Temporalizacion 60 minutos
Descripcion
Los videos pueden verse en el Anexo Il en relacidn a las actividades propuestas desarrolladas
en la memoria de précticas.
Para el desarrollo de la actividad en el aula se formaran 6 grupos de 5 personas cada uno y
cada grupo trabajara uno de los videos expuestos. Los videos seran asignados a cada grupo de
forma aleatoria y tendran que elaborar un informe (el cual debera ser subido a la plataforma de
Google Classroom por un portavoz del grupo) dando respuesta a una serie de preguntas.
Los alumnos trabajardn en grupo y dispondran de ordenadores en el aula por si necesitan
volver a visualizar los videos y poder realizar el informe.
TEMPORALIZACION DE LA ACTIVIDAD

T (min) DESARROLLO
2 Explicacion de la actividad.
28 Visualizacion de videos.
3 Distribucion de los alumnos en grupos.
27 Trabajo y desarrollo de la actividad propuesta en grupo.
Objetivos

Que los alumnos repasen todo el contenido del tema, se apliquen nuevas ideas, desarrollen el
pensamiento critico, habilidades de trabajo en equipo y cooperacion.
Metodologia

Metodologia basada en la investigacion y resolucion de problemas ( ABP)
Tareas por los alumnos
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Los alumnos deberan responder a cada una de las preguntas que propone el profesor y realizar
por grupos un informe con las respuestas, las cuales deberan ser subidas a la plataforma
Classroom por un portavoz del grupo. De forma individual como siempre que se realiza
actividades en grupo deberan realizar una breve entrada en su diario de aprendizaje sobre su
experiencia en el trabajo de la actividad.

Ordenacion del aula Grupos de 5 personas(6grupos)

Recursos
Ordenadores, internet, YouTube, google classroom.

Séptima sesion. Actividades para trabajar la Expresion Oral.

Tabla 12: séptima sesion. Elaboracion propia

SEPTIMA SESION (60 MINUTOS)
ACTIVIDADES- TRABAJAR EXPRESION Y TRABAJO COLABORATIVO
1° ACTIVIDAD- EXPOSICION ORAL  Temporalizacion 60 minutos
Descripcion
En esta sesion se va a trabajar las competencias de exposicion oral en clase.
En Google Classroom previamente se anunciara que esta sesion de dedica a tal fin y cada grupo
tendré que exponer al resto de sus compafieros el informe realizado sobre el video que les toco
analizar. Cada grupo dispondra de 10 minutos, y cada alumno tendra que hablar
aproximadamente 2 minutos. Sera imprescindible que cada uno de los alumnos realicen sus
intervenciones, y es cuestion de coordinacion entre ellos el organizarse y saber realizar la
dinamica siendo exigentes con el tiempo y el contenido. Se podrd apoyar sobre el video y
comentar sus resultados conforme el video avanza, se tendra libertad en cuanto a formato de
exposicion, en este sentido es libre y pueden hacerlo como mejor consideren y crean que mejor se
adecue al tiempo del que disponen.
Se tendra que argumentar las respuestas y apoyarlas en el contenido tedrico de la unidad.
Para la evaluacion de la exposicion oral existird una rubrica de evaluacion y seran los propios
alumnos los que realizaran la evaluacion, coevaluacion, ademas de contar con la evaluacion por
parte del profesor a traves de un formulario de google.
Las evaluaciones a través del formulario se podran hacer conforme transcurren las exposiciones.
El formulario de google estara previamente subido en Classroom.
TEMPORALIZACION DE LA ACTIVIDAD

T (min) DESARROLLO
5 Preparacion del aula para las intervenciones
50 Exposiciones orales de los 5 grupos ( 10 minutos cada uno)
5 Breve feedback del profesor.
Objetivos

Evaluar la exposicion oral a los alumnos. No se trata de una actividad compleja en cuanto a
contenido o tareas que los alumnos deban realizar. El objetivo se centra en analizar la confianza
que los alumnos tienen y en la soltura en cuanto a los argumentos de contenidos asimilados en la
formulacion de sus reflexiones.

Metodologia

Exposicion oral.

Tareas por los alumnos
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del contenido del tema.

Ordenacion del aula No se altera

Recursos

Proyector por si quieren proyectar sus respuestas o apoyarse en una pequefia presentacion.

Sesién octava y novena. Actividad experiencial y aprendizaje colaborativo.

Tabla 13: octava y novena sesion actividad n°1. Elaboracion propia

OCTAVA Y NOVENA SESION

ACTIVIDADES- EXPERIENCIAL, APRENDIZAJE COLABORATIVO

1° ACTIVIDAD- ROLE PLAYING Temporalizacion 95 minutos

Descripcion

Para la elaboracién del role playing, los alumnos de antemano sabradn en qué consistird y
cuéles seran las reglas y procedimientos a seguir (previamente habra sido comunicado en
Classroom). En cuanto a los roles seran:

Rol 1: Trabajador del departamento de Atencion al Cliente de Vodafone.

Rol 2: Cliente pone reclamacion por los siguientes motivos:

Rol 2.1: reclamacion por incumplimiento de oferta realizada por la compafiia.

Rol 2.2: reclamacion por cobro de servicios no solicitados.

Rol 2.3: reclamacién por la recepcion de facturas una vez se ha procedido con la baja de la
linea.

Rol 2.4: reclamacion por penalizaciones de cuantia excesiva.

Llegado el dia, al iniciar la clase se va a explicar claramente la dindmica con todos los detalles
y en el aula se dispondra de una caja con papeles con los roles del 2.1 al 2.4 que iran sacando
los alumnos. A la explicacion de la dinamica se dedicard 5 minutos de la clase.
Previamente la clase se ha dividido en dos, la mitad ejerceran del Rol 1 y la otra mitad del Rol
2 y asumiran el rol que saquen de la caja. El role playing se va a desarrollar por parejas de
dos. Como el grupo se compone de 30 alumnos, se formaran 15 parejas y el desarrollo del
mismo va a tener como duracion 6 minutos cada una, teniendo que ser los alumnos muy
rigurosos con el tiempo maximo de desarrollo. El objetivo es que los alumnos intenten
acercarse lo maximo a la realidad debiendo improvisar para encontrar argumentos que
defiendan su postura. El docente serd el mediador y controlador de la actividad. Para la
evaluacion de esta actividad a traves de un formulario de google, el cual estara enlazado con
una rubrica, los alumnos se autoevallan, coevallan y existe también un porcentaje de
evaluacion del profesor. El formulario de google estara subido en el Google Classroom y los
alumnos accederan al mismo para realizar la evaluacion de la actividad.
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Exponer el contenido delante del resto de sus comparfieros y profesor dejando reflejo del dominio

TEMPORALIZACION DE LA ACTIVIDAD

T DESARROLLO
(min)

5 Explicacion de la dindmica y organizacion del aula.

90 Desarrollo de la dindmica. 15 parejas (6 minutos cada una)

Objetivos

Trabajo en equipo, la improvisacion, la comunicacion oral, y la participacidn activa por parte
de los alumnos. Asi como la aplicacién de todo el contenido en la dinamica.

Metodologia
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Aprendizaje colaborativo y cooperativo. Aprendizaje experiencial.
Tareas por los alumnos

Preparacion previa repasando todo el contenido, informarse de politica de empresa de
Vodafone y actuar intentado realizar la dinamica de la forma mas real posible-.

Ordenacion del aula Parejas de 2 personas (15 parejas)
Recursos
Caja con roles diferentes, material de oficina.

Tabla 14: octava y novena sesion actividad n°2. Elaboracion propia

2° ACTIVIDAD- KAHOOT - Temporalizacion 25 minutos
EVALUACION

Descripcion
A través de la gamificacion se realiza un Kahoot compuesto por 12 preguntas (Ver anexo 1)
TEMPORALIZACION DE LA ACTIVIDAD
T DESARROLLO
(min)
20 Desarrollo de la actividad, juego y comentarios de las preguntas del mismo.
5 Comentarios de los alumnos sobre la dindmica realizada. Comentarios de sus

impresiones.
Objetivos
Repasar todo el contenido de la unidad de forma entretenida y divertida
Metodologia
Gamificacion

Tareas por los alumnos
Contestar a cada una de las preguntas que aparece en el Kahoot
Ordenacion del aula No se altera
Recursos
Moviles, ordenadores o tablets, internet, app Kahoot.

Sesion décima. Actividad de Evaluacion.

Tabla 15: décima sesion. Elaboracion propia

DECIMA SESION
ACTIVIDADES FINALES-EVALUACION
1° ACTIVIDAD- EXAMEN Temporalizacion 60 minutos
Descripcion
Examen final de la unidad. Se compone de 10 preguntas tipo test (Ver anexo II).
La elaboracidn del examen se va a apoyar en el libro de texto referenciado Comunicacion y
Atencion al Cliente de Mc Graw Hill como apoyo, en el desarrollo del tema preparado por el

profesor, actividades desarrollas en case como el Kahoot y tendrd como alcance todo el
contenido explicado y trabajado en el aula.

Objetivos
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Evaluar y calificar la unidad

Metodologia

Examen tipo test y preguntas escritas de respuestas abiertas

Tareas por los alumnos

Realizacion del mismo en 60 minutos.

Ordenacion del aula No se altera. Mesas separadas

Recursos

Material basico para la elaboracién del examen ( boligrafo azul y folios blancos)

Actividades Atencion a la diversidad planificadas en la unidad:

Alumnos con un ritmo de aprendizaje mas lento

ACTIVIDADES DE REFUERZO.

1. Repasa el contenido aprendido y resuelve las siguientes cuestiones:

¢Es bueno que una empresa reciba opiniones de sus clientes? Justifica la respuesta
¢Qué datos principales debe aparecer en una hoja de reclamaciones?

¢En qué plazo tiene que responder un establecimiento sobre una reclamacion que le
han puesto?

¢Cual es la norma que recoge los principios basicos para la gestion de quejas y
reclamaciones y cuales son estos principios?

¢Cuales son los pasos a seguir por una empresa para hacer frente a una reclamacion?
A través de un esquema representa los distintos canales por los que un cliente puede
poner una reclamacion.

¢Es importante el lenguaje no verbal al resolver una reclamacion? ¢por qué?
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Rubricas de Evaluaciéon en la unidad planificada:

Rubrica de Role Playing

Titulo de la Rubrica: Rabrica de Evaluacion para la actividad del Role playing en el aula.

Gestion de Conflictos y Reclamaciones

Muy
Satisfactorio

Aceptable

No aceptable

Tono devoz, EIl tono de voz es Eltono de vozespor Eltono de voz es
pronunciacié relajado, suave, momentos cambiante, cambiante, siendo el
n siendo el volumen siendo el volumende  volumen de voz
de voz, moderado voz moderado inadecuado, muy flojo o
muy alto
Habla Habla claramente, Habla claro, pero Habla entre gritos o no
claramente: es conciso en su mientras avanza la se le puede entender los
es conciso,  exposicion de conversacion se pierde argumentos que
respetuoso,  motivos, es en esaclaridad, es expone, no hay claridad
claroy todo momento conciso por momentos en la conversacion, no
coherente respetuoso Yy ensu exposicion de s correcto en su
coherente con las motivos, falta exposicion de motivos,
decisiones  que coherencia con las falta coherencia con las
toma durante la decisiones que toma decisiones que toma
conversacion y durante la durante la conversacion
cuida el lenguaje conversacionysoloa yademas no cuida su
oral y corporal veces cuida el lenguaje oral y
lenguaje oral y corporal.
corporal
Gestibnenla Se conoce el Seconoce el No se cono el
reclamacion  procedimiento a procedimiento, noes  procedimiento a seguir,
seguir, se muestra nada empatico y no es empatico y
empatico, y tiene apenas deja hablaral  ademas no tiene
gran capacidad de interlocutory le capacidad de escucha.
escucha. interrumpe cuando
habla.
Aporte de Se aportan Se aportan propuestas  No se le da propuestas
solucionesy  propuestas de de solucidn, pero no de solucién, les aporta
tramite de las  solucion, en caso se le informa de la un namero de teléfono
mismas de ser inmediatas metodologia a sequir o direccion de email a

se efectlan en ese
momento y en
caso de requerir
seguimiento  se
propone solucion
y metodologia de
seguimiento a
seguir, indicando
el medio por el
que contactar ante
cualquier otra
duda.

ni el seguimiento de la
operacion

través de las que
contactar para solicitar
solucion
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Rubrica de Evaluacion para la Exposicion Oral

Muy Aceptable No aceptable PESO
Satisfactorio
Volumende Elvolumeneslo Elvolumenes El volumen no es el 10%
\Y[074 suficientemente  cambiante a medida que aceptable, es muy
alto para ser avanzaen la débil para ser
escuchado por presentacion. escuchado por todos
todo el los miembros del aula.
alumnado
Posturadel  Siempre tiene Casi siempre tiene Tiene mala postura 15%
cuerpoy buena posturay  buena posturay y/o no mira a las
contacto se proyecta establece contacto personas durante la
visual seguro de si visual con todo el presentacion.
mismo. alumnado durante la
Establece presentacion.
contacto visual
con todos/as
durante la
presentacion.
Habla Habla Habla claramente pero A menudo habla entre 10%
claramente  claramente yes  mientras avanza se dientes 0 no se le
entendible. pierde la claridad. puede entender.
Conocimiento Demuestra un Demuestra un buen No parece conocer 15%
del tema conocimiento conocimiento del tema.  muy bien el tema.
completo del
tema.
Uso del Utiliza el tiempo  Utiliza el tiempo Confronta problemas 10%
tiempo adecuadamente  adecuadamente pero al  mayores en el uso del
y logra discutir  final tiene que cubrir tiempo (termina muy
todos los algunos tépicos con pronto o no logra
aspectos de su prisa. terminar si
trabajo. presentacion a tiempo)
Organizacion  Se presenta la Se presenta la La clase no puede 25%
informacion de  informacion utilizando  entender la
forma légica e una secuencia logica presentacion debido a
interesante que  que la clase pueda gue no sigue un orden
la clase puede seguir. adecuado.
sequir.
Captacion de  Su presentacion A ratos logra mantener ~ Aburre al aula durante  15%

atencion

logra captar la
atencion del aula
que se muestra
interesada en
ella.

la expectacion del aula.

la mayor parte de la
presentacion.
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Rubrica Actividades Individuales
Rubrica de Evaluacién para las actividades individuales

Muy Satisfactorio Aceptable No aceptable PESO
Fechade  Se presentaen el Se entrega la actividad, No se ha hace 25%
entrega de  plazo de entrega pero se hace con retraso entrega de la
la actividad correcto a través a través de la actividad a traves de
de la plataforma plataforma. la plataforma
Formato de Tiene una Presentacion simple, no  La presentacion es 25%
presentacion presentacion utiliza variacion en el mala. Se nota que
del excelente. Utiliza  formato, no deja hace copia y pega de
documento negrita, cursivay  espacios y no hace fuentes de
subrayado para distincion de parrafos.  informacién. No es
destacar texto homogénea.
importante.
Interlineado,
sangria 'y
justificacion del
texto.
Escribe por
parrafos y utiliza
los puntos.
Ortografia  Expresiones Escribe con algunas Escribe con 25%
correctas. Escribe  faltas de ortografias bastantes faltas de
sin faltas de (hasta 3). Hace uso de  ortografia, en el
ortografia y hace palabras técnicas pero a documento se
uso de palabras veces de forma detecta mas de 3.
técnicas de la incorrecta.
unidad haciendo
buen uso de ellas.
Contenido  Resuelve el Hace planteamientos Las respuestas no se 25%

contenido de bésicos. Divagaen las  cifien a los
forma correcta. Se  respuestas sin llegar a  contenidos correctos
aprecia que tiene profundizar demasiado  de la unidad.

control sobre el
contenido del
tema.

en el contenido
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Rubrica de Evaluacion para la actividad multidisciplinar. Gestion de Archivo

Muy Satisfactorio Aceptable No aceptable PESO
Sistema de  Se decide en grupo No se decide en grupo ~ No existe sistemade  25%
Clasificacié un sistema de un sistema de clasificacion, los
n clasificacion de clasificacion. De esta documentos no estan
documenta documentacion forma existe documento ordenados y no se
cién por buscando que sea gue no se encuentran de encuentran.
tipologias  eficiente y rapido. forma correcta.
Desarrollo  la caratula de cada la carétula de cada La caratula de cada 25%
del Sistema tipologia de tipologia de tipologia de
de documentos se documentos se elabora  documentos no se
Clasificaci6 elabora correctamente, con la elabora correctamente,
n correctamente, con  estructura correcta, a sin la estructura
la estructura veces no guarda correctay no
correcta, guardando  relacion con la tipologia guardando relacion en
relacion en de documentos y contenido. Ademas
contenido y sin faltas existen hasta 3 faltas de  tiene bastantes faltas
de ortografia ortografia de ortografia.
Digitalizaci En lasubida através En lasubidaatravésde En lasubidaatravés  25%
6ny subida de correo electronico correo electronico de la  de correo electronico
de de la informacion, se  informacion, la de la informacién, la
documenta redacta de forma redaccion no es del todo redaccion no es
cion correcta sin faltas de  correcta y presenta correcta, tiene muchas
ortografia, fallos en formato del faltas de ortografia en
estructurado por inicio, cuerpo y la redaccion, no inicia
parrafos. Inicio, despedida del correo. el correo con una
cuerpo y despedida  Adjunta documentos en  presentacion, elabora
del correo son algunas ocasiones no de forma incorrecta el
correctos. Adjunta legibles. CuUerpo y no se
documentos legibles. despide. Adjunta
documentos en
algunas ocasiones no
legibles.
Trabajoen Existe en todo Existe colaboracion No existe 25%
Equipo momento un trabajo  entre los miembros del  colaboracion ni el

colaborativo entre
los miembros del
equipo y toman
decisiones juntas

equipo pero en
ocasiones hay algun
alumno que no
participa. En general
hay colaboracion y se
apoyan.

trabajo en equipo. Hay
discusiones, malas
palabras y no se
apoyan.
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ANEXO II: memoria de précticas curso 2019/2020.

Planificacion e intervencién en el aula, referidas a una asignatura de uno de los cursos
en los que se realizan las practicas. Incluye el disefio, la aplicacion y la evaluacion de
una propuesta de intervencion didactica.

Disefio, desarrollo, temporalizacién y recursos

En relacion al desarrollo de la unidad didéactica, me he tenido que adaptar a las
circunstancias que han acontecido en los Gltimos meses en nuestro pais, la pandemia a la que
se esté enfrentando el mundo entero.

En el transcurso de la docencia, el Covid-19 ha tenido un impacto directo, las clases
presenciales han sido suspendidas y la necesidad de adaptacion de las intervenciones y
desarrollo de la docencia de forma online ha sido sobrevenida para todos.

Personalmente y en lo que a mi planificacion y desarrollo de mi intervencion en el aula se
refiere para el tercer periodo de practicas, me he visto directamente afectada, pero gracias a
los avances de las TICs y acceso a recursos utiles, he podido adaptar mi intervencion a una
pequefia propuesta de intervencion online.

Inicialmente mi propuesta de intervencidn estaba planificada en 10 sesiones, ricas en
actividades diversas enfocadas en el desarrollo de metodologias activas de aprendizaje. Estas
sesiones se han visto reducidas asi como sus actividades, ademas, la resolucion de las mismas
pasa de tener un enfoque basado en el trabajo colaborativo y cooperativo a desarrollarse de
forma individual por recomendacion de mi tutor del centro y como mecanismo de atender las
distintas dificultades que los alumnos pudiesen encontrar para comunicarse con el resto de
sus comparieros y entendiendo gque estamos en momentos de adaptacion por parte de todos.

A pesar de ello, la esencia de mi propuesta inicial se mantiene, fomento de la participacion
activa, reflexién, pensamiento critico y desarrollo de habilidades y destrezas con el uso de las
distintas fuentes de informacion y recursos de las TIC que tenemos a nuestro alcance.

En la tabla siguiente se hace un breve resumen de la planificacion inicial, en la que se
muestra el nimero de sesiones, contenido a tratar a alto nivel en cada una de ellas, la
duracion, y el conjunto de actividades numeradas con sus respectivos tiempos de resolucion
en el aula.

Dado que no corresponde incluir mas informacion por no haberse llevado a cabo, me voy

a centrar en definir y desarrollar las actividades finalmente desarrolladas, mostrando sus
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contenidos, objetivos y finalmente en el siguiente punto los resultados, conclusiones y
evaluacion.

Para poder llevar a cabo la unidad de forma online, en primer lugar y tras llegar a un
acuerdo con mi tutor del centro, mi actividad principal va a consistir en tener sesiones de
resolucion de dudas con los alumnos previo haber subido la unidad a google classroom, y
proponer actividades, las cuales se colgaran a través de classroom y tendran fecha méxima de
entrega programadas.

Ha sido imprescindible el conocimiento y manejo de las TIC para poder llevar esta
propuesta a cabo, contribuyendo no solo con el aprendizaje para los alumnos sino también en
gran medida para mi y creo que para toda la docencia que conforma el sistema educativo.

La metodologia a utilizar va a estar centradas en el aprendizaje significativo, con el
objetivo que el alumno sea capaz de cuestionar situaciones problematicas y plantear
soluciones, aprendizaje autonomo, relevante con el fomento a la reflexion, y la metodologia
activa y participativa. Se ha tenido en cuenta tanto las caracteristicas del alumnado como sus
necesidades, intentando ademas dar un orden légico segun la secuenciacion de los contenidos
mostrada anteriormente.

La metodologia expositiva pasa a un segundo plano en nuestra unidad didactica para tomar
protagonismo las metodologias que potencian el aprendizaje activo, en el que el alumno sea
capaz de contribuir en su proceso de aprendizaje y se fomente el trabajo colaborativo y
participativo. Tendran prioridad las metodologias que potencian la reflexion y pensamiento
critico del alumno. De esta forma, en las actividades propuestas para las sesiones que
conforman esta unidad, encontramos metodologias de Aprendizaje Basado en Proyectos
(ABP), aprendizaje cooperativo o colaborativo, investigacion, asi como el aprendizaje
experiencial, estudios de caso y gamificacion.

En relacion a las actividades propuestas, cada una de ellas se ha seleccionado con objeto
de disponer de variedad, motiven a los estudiantes, y desarrolle habilidades y capacidades en
los alumnos considerando a las diferencias individuales que puedan existir.

Se consideran todas y cada una de ellas validas para cumplir con los objetivos
desarrollados para la unidad y la relacion que existe con los objetivos de ciclo y los de
mddulo o Resultados de Aprendizaje, de interés y por supuesto realizables por contexto y

tiempo del que se dispone para llevarlas a cabo.
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Entre ellas hay actividades destinadas a estimular la lectura del alumno, la capacidad de
reflexion, toma de decisiones y habilidad de expresarse en publico. Ademas, se potencia el
uso de las TIC y la participacién autonoma por parte del alumnado.

Como se ha ido comentando, para todas las actividades partiremos del uso de la
herramienta de google, “google classroom”, serd la herramienta a través de la cual todas las
actividades, noticias, notas etc. se van a publicar a los alumnos y sobre la cual trabajaré para
tener un control de todas las tareas entregadas por el alumnado, las que tiene calificadas o le
queda por calificar. Ademas de hacer uso de la misma como via de comunicacién con ellos a
través del tabldn de noticias. Dado que seré de uso para todas las actividades propuestas en la
unidad didéctica, se hara un breve resumen en cuanto a las secciones que se puede entrar en
el mismo:

e Tablon: en esta seccion, se haran las comunicaciones de las distintas actividades, se
subiran los videos, noticias, y anuncios cada vez que se actualice el contenido de la
asignatura para la unidad que estamos estudiando.

e Trabajo de clase: documento PDF del tema desarrollado elaborado por el docente,
explicacion de las distintas actividades que se realizan en el aula, asi como de las
fechas de entregas, rubricas de evaluacion etc.

e Personas: listado de las personas matriculadas en la asignatura, con informacién del
estado de las tareas entregadas, distinguiendo las que estan calificadas, en borrador o
pendientes de calificar etc.

o Calificaciones: donde se visualiza sus diferentes calificaciones de los alumnos.

La apariencia del Google Classroom para el médulo de Comunicacion y Atencion al

cliente:

= ??“{'HN’CAC'ONYATENC'ON ALCLIENTE Tablén Trabajo de clase Personas Calificaciones @ 0

COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE
10 S15AF

Cédigo de la clase j5nfhz3 {3

Figura 1: apariencia de google classroom para el médulo de CYAC

Las actividades que se han podido llevar a cabo son de las siguientes:
e Desarrollo que permitan trabajar los conceptos aprendidos.

e Anadlisis de videos relacionados con el contenido tratado en la unidad.
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e Investigacion y uso de las nuevas tecnologias, basadas en la bdsqueda activa de
informacion e interpretacion de resultados. (basado en el método de caso)

e Resolucion de problemas.

e Gamificacion.

Por lo que a las tipologias de educacion respecta, en esta unidad tomara relevancia la
evaluacion desde una concepcion practica, en la que se pondré en énfasis en el proceso mas
que en el producto, la evaluacién desde una concepcion critica, ya que tomara la evaluacion
como un proceso de investigacion-accion y hace uso de los instrumentos de evaluacién
cualitativos, y la evaluaciébn comunicativa de educacion, pues tomard protagonismo el
alumno en el transcurso y desarrollo de las tareas a desarrollar.

Entre los instrumentos de evaluacion a utilizar encontramos las rdbricas, las pruebas
individuales, y el examen final.

Como criterios de calificacion, en esta unidad se tendran en cuenta tanto las actividades
y trabajos exigidos de forma individual como la prueba objetiva que se realizaran al finalizar
la unidad que consistira en un examen de tipo test. Ademas tambien se va a llevar a cabo un
Kahoot como repaso de los contenidos de la unidad.

El examen programado consta de 10 preguntas de tipo test, cada una de ellas con
puntuacion de 1 punto y se ha creado a través del formulario de google.

Los materiales y recursos didacticos utilizados para el desarrollo de la unidad son
igualmente muy diversos:

1- Los Materiales, entendidos como aquellos creados con exclusividad para impartir la

docencia, seran los siguientes:

- Temarios de contenidos elaborados.

- Libro de Texto de apoyo. (Comunicacion y atencion al cliente. Editorial. MC Graw
Hill.

2- Los Recursos Didacticos, entendidos como aquellos que han sido creados con una
finalidad diferente a la educativa pero que utilizaremos en la misma. En este caso y
bajo la necesidad de adaptacion a la pandemia Civid-19:

- Videos de interés estrechamente relacionados con el contenido de la unidad.

- Google Drive: herramienta a través de la cual se va a poder compartir con los
alumnos documentos en linea para su creacion, revision y cumplimentacidn. Sera un

recurso de gran utilidad para poder llevar a cabo las actividades grupales.
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- GoToMeeting: herramienta que va a permitir impartir docencia online, desarrollar
encuestas, compartir pantalla, archivos, mostrar una documento etc.

- Google Forms: a través de esta herramienta gratuita de google se podran crear
formularios. Se puede grabar la videoconferencia y se puede compartir archivos asi
como la pantalla mientras realizas la llamada.

- Kahoot: herramienta educativa que se pasa en juegos y en preguntas. Se podran crear
cuestionarios para que sean contestados por los alumnos y a la vez que estan
aprendiendo lo hagan de una forma dinamica y entretenida a través de la
gamificacion.

- Co-rubrics: se trata de una funcionalidad dentro de la hoja de célculo de google
drive, gracias a la cual va a permitir el enlace de una rubrica con un formulario de
google facilitando la correccion y reportando las calificaciones de los alumnos segln

los parametros establecidos en la rubrica de forma automatica en una hoja de célculo.

Implementacion y evaluacion de la propuesta
Para la implementacion he dejado de lado mi programacion inicial, aunque he intentado

poder llevar a cabo el mayor nimero de actividades posibles asi como no perder la esencia de
la misma. Me plantee poder llevar a cabo actividades basadas en metodologias activas del
aprendizaje y gracias al uso de las TICs y la correcta eleccion de recursos me ha sido posible
poder programar para los alumnos y alumnas actividades enfocadas en la reflexion y
aplicacion del contenido aprendido teniendo que ser agentes activos de sus procesos de
aprendizajes.

Finalmente la secuenciacion didactica de la implementacion de la unidad queda expuesta

en el cuadro resultado resumen que se expone a continuacion.

Tabla 1: secuenciacion de implementacion de la propuesta. Elaboracion propia

Dia Accidn
13 de abril de 2020 Se pone visible la unidad a los alumnos a
través de google classroom en formato PDF.
17 de abril de 2020 Sesion de videoconferencia con los alumnos

desde las 18:30 horas hasta las 20:30 horas
para dudas, habilitar actividades a través de
google classroom con pantalla compartida y
explicar tanto la rdbrica de evaluacion para
las actividades propuestas como cada una de
las actividades.

Desde 17 de abril de 2020 hasta 24 de Los alumnos dispondran del recurso de
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abril de 2020 google classroom para consultar dudas. Yo
me conectaré en horario de clase para
resolver las mismas.
24 de abril de 2020 Nueva sesion de videoconferencia. Se
habilita una nueva actividad y se explica.
Ademéas en esta sesidbn se realiza una
actividad basada en la gamificacion, ha
consistido en un Kahoot compuesto de 12
preguntas.
Desde 24 de abril de 2020 hasta fecha fin  Los alumnos dispondran del recurso de
de entrega de actividades (4 de mayo a las google classroom para consultar dudas. Yo

23:59 horas) me conectaré en horario de clase para
resolver las mismas.
4 de mayo de 2020 Se habilita el examen tipo test. Disponen

hasta el domingo 10 de mayo a las 23:59
horas para realizarlo.

Una vez abierto el enlace dispone de 15
minutos para contestar las 10 preguntas tipo
test y el mismo estara programado para
arrojar los resultados de forma automatica a
mi como profesor responsable de la unidad.

8 de mayo de 2020 Se publica a través de classroom las
calificaciones de las actividades
invidivuales a cada alumno a través de
classroom, cada una de ellas corregida con
los respectivos comentarios que justifican la
calificacion numérica puesta.

Dispondran de la posibilidad de realizar
preguntas a través de mensajes privados de
classroom.

Online-Sesiones de Consulta Tanto para la actividad no evaluable nimero
tres (visionado de videos) como el resto de
actividades, a través de mensajes privados
de classroom he estado resolviendo dudas,
cuestiones, compartiendo reflexiones vy
colaborando con los alumnos en sus
respectivos procesos de aprendizaje.

11 de mayo de 2020 Una vez finalizado el plazo para la

realizacion del examen, se comunican las
distintas calificaciones al alumnado.
Al igual que con el resto de actividades,
podran consultar cualquier cuestién o
plantear cualquier duda al respecto y a
través de tutorias online le daré las
respuestas que necesiten.

Las actividades que se han propuesto a los alumnos asi como el examen las exponemos a

continuacion:

101



FACULTAD DE
@f% UNIVERSIDAD CIENCIAS DE,
5% DE MALAGA LA EDUCACION

4\?‘

ACTIVIDAD 1: ACTIVIDAD DE INVESTIGACION Y RESOLUCION DE
PROBLEMAS (ABP)
Una vez explicado el contenido relacionado con la exteriorizacion de la satisfaccion de los

clientes, se va a tratar de analizar el sistema que tiene muchas empresas en sus paginas webs
para que sus clientes muestren su grado de satisfaccion. Se va a subir a google classroom un
pequefio documento en el que se expone como ejemplo a la empresa Amazon.

Amazon es un Market Place, una especie de centro comercial online donde consumidores
y empresas pueden interactuar en la compra/venta de bienes y servicios. Se trata ademas de
una de las empresas que mejor ejemplifica un buen funcionamiento de su sistema de atencion
al cliente, y se comentard el sistema de valoracion por parte de sus clientes, basado
principalmente en comentarios, opiniones y sistema estrellas.

Amazon da mucha importancia a la satisfaccion del cliente, y cuida mucho las
expectativas que puedan recibir con los bienes que ofrece. Los alumnos van a tener que
buscar a dos empresas que ofrezcan bienes y/o servicios de diferentes tamafios y sectores, (las
que cada grupo quiera) y analizar si tienen en sus diferentes paginas webs mecanismos a
través del cual los clientes pueden expresar su satisfaccion.

Se propone algunas empresas de las cuales se afiaden sus logotipos:

ebay  pzalando  Booking.com M Infojobs

Figura 2: empresas propuestas para la actividad 1. Elaboracion propia

Ademas en classroom habré subido con anterioridad una plantilla para la elaboracion del
informe, la cual deberan cumplimentar para cada una de las empresas seleccionadas y subirla
con fecha maxima de entrega 4 de mayo de 2020.

Material para esta actividad:

—_ - A . la, Identificate volutiones  Suscribetea ]
= amagon‘ Todas los departamentes + | Xiaomi redmi note 8 pro Q Hola, Identificat Devolutiones  Suscribete -\_I
bl

Cuentay listas ~ yPedidos  Prime -~ = Cesta

LosMsVendidos Ofertas MiAmazones AmazonBasics AtencionalCliente UltimasNovedades Chollos Pantry Chequesregalo  Hogary cocina a@;oﬂhusmess Facturas con IVA »

@ Hola
Elige tu direccién

Amazones Llosmasvendidos Chollos Ofertas  ProductosReacondicionados  Listadedeseos  Chequesregalo  AmazonPrime  AppsdeAmazon  Venderen Amazon  Trabajar en Amazon
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Opiniones de clientes Imégenes de clientes
kvrir 47de5 f

1.022 valoraciones de clientes

S estrellas 82%
4 estrellas 13%
3 estrellas 3

2estrellas 1%
Testrella 1%

Ver todas las imagenes de cliente

v ¢C6mo calcula Amazon las valoraciones?
Leer resefias que mencionen

Por funcionalidad calidad precio note 8 pro redmi note relacion calidad gama media
Reconocimiento facial ? ¥ 46 bateria dura dura dos dias buena relacién contento con la compra
Calidad de la pantalla p % : .

buen teléfono duracién de la bateria carga répida puede pedir

Calidad de la cdmara Y 17 46

~ Ver més Reseilas mds impo... ¥

B Roberto I Tor 300 comenTansTas

Valorar este producto ¢ ¢ ¥t ELMOVIL DEL ANO. SIN RIVAL EN LA GAMA MEDIA
Revisado en Espafia el 20 de noviembre de 2019

Comparte tu opinién con otros clientes
Color: Gris

T Es el mévil rey de la gama media, en conjunto es potente, con gran autonomia y una cimara muy buena.

Escribir mi opinion

CONTENIDO: Cargador de 18W, cable y funda de silicona en color negro ahumado.
La funda protege el cristal frontal porque sobresale, en la parte trasera no ocurre lo mismo con las cdmaras, ten
cuidado porque las lentes y el lector de huellas podrian rayarse. En la parte inferior, la funda tiene una tapita para

CONSIGA CHEQUES proteger el conector de carga.
REGALO DE AMAZON.ES COSAS A TENER EN CUENTA: es un mévil grandote y pesado. La pantalla NO es AMOLED. Otras opciones similares
POR VALOR DE 90€* son el Mi 9, Redmi Note 8, Mi A3 o Mi 9 lite, al final de este comentario he puesto una breve comparativa por si 0s
sirve de ayuda al decidir.

;??;z?f = - a PROS:

o Funcinnamienta fluidn <inlan pl nracesadar panivale 2 un Snandranan 730 Nn < calienta stive inandn 1

UNIDAD 7: GESTION DE QUEJAS Y RECLAMACTIONES
ACTIVIDAD 1

1. Expon a continuacion las dos empresas sobre las que has realizado el analisis y

explica el motivo de su seleccion.

2. Haz un breve resumen del contenido de las distintas webs e indica el sistema que
utiliza para que los clientes transmitan su satisfaccion dando respuesta a las
siguientes cuestiones: jen qué consiste?, jconsideras que aporta v es Otil para la
empresa?, jes intuitive?, jesta visible en la web?, jes de utilidad a la hora de
comprar un bien/servicio? Argumenta debidamente tu respuesta aplicando los

contenidos aprendidos.

3. Comenta brevemente tu opinion v haz alguna sugerencia sobre como cambiarias,

en el caso que lo hicieras, el sistema de algunas de las empresas trabajadas.

Figura 3: imagen y plantilla resolucién de actividad 1. Elaboracion propia

La resolucion de la misma serd de caracter individual y se pretende los siguientes
objetivos:

1. Conocer las distintas formas a través de las que los clientes exteriorizan su grado de
satisfaccion.
Entender las diferencias entre las expectativas con las experiencias de uso.
Expresar opiniones y construir pensamiento critico y reflexivo.

Manifestar soltura en la basqueda de informacion y uso correcto de las TICs.

o M DN

Disefiar documentos escritos de forma individual con formato y ortografia éptima.
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ACTIVIDAD 2: ACTIVIDAD DE RESOLUCION DE PROBLEMAS. ABP

Esta actividad va a consistir en la resolucién de un supuesto en relacién al contenido de la

gestion empresarial de las reclamaciones escritas, los principios basicos para la gestion de
quejas y reclamaciones, asi como el procedimiento para tratar las quejas y reclamaciones y
los beneficios que aporta una buena gestion.

Se trata de una actividad de trabajo individual por parte del alumno, para cuya realizacion
el alumno tendré que controlar el contenido impartido a lo largo de las sesiones anteriores,
hacer repaso y en caso de no disponer de conocimientos asentados sobre los conceptos,
hacerlo gracias a la realizacion de los mismos.

El enunciado y preguntas del supuesto:

Marina trabaja como administrativa en una empresa de Catering. Uno de los camiones de
la empresa hace un mes tuvo un accidente, pero todavia estan a la espera de noticias por parte
de la aseguradora.

Necesitan el camion para poder sacar el trabajo dia a dia ya que sin él no pueden
transportar la comida ni mobiliario necesario para los eventos y ya su jefe le esta reclamando
que llame a la compafiia y exija una solucion.

Ya son varias llamadas las que han hecho para intentar que el asunto se agilice pero no ha
servido de nada. La Unica respuesta es que estan tramitando el caso y les informaran cuando
pueda recoger el vehiculo.

Pero, ademas de no ser gratuita, cuando Marina llama, le atiende un contestador
automatico, que le hace una serie de preguntas y despuées de 15 minutos al teléfono le pasa
con un operador. Una vez consigue hablar con el operador, el departamento con el que le
pasa la llamada no es el correcto. Marina solicita hablar con el departamento correcto y eso le
supone esperar 10 minutos mas. Cuando lo consigue, el operador no sabe redirigir las
Ilamadas y ésta se corta.

1. ¢Qué principios de la gestion de reclamaciones no se han cumplido?
2. ¢Que efectos tiene esta situacion para la compafiia de seguros?

Los alumnos disponen hasta el dia 4 de mayo para entregar la actividad.

Los objetivos didacticos que se pretenden con esta actividad son los siguientes:

1. Aplicar conocimientos en relacién a los principios basicos para la gestion de quejas y

reclamaciones e interpretar las distintas fases que componen el procedimiento para

tratar las quejas y reclamaciones.
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2. Reflexionar y aplicar el conocimiento aprendido a un problema que puede encontrarse
en el mundo real.

3. Abordar el proceso de aprendizaje como protagonista activo.

4. Disefiar propuesta de solucion argumentando y aplicando el contenido aprendido.

ACTIVIDAD 3: ABP, INVESTIGACION, VISIONADO DE VIDEOS.

Esta actividad va a consistir en realizar un visionado de videos relacionados con la
atencion al cliente y trabajar los mismos de forma individual. Una vez se ha finalizado con la
exposicion y desarrollo del contenido, esta actividad es una de las que forma parte de las
actividades de repaso y consolidacion de contenidos.

Tiene caracter voluntario no evaluable. Se trata de una actividad para ampliaciéon de
conocimientos y refuerzos de contenidos. Actividad que puede considerarse afiadida como
forma de atender a la diversidad tanto a los que disponen de un ritmo de aprendizaje mas
rapido como mas lento.

En un principio, se disefid con el fin de ser evaluada como una actividad mas, pero el
profesor tutor del centro me recomendo hacerlo de esta forma por no sobrecargar de forma
obligatoria a los alumnos con demasiado trabajo.

Los videos son (ver anexo 1)

1. Pelicula: Love Actually duracion del video 2,46 minutos

2. Pelicula: Wild Tales duracion del video 1,44 minutos y 3,02 minutos

3. Pelicula: Siete Almas duracion del video: 2,20minutos

4. Cortometraje: Diez Minutos duracion del video: 16,03 minutos

5. Pelicula de animacion Ratatouille, que demuestra que sea quien sea el cliente, el trato
siempre debe ser excelente. Video Ratatouille duracion del video 3,51 minutos

Enunciado de la actividad:

Realiza el visionado de videos y contesta para cada uno de ellos a las siguientes preguntas:

e ;Qué problematica se observa en el video?

e ;De qué forma expresa su insatisfaccion el cliente?, ;a traves de qué via?
e ;Actua correctamente el cliente?, ¢por qué?

e ;Actla correctamente la empresa? Argumenta tu respuesta

e ;Qué estrategia de resolucion se sigue?

e ;Crees que se consigue la satisfaccion del cliente?, ;por quée?
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Los objetivos didacticos que se pretenden con esta actividad son los siguientes:

1. Entender e interpretar correctamente los videos relacionando con el contenido
aprendido, identificando la problemaética y analizar situacion.

2. Seleccionar de toda la unidad la informacion necesaria que da respuesta a las
preguntas planteadas.

3. Expresar correctamente sus argumentos de forma escrita.

4. Hacer el uso correcto de las fuentes de informacion.

Material para esta actividad:

1. Pelicula: Love Actually duracién del video 3,27 minutos

2. Pelicula: Wild Tales duracién del video 1,44 minutos

3. Pelicula: Siete Almas duracion del video: desde el minuto
2,08 al 2,47 ( 2,39 minutos)

4. Cortometraje: 10 Minutos duracion del video: 15,52
minutos
https://www.youtube.com/watch?v=J7QRduVQg-k

5. Pelicula: Relatos Salvajes duracion del video: 3,02 minutos
https://www.youtube.com/watch?v=HvWIk2 ANWeU

6. Pelicula de animacion Ratatouille, que demuestra que sea
quien sea el cliente, el trato siempre debe ser excelente.

Video Ratatouille duracion del video 3,30 minutos

En la primera sesion de videollamada con los alumnos, el dia 17 de abril, se conectaron 25
alumnos, fueron activos en el chat consultando dudas sobre la unidad y las actividades
propuestas e hicieron preguntas sobre el examen, tiempos para resolucion y criterios de
evaluacion. En la segunda sesion planificada del dia 24 de abril, se conectaron 22 alumnos a

la sesién e igualmente fueron activos consultando dudas y participando en la actividad de
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repaso a través del Kahoot. El Kahoot de repaso y el examen tipo test se han afiadido en los
anexos I11'y V respectivamente.

Para la evaluacién de las distintas actividades propuestas, se ha elaborado una rdbrica de
evaluacion, la cual va a tener en cuenta criterios como el respeto de la fecha de entrega, el
formato de presentacion de los documentos, el contenido, la reflexion y capacidad de analisis
a modo individual y el conocimiento y el buen uso de las TICs.

Para evaluar cada una de las actividades, se ha vinculado la rubrica con un formulario de
google a través del complemento de la hoja de calculos de drive co-rubrics y la apariencia del

mismo es la siguiente:

FORMULARIO_EVALUACION_ACTIVIDADES_INDI VIDUALES_E
VALUABLES_TEMA_%_CYAC

Este formulario servira para evaluar las actividades. Primero selecciona a qué compafiero evaltias y después,
para cada aspecto, elige la descripcién que més coincida con su actividad

Figura 4: formulario para correccion de actividades individuales

Tras el uso de la misma y evaluacion de las distintas actividades y examen, a continuacion
se va a recoger los datos cuantitativos obtenidos, a través de los cuales nos va a ser posible
extraer conclusiones.

Las calificaciones que el alumnado ha obtenido segun los pardmetros considerados en la
rubrica de evaluacién para las actividades individuales se incluyen al final de esta memoria.
A continuacion se va a recoger un resumen de las mismas, y se va a resaltar aquellas que he
considerado mas interesantes y que estan mas relacionadas con el objetivo principal del
desarrollo de mi unidad, conseguir en los alumnos competencias, habilidades y destrezas
directamente relacionadas con las metodologias activas de aprendizaje.

Las calificaciones que voy a mostrar son calificaciones reales, pero con el fin de cumplir con
la Ley de Proteccion de Datos todo dato relacionado con los alumnos ha sido eliminado y en
su defecto los identificamos como “alumno”.

De forma general los alumnos han trabajado muy bien las actividades propuestas, aplicando

el contenido de forma correcta y reflexionando sobre el mismo.
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Tabla 2: calificaciones de actividades individuales

Nota Nota
cuantitativa cuantitativa
ACTIVIDAD ACTIVIDAD
1 2
Alumno 1 8,4 9
Alumno 2 7 7,33
Alumno 3 10 9,83
Alumno 4 8,87 8
Alumno 5 9,53 9
Alumno 6 9 9
Alumno 7 6,97 7,5
Alumno 8 8 7,5
Alumno 9 7,53 9
Alumno 10 8,87 8,5
Alumno 11 9,1 7,17
Alumno 12 9,57 9,8
Alumno 13 0 0
Alumno 14 8 9,5
Alumno 15 9,53 6,5
Alumno 16 9 9,6
Alumno 17 9 9
Alumno 18 9 8,83
Alumno 19 7,2 9,5
Alumno 20 9,23 8,5
Alumno 21 9 8,5
Alumno 22 7,2 8
Alumno 23 9,47 6,5
Alumno 24 8,47 9,5
Alumno 25 9,23 6,5
Alumno 26 9,83 9,23
Alumno 27 10 9,43
Alumno 28 8,33 9
PROMEDIO 8,40 8,20

FACULTAD DE
CIENCIAS DE,
LA EDUCACION

De la tabla anterior se desprende que tanto para la actividad nimero 1 como la namero 2,

hay un alumno que no ha presentado la tarea. Una vez pasado el plazo de entrega, he
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contactado con él en dos ocasiones a través de google classroom y finalmente no la han
presentado, siendo calificado con un cero para ambas.

El promedio de ambas actividades se asemejan, para la actividad la media de las
actividades es un 8,40 frente al 8,20 de la segunda actividad. Sin considerar el 0, 8,72 y 8,51
respectivamente.

Ademas, como se puede apreciar en el siguiente grafico no hay grandes diferencias por
alumnos entre las calificaciones obtenidas en las distintas actividades, y a pesar de que hay
algunos que se les da mejor hacer busqueda de informacion con mayor libertad, son mas
autonomos y reflexivos, hay otros que necesitan tener un contenido y fuente de informacién a
la que acudir de forma mas acotada. Eso se refleja en la siguiente gréfica, donde para la
actividad namero 1, en la cual se daba libertad absoluta para buscar una empresa, reflexionar,
opinar y extraer resultados, hay alumnos que tienen una puntuacion muy alta como es el caso
del alumno 25, y sin embargo en aquellas actividad en las que se acota mas el contenido,
puesto que la respuesta podian buscarla facilmente en la propia unidad, baja su puntuacion de
forma considerable. Lo mismo ocurre a la inversa, alumnos como el 9 o el 15 que se
defienden mucho mejor si dispone de la informacion de forma facil y no tiene que ser
personas tan activas en la busqueda de resultados y extraccion de sus propias conclusiones.
En todas las graficas que mostrare a continuacion, el eje vertical se refiere a las calificaciones
numéricas mientras que el horizontal a los distintos alumnos.

Figura 5: calificaciones alumnado actividades evaluables

Calificaciones alumnado
Actividades Individuales Evaluables
Tema 7: Gestion de Quejas y Reclamaciones
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m Nota cuantitativa  ® Nota cuantitativa
ACTIVIDAD 1 ACTIVIDAD 2

Dado que a la hora de planificar mi unidad didactica, me quise centrar en el fomento de las
distintas metodologias activas de aprendizaje, a continuacion paso a analizar dos de los items

que inclui en mis rubricas de evaluacion con el fin de poder evaluar tanto la reflexién y
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capacidad de analisis del alumnado por un lado, como el conocimiento y el uso de las TICs
por otro.

Figura 6: item reflexion y capacidad de analisis

Reflexion y Capacidad de Anélisis del alumnado
Tema 7: Gestion de Quejas y Reclamaciones
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m Reflexion y capacidad de analisis m Reflexion y capacidad de analisis
Actividad 1 Actividad 2

Como puede apreciarse en este grafico, con respecto a la reflexion y capacidad de analisis
que muestran los alumnos existe disparidad entre ellos y con respectos a las distintas
actividades entre si. Un gran nimero de alumnos han realizado la actividad nimero 2
copiando de la unidad sin apenas hacer reflexiones, como es el caso de los alumnos 16, 25y
27. Otros sin embargo, han reflexionado en gran medida como puede tratarse en el caso del
alumno 2, 15, 18 y 26, que sin embargo coinciden con alumnos que en el caso de la actividad
1 no han destacado por sus buenas reflexiones y conclusiones. De todo esto se desprende la
diferencia existente entre ellos, hay alumnos que se sienten mas comodos reflexionando sobre
un contenido dado, un contenido que sabe que esta bien y sobre el que el margen de error es
menor y sin embargo, otros necesitan disponer de cierta libertada para crear su propio
proceso de aprendizaje. En el caso de los alumnos 4, 10, 22, 25 y 27, son protagonistas de su
aprendizaje, aplican contenidos correctos y son capaces de generar argumentos y
conclusiones muy solidas y con fundamento. Se trata de un reflejo de la importancia que tiene
dejar al alumnado que sean autonomos, personas activas que investiguen, busquen
informacion y se cuestionen.

De forma general, los alumnos han demostrado hacer bldsqueda en las distintas fuentes de
informacion que tenian a su alcance para responder a la actividad namero 1 y lo han dejado
reflejado de forma correcta, muchos de ellos han presentado buenos trabajos.

En el siguiente grafico se representa el conocimiento y uso de las TIC en el grupo clase.
Con respecto a éste item, para la segunda actividad todos los alumnos tienen la maxima

puntuacion (6 puntos), ya que todos han sabido realizar la busqueda del contenido acudiendo
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a una fuente valida que era la propia unidad compartida con ellos, asi como han hecho el uso
correcto de google classroom para subir la misma. Para la primera actividad sin embargo, si
existen diferencias, aunque tal y como el gréafico desprende, la mayor parte del alumnado

hace el uso correcto de las TICs, indaga, busca y encuentra contenidos adecuados y acorde a
lo solicitado.

Figura 7: item conocimiento y buen uso de las TIC

Reflexion y Capacidad de Analisis del alumnado
Tema 7: Gestion de Quejas y Reclamaciones
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m Reflexion y capacidad de anélisis m Reflexion y capacidad de analisis
Actividad 1 Actividad 2

Una vez analizadas las actividades individuales realizadas por los alumnos y finalizado el
plazo del que disponian para la realizacion del examen tipo test de la unidad, el mismo lo han
realizado los 28 alumnos. La media del grupo clase ha sido un 7,32 de puntuacion. Se trata de
una calificacién en la linea de la obtenida como media en las actividades individuales, aunque
un poco inferior.

Los alumnos parecen haber asimilado correctamente los contenidos, y a pesar de las
circunstancias del Covid-19 y la adaptacién de la intervencion a la docencia online, se
reflejan buenos resultados.

Considero que gracias al uso de las TICs, eleccién de los recursos adecuados y puesta en
practica de las metodologias activas de aprendizaje, los resultados son los esperados.

Se ha conseguido que los alumnos sean activos, se adapten a la realidad con proactividad e
interés y se esfuercen por conseguir resultados 6ptimos.

En el anexo VII se recogen todos los resultados obtenidos por los alumnos, distinguiendo

porcentajes de aciertos para cada una de las preguntas y en la siguiente tabla las
calificaciones obtenidas por cada uno de los alumnos.
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Mientras que en las distintas actividades individuales la nota minima fue un 6,5, en el

examen ha habido una alumna que ha obtenido un 4 de calificacion. Como comentario a

favor de las metodologias activas de aprendizaje, cabe sefialar que las notas son superiores en

las distintas actividades planteadas en las que el alumnado ha tenido que ser capaz de ser

activo, reflexivo, autdnomo y responsable con sus propios procesos de aprendizajes, frente a

las que surgen como resultado de un simple examen.

El dnico suspenso (alumno 6) ha sido un 4 de calificacion en el test y se corresponde con

una alumna que tenia calificaciones de 9 en ambas actividades individuales. Es un reflejo de

que no se debe Unicamente evaluar a través de la realizacion de un examen en el que el

alumnado se juegue su evaluacion. Los alumnos merecen ser valorados en muchos mas

aspectos que en el que puede obtenerse de una nota numérica como fruto de 15 minutos de

duracion de un examen tipo test.

Tabla 3: calificaciones Examen Tipo Test Unidad 7

Alumnos Calificacion Alumnos Calificacion
Examen Examen
Tema7 Tema7
Alumno 1 8 Alumno 15 8
Alumno 2 9 Alumno 16 9
Alumno 3 8 Alumno 17 8
Alumno 4 5 Alumno 18 8
Alumno 5 9 Alumno 19 9
Alumno 6 4 Alumno 20 9
Alumno 7 6 Alumno 21 7
Alumno 8 9 Alumno 22 6
Alumno 9 6 Alumno 23 6
Alumno 10 6 Alumno 24 6
Alumno 11 8 Alumno 25 7
Alumno 12 7 Alumno 26 9
Alumno 13 5 Alumno 27 8
Alumno 14 8 Alumno 28 7

Reflexion, andlisis y evaluacion de conjunto de la experiencia en el Centro de Précticas,

destacando lo relacionado con la planificacion y la intervencion docente.

El desarrollo de los tres periodos de practicas propuestos y llevados a cabo me ha dado la

oportunidad de vivir de cerca y sumergirme en la docencia. Me han hecho reflexionar sobre

la importancia que tiene disponer conocimientos pedagogicos ademas de por supuesto ser

capaz de dominar la materia a impartir.
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Me ha gustado ser participe de esta experiencia y poder contar con el apoyo y
colaboracion por parte de la tutorizacion a la misma por parte del centro y de la universidad.

Me ha sorprendido en gran medida como cambia la vida de un instituto por las tardes, mis
experiencias recordadas como alumna en turno de mafiana nada tienen que ver con la
tranquilidad, serenidad y paz que se ha respirado cada dia en el IES Politécnico Jesus Marin.
Es ademas objeto de reflexion y analisis los grupos de alumnos de la Formacién Profesional,
grupos mas reducidos de edades mas avanzadas.

El desarrollo de las sesiones de clases también han diferido mucho sobre el concepto que
tenia de la educacién basdndome en mi experiencia, las clases se convierten en mas
participativas y la inclusién de las metodologias activas de aprendizaje son latentes y de gran
importancia.

Por otro lado y con caracter personal, me he sentido integrada y acompafiada en este
proceso por mi tutor. El profesor José Tomas Garcia me ha ayudado y orientado en cuanto a
la elaboracion de actividades y uso de recursos para poder llevarlas a cabo, méas adin en el
tercer periodo en el que nos ha tocado adaptarnos a la realidad y volver a planificar una
alternativa docente en la modalidad online.

He de reconocer ademas, que ahora valoro mucho mas el trabajo, esfuerzo y dedicacion
que los profesores destinan para la elaboracion de cada una de las unidades didacticas. He
podido comprobar de primera mano con el disefio y planificacion de la intervencion de mi
unidad que se requiere de gran esfuerzo, constancia, investigacion, y responsabilidad ya que
se debe tener en consideracion la normativa que regula en este caso la Formacion Profesional,
el Ciclo Formativo en cuestion y el modulo elegido, asi como los objetivos didacticos,
competencias, caracteristicas del alumnado etc.

La eleccion de los recursos y metodologias tampoco ha sido facil, en todo momento he
pretendido promover el aprendizaje del alumnado orientado en la participacion activa,
haciendo de ellos personas responsables de sus procesos de aprendizaje.

En el desarrollo de las practicas me he dado cuenta que con el uso de metodologias activas
de aprendizaje los alumnos se motivan, les gusta trabajar en grupo, preparar trabajos,
reflexionar y tener originalidad. Por otro lado, con el uso de la gamificacion el interés se
incrementa, se convierte las sesiones en dindmicas y participativas y se puede apreciar que la
motivacion de los alumnos esté latente en el aula.

Pero el desarrollo de mis practicas ademéas de hacerme aprender y reflexionar sobre el

mundo de la docencia, la normativa que lo regula, los contenidos del moédulo, el desarrollo de
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las sesiones, temporalizacion, metodologias y evaluacion, me ha hecho darme cuenta de que
poseo capacidades y habilidades que no conocia. Creo que los alumnos me entienden y son
capaces de seguir mis explicaciones y eso me hace sentir confortable, segura e ilusionada.

Antes de finalizar, y una vez vivida la experiencia como docente, en el anexo VIII he
incluido un pequefio formulario en el que autoevaliio mi intervencion docente con el fin de
poder conocer si he sido capaz de alcanzar los resultados que esperaba en la planificacion de
la unidad didactica y dejar reflejo de lo que considero que debo mejorar de cara a futuras
intervenciones y avances en mi carrera como docente.

A modo de conclusién, el desarrollo de las practicas del Master de Profesorado ha sido de
forma indiscutible una experiencia que no voy a olvidar, la primera toma de contacto con el
alumnado, la positividad e entusiasmo con la que me propuse llevarlas a cabo y la gran
ilusion con las que las he finalizado. Sin duda, creo que han contribuido en gran medida en
mi formacion y me han hecho sentir una mas dentro del grupo de la docencia del centro.

Material adicional de la memoria de practicas:
- KAHOOT

https://create.kahoot.it/share/tema-7-gestion-de-guejas-y-reclamaciones/11a081d6-0709-
419d-998e-555f731ddell

.. (/. 2-Quiz —
En la creacién de expectativas que un cliente tiene sobre un producto influye... \_  iEsobligatorio responder a la hoja de reclamaciones presentada por un cliente a b
9 través de la Adm. de Consumo? == % b I
=g
La fiabilidad del servicio .
n i X n Si, en un maximo de 10 dias X
n La amabilidad de la atencion X
n Si, en un maximo de 15 dias b &
Experiencias positivas X
No, la empresa no esta obligada b
) rodes son correctas v
v

n Si, en un maximo de 30 dias

3 -True or False 4. True or False T
A través de una reclamacién, el cliente plantea a la empresa posibilidades de La mejora continua del proceso de tratamiento de quejas y reclamaciones debe
ser un objetive permanente en las empresas

mejora en el servicio
Q- x B ‘
O v Y e X
9- Quiz Al tratar documentalmente una reclamacién se debe comenzar por:
La fase en la que los participantes no estan dispuestos a ceder en sus posturas ya \% -
que creen llevar la razon es: f,
AN
Informar al cliente de la existencia del servicio de reclamaciones
B Fose de Emergencia X u ! eme X
n Fase de Estancamiento 5 n Hacer un seguimiento de ella X
nfl X Detectar las razones que les motiva a hacerlo b
x B 0 acuse derecibo al reclamante =
8= 0z . ) &% ) low
En una reclamacion presencial lo primero es: AFD
& /"= 2 ;‘*
T,
g
T
@ - )
True or False = ;‘:;: - B _{ & u Pedir disculpas por lo ocurrido X
La gestién interna de reclamaciones a veces puede llevar un pequefio coste &y —
asociado ’ ® . p!
2 . . n Apartar al reclamante del resto de clientes v
n True b Explicar al cliente que no tiene razon X
e se tranquilice b

u False v u Pedir al clie
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5- Qui

10 - True or False . -

Al decir que la informacién sobre como y dénde reclamar debe ser conocida por = A e Jaa
clientes, y i ' | ElEstilo Comprometido representa una postura equilibrada que pretende — A
p Sl  solucion rapida y efectiva
u Se trata de Responsabilidad X
n Se trata de Visibilidad v
n True v

Se trata de dar Enfoque al Cliente N

B se et de Objetividad X u False %

1-Quiz

Unp se e ¢Como actua un buen negociador?
u Comienzo, desarrollo y fin X
u Seguridad en si mismo y sus planteamientos X
B icio.desarrolioy conclusion %
n Entiende el proceso negociador como un reto o desafio personal b 4
Preparacion, desarrollo y cierre v
| No ser una persona impulsiva ¥
D Inicio, discusion y acuerdo X
n Todas son correctas v
- RESULTADOS DE ACTIVIDADES
Actividad nimero 1 evaluable:
Nota
Fecha de Formato de Reflexién y | Conocimiento y cuantitativa
Rz q q Nota .
entrega de la | presentacion | Contenido | capacidad | buen uso de las e (usando la media
Ne° Alumno evaluado/Grupo actividad [del documento de analisis TICs cuantitativa ponderada de los
ACTIVIDAD 1 -
1 Alumno 1 6 4 4 5,2 6 6,67 8,4
2 Alumno 2 3 5 3,5 3,5 6 5 7
3 Alumno 3 6 6 6 6 6 10 10
4 Alumno 4 6 4 5,6 6 5 6,67 8,87
5 Alumno 5 6 5 5,6 6 6 8,33 9,53
6 Alumno 6 6 6 6 6 3 5 9
7 Alumno 7 4 4 4,5 3,5 4 5,83 6,97
8 Alumno 8 6 3 6 6 3 5 8
9 Alumno 9 6 4 4,6 4 4 6,67 7,53
10 Alumno 10 6 4 5,6 6 5 6,67 8,87
11 Alumno 11 4 5,5 6 5,8 6 6,67 9,1
12 Alumno 12 6 4,7 6 6 6 7,83 9,57
13 Alumno 13 - - - - - - -
14 Alumno 14 6 4 6 4 4 6,67 8
15 Alumno 15 6 6 6 4,6 6 7,67 9,53
16 Alumno 16 6 5 5 5 6 8,33 9
17 Alumno 17 6 5 6 4 6 6,67 9
18 Alumno 18 6 5 5 5 6 8,33 9
19 Alumno 19 6 2,5 5 4,6 3,5 4,17 7,2
20 Alumno 20 6 4 57 6 6,67 9,23
21 Alumno 21 6 5 54 54 52 8,33 9
22 Alumno 22 6 6 3,6 3 3 5 7,2
23 Alumno 23 6 5,8 5,8 5,8 5 8,33 9,47
24 Alumno 24 6 4,4 6 3 6 5 8,47
25 Alumno 25 6 6 6 5,7 4 6,67 9,23
26 Alumno 26 6 5,5 6 6 6 9,17 9,83
27 Alumno 27 6 6 6 6 6 10 10
28 Alumno 28 6 4 55 4,5 5 6,67 8,33
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Fecha de ROUILE de Reflexion y| iento y | cuantitativa INoL cuantltatl\{a
presentacion . . (usando la media
Alumno evaluado/Grupo € ntl’e'ngsl S del Soltenicy capac'lciia.d [ (contarjdo ponderada de los
ACTIVIDAD 2 la actividad SRS de analisis | uso de sol(? el |t_em ftems)
las TICs| mas bajo)
100%6
Prof Prof Prof Prof Prof Prof
1 Alumno 1 6 5 5 5 6 8,33 9
2 Alumno 2 3 4 3 6 6 5 7,33
3 Alumno 3 6 6 55 6 6 9,17 9,83
4 Alumno 4 6 6 3 3 6 5 8
5 Alumno 5 6 5 5 5 6 8,33 9
6 Alumno 6 6 5 5 5 6 8,33 9
7 Alumno 7 4 5 4 35 6 5,83 7,5
8 Alumno 8 6 35 35 35 6 5,83 75
9 Alumno 9 6 6 6 3 6 5 9
10 Alumno 10 6 5 55 3 6 5 8,5
11 Alumno 11 2,5 5 4 4 6 4,17 7,17
12 Alumno 12 6 54 6 6 6 9 9,8
13 Alumno 13 - - - - - -
14 Alumno 14 6 55 5 6 6 8,33 9,5
15 Alumno 15 6 4 15 2 6 25 6,5
16 Alumno 16 6 5 58 6 6 8,33 9,6
17 Alumno 17 6 5 5 5 6 8,33 9
18 Alumno 18 6 5 4 55 6 6,67 8,83
19 Alumno 19 6 6 5 55 6 8,33 9,5
20 Alumno 20 6 5 45 4 6 6,67 8,5
21 Alumno 21 6 5 45 4 6 6,67 8,5
22 Alumno 22 6 6 3 3 6 5 8
23 Alumno 23 6 3 25 2 6 3,33 6,5
24 Alumno 24 6 5 55 6 6 8,33 9,5
25 Alumno 25 6 25 25 25 6 4,17 6,5
26 Alumno 26 6 6 4,2 55 6 7 9,23
27 Alumno 27 6 5 55 5,8 6 8,33 9,43
28 Alumno 28 6 5 5 5 6 8,33 9

- EXAMEN TIPO TEST
Tema 7: Gestion de Conflictos y Reclamaciones

1. En las expectativas de los clientes influye:
a) Las experiencias positivas anteriores

b) La fiabilidad del servicio

c) Laamabilidad de la atencion

d) Todas las opciones anteriores son correctas

Respuesta: a) Las experiencias positivas anteriores.

FACULTAD DE
CIENCIAS DE,
LA EDUCACION

2. ¢Es obligado responder a una hoja de reclamaciones presentada por un cliente

en el establecimiento Consumo?
a) Si, en un maximo de cinco dias naturales
b) No. En ningn momento existe obligatoriedad
c) Si, en un maximo de veinticinco dias habiles
d) Si, en un maximo de diez dias habiles

Respuesta: d) Si, en un maximo de treinta dias

3. Un procedimiento de negociacion se compone de:

a) Inicio, desarrollo y conclusion

116



A(LI [ /"-l_) | ‘[

z?‘“ “f UNIVERSIDAD :
%w ,,/ DE MALAGA ‘ . I» EDUCACION

b) Preparacion, desarrollo y cierre

c) Inicio, discusién y acuerdo

d) Comienzo, transcurso y fin

Respuesta: b) Preparacion, desarrollo y cierre

4. Al tratar documentalmente una reclamacion se debe comenzar por:

a) Hablar con la persona, investigar y tratar de convencer que no ponga la reclamacion

b) Informar al cliente sobre la existencia de servicios de reclamaciones

c) Dar acuse de recibo a la persona que reclama

d) Hacer un seguimiento de ella

Respuesta: ¢) Dar acuse de recibo a la persona que reclama.

5. Cuando se dice en un proceso de reclamacion que los medios para reclamar
deben ser conocidos por los todos, se estéa refiriendo a:

a) Enfoque al cliente

b) Progreso

c) Visibilidad

d) aybson correctas

Respuesta: d) Visibilidad

6. ¢Un consumidor particular puede participar en la elaboracion de leyes en
materia de consumo?

a) Si, dirigiéendose mediante escrito al Instituto Nacional de Consumo y haciendo
solicitud expresa

b) No. En ningln momento un consumidor podra ser participe

c) Si, através de las asociaciones de consumidores y usuarios

d) Exclusivamente a través del desarrollo de una iniciativa popular.

Respuesta: c) Si, a través de las asociaciones de consumidores y usuarios.

7. La Norma ISO que establece los principios basicos por los que se gestiona una
gueja o reclamacion es:

a) Norma ISO 9001:2015

b) Norma ISO 10002:2004

c) Norma ISO 26000

d) Ninguna de las anteriores es correcta

Respuesta: b) Norma ISO 10002:2004

8. Un buen negociador es:
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a) En ocasiones, un poco mentiroso

b) Un buen comunicador

c) Impulsivo

d) Todas las opciones son correctas

Respuesta: b) Un buen comunicador

9. Aquella fase en la que los participantes no estan dispuestos a ceder en sus
posturas, ya que cada lado insiste en que sus creencias son las correctas es
denominada

a) Desistensificacion

b) Acuerdo o Resolucion

c) Estancamiento

d) Conflicto latente

Respuesta: ¢) Estancamiento

10. El estilo de estrategia de resolucion que representa una postura equilibrada que
pretende una solucion rapida y efectiva e interesan tanto los objetivos propios
como los ajenos es el denominado:

a) Estilo integrador o colaborativo

b) Estilo comprometido

c) Estilo dominante o de imposicion

d) Estilo evasivo o de cesion

Respuesta: b) Estilo comprometido
- RESULTADOS EXAMEN TIPO TEST

Normal Valor medio Intervalo
7,29/10 puntos 8/10 puntos 4-9 puntos

Distribucién de las puntuaciones totales

M °de encuestados
o N & O

Puntuacion obtenida
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| Preguntas en las que se suele fallar con frecuencia @

Pregunta Respuestas correctas
En las expectativas de los clientes influye: 3/28
Al tratar documentalmente una reclamacién se debe comenzar por: 11/26

En las expectativas de los clientes influye: I;l

3 de 28 respuestas correctas

+ Las experiencias positivas

anterioras 3107 %)
La fiabilidad del servicio| 0 (0 %)
La amabilidad de la atencion |0 (0 %)
Todas las opciones anteriores e ey
son correctas 25 (89,3 %)
o 5 10 15 20 25
¢Es obligado responder a una hoja de reclamaciones presentada por un cliente en el Q
establecimiento Consumo?
24 de 28 respuestas correctas
Si, en un Maximo de cinco dias 13.6%)
naturales
No. En ningdn momento existe
6 %!
obligatoriedad 1(3.6 %)
Si, en un maximo de veinticinco 2 (7.1 %)

dias hébiles

< Si, en un maximo de diez dias

habiles 24 (85,7 %)

Un procedimiento de negociacion se compone de:

(]

26 de 27 respuestas correctas

0, desarrollo y conclusion|—0 (0 %)

Inicio, discusion y acuerdo| —1 (3,7 %)

Comienzo, transcurso y fin|—0 (O %)

(o] 10 20 30

Al tratar documentalmente una reclamacion se debe comenzar por:

(m]

11 de 26 respuestas correctas

Hablar con la persona, investigar
y tratar de convencer que no 4 (15,4 %)
ponga la reclamacion
Informar al cliente sobre la
existencia de servicios de 10 (38,5 %)
reclamaciones

+ Dar acuse de recibo a la

o
persona que reclama 11 (42,3 %)

Hacer un seguimiento de ella 1(3,8 %)

0,0 25 5,0 7.5 10,0 12,5

Cuando se dice en un proceso de reclamacién que los medios para reclamar deben ser

(]

conocidos por los todos, se esta refiriendo a:

24 de 27 respuestas correctas

Enfoque al cliente —1 (3,7 %)

Progreso |—0 (0 %)

12 y 22 son correctas —2 (7,4 %)

(o] 5 10 15 20 25
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¢Un consumidor particular puede participar en la elaboracion de leyes en materia de |D
consumo?

14 de 24 respuestas correctas

Si, dirigiendose mediante escrito
al Instituto Nacional de Consumo —9 (37,5 %)
y haciendo solicitud expresa

MNo. En ningun momento un
consumidor podra ser participe

+ S, a través de las
usuarios

Exclusivamente a través del
desarrollo de una iniciativa —1 (4,2 %)
popular.

-0 (0 %)

0 5 10 15

La Norma ISO que establece los principios basicos por los que se gestiona una gqueja o
reclamacion es:

D

25 de 27 respuestas correctas

Norma ISO 9001:2015 —1 (3,7 %)

Norma I1SO 260000 (0 %)

Ninguna de las anteriores es

- o
correcta 1.7 %)

0 5 10 15 20 25

Un buen negociador es: IQ
25 de 2B respuestas correctas
En ocasiones, un poco mentiroso 0 (0 %)
« Un buen comunicador 25 (89,3 %)
Impulsivo [0 (0 %)
Todas las opciones son correctas 3 (10,7 %)
o 5 10 15 20 25
Aquella fase en la que los participantes no estan dispuestos a ceder en sus posturas, ya que IQ
cada lado insiste en que sus creencias son las correctas es denominada:
26 de 28 respuestas correctas
Desistensificacion | —0 (0 %)
Acuerdo o Resolucion —1 (3,6 %)
Conflicto latente —1 (3,6 %)
Q 10 20 30
El estilo de estrategia de resolucion que representa una postura equilibrada que pretende |D
una solucion rapida y efectiva e interesan tanto los objetivos propios como los ajenos es el
denominado:
26 de 28 respuestas correctas
Estilo integrador o colaborativo 2 (7,1 %)
+ Estilo comprometido 26 (92,9 %)
Estilo dominante o de imposicion 0 (0 %)
Estilo evasivo o de cesion 0 (O %)
(o] 10 20 30
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- CUESTIONARIO AUTOEVALUACION PROFESION DOCENTE

Evaluacion de la Actividad Docente 1 2 3 4
N° Cuestiones a evaluar
1 Tengo en cuenta los objetivos didacticos definidos por unidad a la hora de X
impartir la misma a los alumnos
2 Los contenidos son expuestos en la unidad siguen un orden l6gico y se han X
adaptado al nivel del grupo clase
3 Laeleccion y elaboracion de las actividades van en consonancia con los X
objetivos didacticos definidos
4  Siempre realizo actividades introductorias y de conocimientos previos X
5 Realizo actividades que despiertan interés y motivacion en los alumnos X
6 Existe equilibrio entre contenidos y actividades ya sean grupales o X
individuales
7 Eluso de recursos y materiales es variado X
8 Fomento el uso de las TICs en la realizacion de las actividades X
9 Mantengo una relacion adecuada con el alumnado X
10 Atiendo a la diversidad correctamente en todos los niveles de aprendizaje X
proponiendo actividades de refuerzo o ampliacién de conocimientos segun
sea el caso
11 Entodas las unidades cumplo con mis criterios de evaluacion definidos X
respetando porcentajes
12 Al corregir el examen con posterioridad explico a los alumnos las X
preguntas de cara a mejorar sus conocimientos y contribuir con la mejora
del proceso de aprendizaje
13 Latemporalizacion de la unidad es acorde al contenido y actividades X
propuestas
14 He realizado actividades de consolidacion y repaso de contenidos X
15 He estado disponible para dudas con el alumnado y les he aportado X
comentarios sobre sus respectivos procesos de aprendizaje en relacion a la
unidad n°7

Observaciones: Considero haber impartido la unidad de forma correcta. Me quedo con la
satisfaccion de haber aportado conocimiento a los alumnos como asi lo reflejan sus
resultados. Unicamente en dos puntos marco *'Casi siempre' ya que a pesar de estar asi
planificado, no ha sido posible llevarlo a cabo en la adaptacion a la docencia online.

Donde: 1 (Nunca), 2(A menudo), 3(Casi siempre), 4(Siempre)
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- RUBRICA DE EVALUACION ACTIVIDADES INDIVIDUALES

Rubrica de Evaluacién para las actividades individuales

Muy Satisfactorio Aceptable No aceptable PESO
Fecha de Se presenta en el plazo de  Se entrega la No se ha hace 20%
entrega de la  entrega correcto a través actividad, pero se hace entrega de la
actividad de la plataforma con retraso a través de  actividad a traves
la plataforma. de la plataforma
Formato de  Tiene una presentacion Presentacion simple, La presentacion es 20%
presentacién  excelente. Utiliza negrita,  no utiliza variacion en  mala. Se nota que
del cursiva y subrayado para el formato, no deja hace copia y pega
documento  destacar texto importante.  espacios y no hace de fuentes de
Interlineado, sangria y distincion de parrafos. informacién. No es
justificacion del texto. Escribe con algunas homogénea.
Escribe por péarrafos y faltas de ortografias. Escribe con
utiliza los puntos, ademas  Hace uso de palabras  bastantes faltas de
utiliza expresiones técnicas pero aveces  ortografia.
correctas y no tiene faltas  de forma incorrecta.
de ortografia.
Contenido  Resuelve el contenido de Hace planteamientos  Las respuestas no 20%
forma correcta. Se aprecia  basicos. Divaga en las  se cifien a los
que tiene control sobre el respuestas sin llegar a  contenidos
contenido del tema. profundizar correctos de la
demasiado en el unidad.
contenido
Reflexiony  El alumno reflexiona y El alumno reflexiona  Elalumno se limita  20%
capacidad de tiene un alto nivel de pero carece de a copiar contenido
analisis capacidad de anélisis en capacidad de analisis,  de la unidad o de
relacion a los temas que se  se limita a hacer alguna fuente de
plantean y cuestionan en la reflexiones breves y informacion sin
actividad concisas reflexion ni andlisis
de cosecha propia
Conocimiento Hace buen uso de la Hace buen uso de la No hace buen uso 20%

y buen uso de
las TICs

herramienta Google
Classroom.

Se detecta conocimiento
de distintas fuentes de
informacion asi como su
uso correcto por el
contenido mostrado en el
desarrollo de la actividad,
el contenido refleja que ha
sido obtenido como
resultado de reflexién de
varias fuentes

herramienta Google
Classroom.

A pesar de que se
detecta que conoce
distintas fuentes de
informacion, muestra
contenido basado en
una Unica fuente de
informacion

de la herramienta
Google Classroom.
No deja reflejo de
conocimiento ni
buen uso de las
distintas fuentes de
informacion
relacionadas con el
tema que tiene a su
alcance.
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