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Este informe presenta el resumen de las actividades y los resultados logrados por los socios en
el marco del Resultado Uno del Proyecto - Tareas TBL para la fase de Turismo.

Como tal, este Informe Resumido se basa e incorpora los resultados de los respectivosinformes
nacionales preparados por cada uno de los socios para las actividades clave llevadasa cabo
durante el desarrollo de este Resultado de Proyecto, en los meses 1 a 6 del proyecto.

La plena participacion de todos los socios del proyecto hizo posible generar informacién valiosa
gue trasciende laimportancia local de los cinco paises socios: aparte de la informacidnobtenida
para Rumania, Serbia, Eslovenia, Espafia y Reino Unido como paises inmediatos del proyecto,
la investigacidn se basa en un panorama mas amplio, reivindicando un verdadero estado del
arte paneuropeo.

En la persecucion del objetivo general del Resultado Uno del Proyecto, es decir, con el fin de
producir "una identificaciéon exhaustiva de los puestos de trabajo en el turismo, asi como un
analisis de las necesidades y la identificacién de una serie de tareas meta", los socios del
proyecto generaron una serie de conclusiones importantes con potencial para ser utilizadas
como puntos de referencia independientes mas alla del propdsito inmediato dentro del
proyecto TBL 4 Turismo.

Todos los informes nacionales elaborados por los cinco socios a lo largo de esta fase del

proyecto merecen especial atencidn y se recomiendan como fuentes de datos adicionales que
complementan este Informe Transnacional.
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ENFOQUE METODOLOGICO DE LAS TAREAS

El objetivo general en esta fase era producir una identificacion sistematica de los puestos de
trabajo en el Sector Turistico y también definir una lista de tareas meta que impliquen el uso
del IpT - Inglés para el Turismo.

El proceso hacia este objetivo incluyd tres tareas fundamentales en las que participaron todos
los socios:

- Tarea 1.1: Identificacién de una vocacidn objetivo dentro del sector turistico
- Tarea 1.2: Realizar un analisis de necesidades sobre la vocacion clave
- Tarea 1.3: Identificacion de las tareas meta

De acuerdo con el plan del proyecto, las tareas se completaron mediante una serie de
actividades bien planificadas y coordinadas, empezando por la investigacién preliminar y
documental, y continuando con entrevistas a expertos, cuestionarios y debates de grupos de
discusidn, antes de la elaboracion final de las conclusiones como punto de partida para el Plan
de Estudios Pedagdgico en la siguiente fase del proyecto.

Todos los socios utilizaron plantillas predefinidas para completar las actividades de las tres
fases principales del proceso:

- Investigaciéon documental
- Entrevistas a expertos
- Grupos de discusion

Las conclusiones de las fases se elaboraron en los respectivos informes provisionales
nacionales y transnacionales, que ayudaron a crear sinergias y coordinar los logros generales.
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En general, la metodologia en la que se basaron las actividades de esta fase se utilizé para
garantizar tanto el alcance mds amplio posible como la profundidad necesaria. Pasando de una
etapa a otra, el proceso fue acotando la seleccion de los puestos de trabajo y las tareas de TBL
para el turismo, tal y como se presenta en el siguiente grafico.

Figura 1: Proyecto TBL 4 Turismo: Representacion grafica del enfoque sistematico de las
actividades del Proyecto Resultado Uno - Tareas TBL para el Turismo

Tras la reunidon de lanzamiento, en la que se definieron los parametros y criterios de
investigacidn, se llevd a cabo un amplio trabajo de campo en los paises de origen de cada uno
de los socios del proyecto durante los meses uno y dos del mismo, que incluyd la participacion
de un socio del proyecto con sede en el Reino Unido que opera en un contexto en el que el
inglés es la lengua materna predominante.
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Aunque la importancia de este paso inicial dificilmente puede sobrestimarse a la luz de la
reciente evolucidn del sector, el periodo de la investigacion documental y las entrevistas a
expertos coincidié con la temporada turistica de verano, lo que sin duda ayudd a recopilar
informacidén pertinente y actualizada.

Los dmbitos cubiertos por la investigacion documental fueron los siguientes

- Analisis de la situacién actual, incluidas las estrategias para el futuro desarrollo y las
estrategias post-Covid en el sector turistico

- Andlisis de los empleos en el sector del turismo y la restauracion

- Andlisis de las competencias del personal de turismo y restauracién, asi como de sus
competencias

- Estudio de las oportunidades generales e informales y de los proveedores de formacion
para el IpT - Inglés para el Turismo
- Estudio de instituciones que pueden apoyar practicas docentes innovadoras

Avanzando por las fases del proceso, la investigacién de los socios condujo finalmente a la

definicién de la vocacién clave en la que se centrardn las tareas meta y, posteriormente, el
programa de estudios y los materiales de ejemplo.

Fuentes utilizadas en la investigacion documental

La investigacion documental llevada a cabo por los socios hace uso de una amplia gama de
fuentes, lo que refleja el alcance y la profundidad del analisis.
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Tipos de fuentes segun los autores

e
3

m Europan and national reports, master plans and strategies

m National strategies
m COVID-19 related reports and studies
Reports etc. from national tourism authorities
B Studies and reports at national level
m Books
m Papers, thesis, dissertations
W Articles
W Syllabi / training programmes

B Standards/ requirements for job profiles incl. competences

Figura 2: Principales fuentes de la investigacién documental

ENTREVISTAS A EXPERTOS
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Los socios del proyecto realizaron un gran niumero de entrevistas a expertos con encuestados
de diversos origenes, lo que contribuyd en gran medida a la pertinencia de la informacion
recopilada. El siguiente grafico muestra la diversidad de procedencias de los encuestados que
participaron en las entrevistas a expertos.

Antecedentes de los encuestados

v,
nv

B Employers in T&C sector
B Hotel and restaurant managers
B SME managers in T&C
Event planning and marketing in tourism
B Tourist agencies and offices
B Tourism marketing and development agencies
B Rural tourism providers
B Mainstream VET providers
B Mainstream schools
B | anguage schools and centres
B Chamber of commerce

Figura 3: Antecedentes de los entrevistados en las entrevistas a expertos

En general, la investigacién documental y las entrevistas a expertos fueron realizadas con éxito
por todos los socios del proyecto siguiendo el procedimiento normalizado, pero permitiendo
también la aportacién de datos valiosos. Esta fase del primer resultado del proyecto concluyd
con los siguientes resultados importantes:
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i) Definicidn de la profesidon destinataria: se eligio el trabajo de camarero como el
gue mas necesidades tiene de formacién adicional en IpT, basandose en el andlisis
comparativo de datos y utilizando el nimero relativo de empleados, asi como la
necesidad relativa de una competencia adecuada en IpT como puntos de referencia
clave.

iii) Usuarios destinatarios: ya en esta primera fase del proyecto, todos los socios
consiguieron la participaciéon de profesores de idiomas y profesionales de la
ensefianza de idiomas del amplio sector de la Formacion Profesional (FP), lo que
sentd las bases para el éxito de la colaboracidn en las siguientes fases del proyecto.

iv) Se inici6 con éxito la participacion de socios a nivel de instituciones y
organizaciones, creando oportunidades para una mayor colaboracién.

v) Definicion de las tareas: a partir de los datos de los respectivos informes
nacionales, se ha elaborado una lista preliminar de las tareas realizadas por los
camareros que utilizan el IpT (véase a continuacidn).

A partir de la investigacion documental y del resumen de las respuestas en las entrevistas a
expertos, se elabord la lista preliminar de tareas que exigen un conocimiento practico del
inglés:

- Recibir pedidos de comida y bebida, proporcionar informacion sobre comida y bebida
en un restaurante.

- Recibir a los huéspedes y despedirlos (check-in, check-out) proporcionar informacion
sobre las instalaciones del hotel.

- Responder a las quejas y consultas (tipicas) en un restaurante y/o hotel.

- Responder a preguntas e informar sobre distintos aspectos de la oferta turistica local.

- Explicar aspectos de la cultura, costumbres y tradiciones locales/nacionales.

- Proporcionar informacién sobre horarios, rutas de transporte publico, taxis,
coordinacidn con organizadores de viajes.

- Informacidn sobre precios, divisas, formas de pago y compras locales.

- Atender consultas telefdnicas sobre la oferta turistica local, incluyendo alojamiento,
comida, excursiones locales.

- Participacién en ferias de turismo y actos promocionales, reuniones B-2-B. (Negocio
a Negocio)

- Presentar y vender servicios y productos del turismo local.

- Recepcion de pasajeros y venta de billetes.
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Una vez concluida con éxito la fase de investigacion documental y de entrevistas a expertos

del proyecto, los socios pasaron a la siguiente y ultima fase del resultado 1 del proyecto.

Los grupos focales fueron organizados por todos los socios, utilizando un procedimiento

preparado por la Escuela Blackbird y con el triple objetivo de:

1.

Definir diez tareas realizadas por los camareros como la vocacién clave identificada en
la fase anterior;

Arrojar luz sobre los perfiles y funciones de los participantes clave en el curso de
formacién TBL 4 T (camareros como usuarios finales y profesores/formadores como
grupo destinatario).

Esbozar el camino a seguir para el desarrollo de las relaciones publicas 2 y 3 teniendo
en cuenta el apoyo institucional previsto, es decir, las partes interesadas como los
responsables politicos, las redes de escuelas y empresarios, etc.

La aportacion directa para la fase de grupos focales fue la lista preliminar de tareas meta

definidas en las actividades previas. Basandose en el acuerdo conjunto, los socios utilizaron

dos instrumentos clave para el analisis de las necesidades mas avanzadas:

a)

b)

El cuestionario: como herramienta especial para reforzar la eficacia general del
proceso, de acuerdo con los socios del proyecto, SLB disefidé un cuestionario de opcién
cerrada que debian rellenar los expertos pertinentes como preparacidn para la reunién
del grupo de discusion. El cuestionario amplid la lista a 22 tareas, que se evaluaron
desde el punto de vista de la frecuencia, la dificultad y la capacidad de ensefianza.
También se invitd a los entrevistados a aportar tareas adicionales, segun procediera.
Aunque se acordé entre los socios que el cuestionario se utilizara como herramienta
opcional, un total de 59 participantes tomaron parte en las tres encuestas realizadas
en esta fase, lo que supuso una importante contribucion al resultado global.

Grupos focales: se organizé un total de cinco grupos focales con 39 participantes, de
acuerdo con el procedimiento establecido. Las actividades de los grupos de discusion
permitieron alcanzar un equilibrio dptimo entre las distintas perspectivasy, en general,
extraer las conclusiones pertinentes para la fase final del primer resultado del
proyecto.
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La siguiente tabla presenta la suma del analisis de necesidades en la fase de grupos focales:
la definicion de diez tareas meta para su posterior elaboracion hacia la lista final que se
llevara al resultado del proyecto dos: el plan de estudios pedagégico del TBL.

Ratio de
TAREA solapamiento*
1 | Presentar el menu y facilitar informacién detallada si se | 5:5

solicita
2 | Comunicacidn con los clientes para resolver reclamaciones | 5:5

3 | Traduccion del mend al inglés 4:5

4 | Ofrecer recomendaciones de menus previa peticion 4:5

5 | Explicar aspectos de la cultura, costumbres y tradiciones | 4:5
locales/nacionales.

6 | Proporcionar informacion sobre precios, divisas, formasde | 3:5
pago y compras locales
7 | Informar a los clientes sobre las ofertas del dia 3:5

8 | Proporcionar informacién sobre el |3:5
restaurante/establecimiento

9 | Programar reservas para cenar 3:5

=

Tomar los pedidos correctamente y comunicarlos de forma | 3:5
0 | claray eficaz ala cocinay al bar

* El indice de solapamiento indica el nimero de grupos focales que incluyeron la tarea entre
sus diez primeras opciones.

Los grupos focales, junto con los resultados de la encuesta, elaboraron una lista de tareas para
incluir en el programa pedagdgico del TBL y en la formacidn posterior. El analisis de las
conclusiones respectivas mostrd un solapamiento significativo entre las distintas conclusiones
de los grupos focales, como se muestra en el grafico siguiente.
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Solapamiento de tareas segun las conclusiones de cinco grupos
de discusion

Taking orders properly and communicating them...
Scheduling dining reservations
Provide information about the restaurant/establish
Inform customers about day's specials
Providing information about prices, currency, methods...
Explaining aspects of local/national culture, customs...

Offering menu recommendations upon request

i

Translation of the menu into English
Communicating with clients to resolve complaints

Presenting the menu and providing detailed...

o
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Figura 4: Solapamiento entre las conclusiones de los grupos focales de los distintos socios en

la elaboracion de tareas de TBL para el turismo

Conclusiones relevantes alcanzadas a través del analisis de necesidades en esta fase del

proyecto:

La industria turistica, sector de gran importancia en las economias de toda Europa, esta
en alza, registrando un crecimiento del numero de turistas, del desarrollo de las

infraestructuras y del numero de empleados del sector.
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La recuperaciéon post-Covid no sélo se dirige a retomar las viejas practicas, sino también
a desarrollar productos y servicios nuevos e innovadores.

El nimero de visitantes esta dejando de aumentar para mejorar la experiencia de los
turistas y estrechar los lazos entre éstos y la comunidad local.

El sector turistico es muy importante para los empresarios y sigue siendo una fuente
clave de empleo, especialmente para el personal de Formacidon Profesional (FP)

En el caso del personal que trabaja en el sector turistico, existe un conjunto similar de
aptitudes que constituyen un requisito estandar independientemente del pais o laregidn;
al mismo tiempo, se pone de manifiesto una brecha similar en las competenciasdel
personal, incluida la importancia no sélo de las aptitudes linglisticas, sino también de las
interpersonales, como la escucha activa, la clarificacion del significado, etc., que
sustentan una comunicacion internacional eficaz.

La motivacion por la formacidn se valora como muy alta, tanto entre los usuarios finales
(estudiantes/aprendices) como entre los grupos de profesores destinatarios. Sin
embargo, no se espera que la difusién del programa pedagdgico innovador avance en
linea recta, debido a una serie de obstaculos que habra que superar.

En muchos casos, hay indicios de que existen oportunidades para garantizar el apoyo
institucional a modelos innovadores de ensefianza y formacion del IpT; sin embargo, para
conseguirlo, sera necesario un planteamiento adecuado.

Gran parte del material utilizado para ayudar a formar a quienes trabajan en el sector
parece centrarse ya mucho en el vocabulario y la gramatica, mas que en el lenguaje en
uso. Por ello, hay una serie de tareas en las que el modelado debe ser lo mas claro posible
para garantizar que las frases clave para una comunicacién eficaz sean facilmente
identificables.

Es importante encontrar ejemplos auténticos de cada tarea para que sélo se incorpore
al programa el lenguaje pertinente, sobre todo porque las distintas partes interesadas
tienen perspectivas diferentes sobre cémo debe llevarse a cabo la tarea o, de hecho, qué
lenguaje debe utilizarse.

Hay funciones no especificas del puesto que deben desempefarse en estos trabajos,
como aclarar el significado y comprobar la comprension, pero también demostrar una
escucha activa, demostrar cortesia mediante el uso de un lenguaje funcional, etc.

Hay una serie de factores que influyen en la dificultad percibida de la tarea (por ejemplo,
una queja cotidiana frente a un caso mas inusual como un accidente, la proximidad - por
ejemplo, dirigir a los clientes a un lugar cercano frente a uno lejano, con multiples pasos
implicados como diferentes formas de transporte, etc.); El andlisis similar serd sin duda
util como siguiente paso para elaborar la naturaleza de los retos

comunicativos a los que se enfrentan los usuarios finales del curso de formacién TBL 4
Turismo.
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Los resultados de la fase de andlisis de necesidades se recogieron en los respectivos informes
nacionales y se resumieron para su posterior elaboracion en la segunda reunidn
transnacional del proyecto, celebrada en York (Reino Unido). La elaboracién final de los
datos de entrada corrid a cargo de todos los socios. Se debatieron y equilibraron las distintas
perspectivas de la fase de grupos focales, lo que condujo finalmente a la siguiente lista
concluyente de las Tareas TBL para el Turismo:

1. Programar el comedor

2. Atender a los clientes

3. Presentacién de alimentos y bebidas

4. Responder a las necesidades dietéticas

5. Comunicar los pedidos de comida y bebida

6. Facilitar informacion sobre el establecimiento
7. Operaciones financieras
8. Resolucién de reclamaciones
9. Presentar las tradiciones culturales

10. Informacion sobre el exterior

Figura 5: Elaboracién de tareas TBL para el turismo en la segunda Reunién de Proyecto
Transnacional (RPTN) en York, Reino Unido
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La fase inicial del proyecto TBL 4 Tourism, Project Result One - TBL Tasks for Tourism, ha
concluido con éxito.

Trabajando de acuerdo con el plan establecido, los socios alcanzaron su principal objetivo,
produciendo la identificacidn sistematica de los puestos de trabajo en el Sector Turistico y
definiendo la lista de tareas meta para su posterior elaboracion dentro del Resultado Dos
del Proyecto - el Syllabus Pedagdgico.

Las diferentes actividades llevadas a cabo en esta fase también han aportado una gran

cantidad de datos esenciales para el éxito de la modelizacidén y la aplicacion de los principales
resultados del proyecto, asi como para el desarrollo de una plataforma de

comunicacion y colaboracidn muy eficaz entre los socios que garantice el éxito del desarrollo
de los préximos resultados del proyecto.
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