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CUALIFICACION PROFESIONAL:
Venta de servicios y productos turisticos

Familia Profesional: Hosteleria y Turismo
Nivel: 3

Cddigo: HOT095_3

Estado: DESCATALOGADA
Suprimida: RD 1487/2022

Competencia general

Vender servicios y productos turisticos, desarrollando la gestién econ@iga-administrativa que resulta
inherente y gestionando el departamento o unidad correspondiente d gencia de viajes o entidad
equivalente.

Unidades de competencia

UC0266_3:  Vender servicios turisticos y viajes

UC0267_2:  Desarrollar la gestiéon econédmico-a iva de agencias de viajes

UC0268 3:  GESTIONAR UNIDADES DE |@ ON Y DISTRIBUCION TURISTICAS

UC9998 2: COMUNICARSE EN LENGUAWNGLESA/CON UN NIVEL DE USUARIO BASICO (A2), SEGUN EL
MARCO COMUN EU RENCIA PARA LAS LENGUAS, EN EL AMBITO
PROFESIONAL

Entorno Profesional

Ambito Profesional

Lleva a cabo su actijyi
la distribucion t

de servicios, etc.), {2 E a

Sectores Productivos
Esta cualificacién se sitla en el sector turistico y, especialmente, en el subsector de la distribucion
turistica, incluyendo a las agencias de viajes y a otros operadores del mercado turistico y de los viajes.

ades productivas de agencias de viajes y de otras entidades dedicadas a
entrales de reservas, sistemas de distribucion, representantes de prestatarios
el nivel de personal de contacto como en puestos de supervision.

Ocupaciones y puestos de trabajo relevantes
Los términos de la siguiente relacion de ocupaciones y puestos de trabajo se utilizan con cardcter
genérico y omnicomprensivo de mujeres y hombres.

* Vendedor de agencia de viajes minorista

*  Promotor de agencia de viajes minorista

* Empleado de departamento de reservas

» Jefe de mostrador de agencia de viajes emisora

* Jefe del departamento de empresas de agencia de viajes emisora

» Jefe de oficina de agencia de viajes emisora
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* Jefe del departamento de reservas

* Coordinador de calidad en agencia de viajes emisora

Formacion Asociada (540 horas)

Modulos Formativos

MF0266_3: Promocidny venta de servicios turisticos (180 horas)

MF0267_2: Procesos econdmico-administrativos en Agencias de Viajes (120 horas)
IMF0268 3: GESTION DE UNIDADES DE INFORMACION Y DISTRIBUCION TURISTICAS (120 horas)

MF9998_2: COMUNICACION EN LENGUA INGLESA CON UN NIVEL DE USUARIO BASICO (A2), SEGUN
EL MARCO COMUN EUROPEO DE REFERENCIA PARA LAS LENGUAS, EN EL AMBITO
PROFESIONAL (120 horas)

Correspondencia entre determinadas unida

, petencia suprimidas y sus
equivalentes actuales en el Catalogo NaCIO

ualificaciones Profesionales

Unidad de
Competencia
equivalente en el
Catalogo Nacional de
Cualificaciones
Profesionales (cédigo)

UC2567_3

Unidad de Competencia
suprimida del Catalogo
Nacional de
Cualificaciones
Profesionales (cédigo

isitos adicionales

Ademas debe tener acreditada la

uCo0267_2

Ademas debe tener acreditada la
UC0266_3

UC0266_3

uco UC2567_3
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UNIDAD DE COMPETENCIA 1
Vender servicios turisticos y viajes

Nivel:
Cadigo:
Estado:

3
Ucoze66_3

BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Informar y asesorar a los clientes sobre destinos, servicios, productos y tarifas, de
modo que se satisfagan sus requerimientos y expect se despierte el interés
de compra.
CR1.1 Las demandas informativas del cliente se a
interpretando sus expectativas.

ntificando sus motivaciones e
CR1.2 Los soportes informativos y los medio$ @s0 a la informacion se utilizan de forma
eficiente a fin de determinar las opciones di
CR1.3 Los precios o tarifas, asi como los
precisa y completa.

icionales aplicables, se concretan de forma

CR1.4 El asesoramiento se prestajal cliegte informandole sobre las opciones disponibles y
aconsejandole, en funcién dg cias y posibilidades, las que mejor se adaptan a sus
0 adores preferentes.

necesidades y se facilitan po
CR1.5 Los datos del cli formacidn aportada se registran en el soporte previsto para
ello en los casos en nveniente, efectuando un seguimiento con el objetivo de lograr

la venta.

on los clientes es fluida, utilizando el medio mas eficaz para poder
teraccion y comprension en la comunicacién.
s y productos turisticos satisfaciendo las necesidades del cliente y

obteniendo tngresos y rendimientos dptimos para la empresa.

CR2.1 Se presta la atencidn debida al cliente, identificado sus motivaciones.

CR2.2 Los datos del cliente y de los servicios o productos requeridos por él se registran en el
soporte previsto para ello.

CR2.3 Los soportes informativos y los medios de acceso a la informacién se utilizan de forma
eficiente a fin de determinar las opciones disponibles.

CR2.4 Los precios o tarifas, asi como los cargos adicionales aplicables, se concretan debidamente.
CR2.5 En el proceso de venta se presta asesoramiento al cliente, informandole sobre las opciones
disponibles y aconsejandole, en funcion de sus preferencias y posibilidades, las que mejor se
adaptan a sus necesidades y se facilitan por proveedores preferentes.

CR2.6 La reserva de los servicios o productos se gestiona de forma eficaz, informando al cliente
del resultado y, en los casos de no-confirmacién, reiniciando la interaccién con el cliente para
ofertarle opciones alternativas adecuadas.



RP3:

RP4:

NACIONAL m Pagina: 4 de 37

JE LAS CUALIRCACIONES UNIGN EUROPEA

NextGenerationEl

CR2.7 Las situaciones que puedan plantearse, en los casos en que deba esperarse respuesta a la
solicitud de reserva, se notifican al cliente, efectuando el correspondiente seguimiento e
informando a éste en los plazos acordados.

CR2.8 Todos los datos de las reservas solicitadas o confirmadas se registran en el soporte previsto
para ello, determinando y notificando al cliente las fechas limite para la emisidon de los
documentos de confirmacion o pago de los servicios.

CR2.9 La comunicacién con los clientes es fluida, utilizando el medio mas eficaz para poder
conseguir una buena interacciéon y comprensién en la comunicacion.

Emitir los documentos de confirmacidn y pago que acrediten convenientemente el
derecho del cliente a recibir los servicios reservados a su favor.

CR3.1 Los importes que debe pagar el cliente en concepto de depdsito o anticipo se notifican a
éste, confirmando la modalidad de pago que va a utilizar.

CR3.2 Los documentos que debe completar para cada servicio o producto vendido se seleccionan
convenientemente, determinando los datos que debe incluir documento y procediendo
a su formalizacién o emisién.

CR3.3 Las copias de los documentos formalizados
determinados, estableciendo referencias con los
previstos en los correspondientes procedimie

e distribuyen a los destinos
la venta y con otros documentos

CR3.4 La documentacién complementari
escoge, seleccionando el material pre los proveedores o determinado en el
procedimiento para su entrega al cli
CR3.5 La documentacién y el ma
términos fijados o acordados

G

@ ra documentacidon administrativa prevista en el respectivo
- Cld

procedimiento se comp ;
sus copias segun lo e Q i

clientes.
CR4.1 La informacidn sobre los clientes actuales y potenciales se obtiene eficazmente, creando
bases de datos de los mismos e incorporando informacién sobre sus preferencias, demandas,
niveles de gasto y otra de interés comercial.

CR4.2 La oferta de servicios y la politica y directrices comerciales de la entidad, en relacidn con
los competidores, se conoce suficientemente, determinando sus diferenciales positivos y posicion
competitiva.

CR4.3 Las acciones promocionales encaminadas a fidelizar a los clientes actuales y a captar
nuevos clientes se disefian y programan, desarrollando los elementos de soporte para las mismas.
CR4.4 Las acciones de promocion se ejecutan, efectuando un seguimiento de las mismas,
evaluando su resultado y confeccionando los informes correspondientes.

CRA4.5 Los acuerdos de prestacion de servicios se proponen y negocian con clientes actuales o
potenciales, dentro del marco de la politica y directrices comerciales de la entidad y de su dmbito
de responsabilidad.
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CR4.6 Los elementos de promocién se disponen convenientemente, organizando las zonas de
exposicién con criterios de dinamismo y de atraccidn para los viandantes y visitantes.

RP5: Participar en la mejora de la calidad de los procesos y servicios de la unidad y entidad
en que trabaja para elevar los estandares establecidos y el nivel de satisfaccion de
los clientes.

CR5.1 El trabajo se realiza cumpliendo o superando los estandares de calidad, conforme a los
procedimientos e instrucciones establecidos y logrando la satisfaccion de las expectativas de los
clientes.

CR5.2 Su conocimiento directo acerca de los clientes y sus expectativas, asi como sobre las
condiciones potencialmente adversas a la calidad, se aporta a su supervisor o a la direccion de la
entidad, efectuando sugerencias de mejora.

CR5.3 Los clientes son requeridos para que manifiesten su satisfaccion o insatisfaccién con los
servicios recibidos, entregdndoles cuestionarios de satisfacci otivandolos para rellenarlos.
CR5.4 Las quejas o reclamaciones de los clientes se atienden amabilidad, eficacia y maxima
discrecidn, siguiendo el procedimiento establecido, c normativa vigente y tomando
las medidas oportunas para su resolucién y satisfacci ismos.

CR5.5 La comunicacién con los clientes es flyic
conseguir una buena interaccion y comprension ep

do el medio mas eficaz para poder
unicacién.

Contexto profesional

Medios de produccion

Terminales de sistemas globales de GDS). Ordenadores con aplicaciones informaticas de
gestion y con conexién a Internet. as. Aparatos telefax. Teléfonos. Documentos de trafico y
bonos (propios y de proveedo m y documentos administrativos (propios y de proveedores).
Documentacién informativa. mocional y de soporte a la documentacién emitida. Material de
oficina diverso.

Productos y re
Intermedios: Me solicitud de reserva y reconfirmacidon y modificaciones o cancelaciones de
servicios formalizad enviados. Informacidon complementaria diversa (descripciéon de servicios y
establecimientos, informacién sobre destinos, productos y servicios, etc.) formalizada y trasladada. Notas
de cargo y crédito (facturas, abonos, etc.) formalizadas. Registros y expedientes formalizados.
Documentos internos y externos referenciados, controlados y archivados. Finales: Informacion vy
asesoramiento sobre destinos, productos y servicios turisticos prestados. Ventas de derechos de uso de
servicios turisticos y de viajes efectuadas. Documentos de pago o confirmacion de servicios (billetes
aéreos, maritimos y de ferrocarril, bonos de autos de alquiler, bonos de hotel, bonos de touroperadores,
boletines y mensajes de confirmacidn, etc.) emitidos o enviados.

Informacidn utilizada o generada

Informacién impresa, en soportes magnéticos y en paginas Web sobre: - Destinos, productos y servicios
turisticos. - Precios y tarifas. - Requisitos exigibles y normativas aplicables a los viajeros nacionales e
internacionales. - Normativa de proveedores y prestatarios de servicios. - Normativa interna de la
empresa. Soportes: - De informacidn externa: guias, horarios, tarifarios, catalogos, directorios, manuales
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operativos, manuales de venta, manuales de emisién de documentos, etc. - De informacién interna:
instrucciones, drdenes, memorandos, circulares, memorias, informes, guias, manuales, etc.

UNIDAD DE COMPETENCIA 2
Desarrollar la gestion econdmico-administrativa de agencias de viajes

Nivel: 2
Cadigo: Ucoz267 2
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion
RP1: Controlar los documentos y material y confecciona rt€s e informes de venta

para evitar costes innecesarios.
CR1.1 Las necesidades de documentos y material
correspondientes.

ny se efecttdan los pedidos

olan, registran, clasifican y almacenan,
ores y de la entidad.

CR1.2 Los documentos y material recibidos sé€
siguiendo las instrucciones y normas de los

CR1.3 Los documentos y material arios,se entregan a las personas que han de utilizarlos,
retirando, al final de la jornada, los &xce

CR1.4 Los documentos emiti n, comprobando su ingreso en los soportes de ventas
y en los registros de inventa

CR1.5 Los partes de s feccionan y remiten, de acuerdo con los procedimientos
establecidos por los s, adjuntando a los mismos copias o cupones contables de los

arias para evitar pérdidas, robos y fraudes se adoptan, aplicando los
guridad establecidos y notificando a sus superiores las incidencias

RP2: Facturar, a I ary liquidar cargos o créditos de clientes de forma precisa.
CR2.1 Los albaranes y facturas con cargo a clientes se originan como consecuencia de las ventas
efectuadas.
CR2.2 Los anticipos o saldos debidos se cobran a los clientes, formalizando los documentos
contables previstos en los procedimientos.
CR2.3 Las solicitudes de devolucién por servicios no disfrutados y ya cargados o cobrados se

atienden, gestionando de los proveedores su reembolso, y originando las notas de abono o
efectuando su reintegro en efectivo.

CR2.4 Las copias de los documentos originados se distribuyen y, ademas, se archivan o remiten,
en la forma establecida en los correspondientes procedimientos.

RP3: Controlar las cuentas de clientes con crédito y gestionar el cobro de los importes
vencidos para evitar desajustes econdmicos.
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CR3.1 Las relaciones periddicas de facturas y abonos se elaboran y remiten a los clientes. CR3.2
La evolucidn de las cuentas de los clientes se controla debidamente, comprobando que sus saldos
se encuentran dentro los limites autorizados.

CR3.3 Las cuentas de crédito de clientes se analizan para determinar el volumen, la composicion
y la evolucion de sus compras, emitiendo los informes pertinentes.

CR3.4 El cobro de los saldos vencidos de las cuentas de crédito de clientes se gestiona,
resolviendo discrepancias, cobrando los importes debidos, extendiendo los documentos
acreditativos de los pagos y efectuando los correspondientes apuntes.

CR3.5 Seinforma sobre las incidencias habidas, especialmente las referidas a los incumplimientos
de pago por parte de clientes.

RP4: Controlar las liquidaciones y facturas de proveedores, resolviendo las discrepancias
e incidencias contable-administrativas.
CRA4.1 El archivo de documentos emitidos y de registro de op se mantiene debidamente
ordenado, actualizado y referenciado.

s'se controla, informando de la
incidencias.

CR4.2 Llas liquidaciones de ventas y facturas de preveedo

conformidad para su pago o emitiendo el oportug

CRA4.3 Las solicitudes de regularizacion de cargo ctos se originan, remitiéndolas a los
proveedores.
CRA4.4 Los partes de incidencias y reclamaci contables y administrativas, tanto internas como
externas, se investigan, resuelven yfen s contestan.

RP5: Efectuar operaciones vari ria y controlar las cuentas de caja y bancos
de forma precisa.
CR5.1 Las operacione Cc de moneda extranjera y cheques de viajero se efectuan,
determinando el co se deba pagar, aplicando la normativa vigente y formalizando

prescritos.

pago, dinero en efectivo, moneda extranjera y cheques de viajero se
3 cibos con cargo a clientes.

en efectivo, o a través de cuenta corriente bancaria, se efectian recabando
previamentelagautorizacién pertinente y dentro de los limites establecidos.

CR5.4 Los impresos previstos para el registro de las operaciones de tesoreria se completan,
realizando los apuntes necesarios en libros y registros de caja y bancos, y archivando los
documentos y comprobantes.

CR5.5 Los resumenes de caja se confeccionan y las cuentas de caja y bancos se controlan,
efectuando arqueos y cuadres y resolviendo e informando las diferencias halladas, de acuerdo
con las instrucciones emitidas al respecto.

CR5.6 Las medidas de seguridad necesarias se adoptan para evitar robos y pérdidas.

Contexto profesional

Medios de produccidn

Ordenadores con aplicaciones informaticas de gestién y con conexidn a Internet. Impresoras. Aparatos
telefax. Teléfonos. Impresos y documentos administrativos (propios y de proveedores). Material de
oficina diverso.
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Productos y resultados

Intermedios: Estados y listados de cuentas de clientes formalizados. Notas y solicitudes de regularizacion
de incidencias formalizadas. Documentos administrativos varios originados por los procesos de ventas,
reembolsos y otros, y que no implican la finalizacidn de tales procesos (ej. recibos de depésitos, recibos
por documentos para reembolsar, etc.) formalizados y listados. Inventarios y arqueos efectuados vy
controlados. Remesas a entidades financieras de medios de pago de los clientes efectuadas. Finales:
Facturas y notas de abono a clientes formalizadas. Estados y listados de cuentas de clientes formalizados.
Cobros efectuados y correspondientes comprobantes de cobro formalizados. Notas de reembolso de
proveedores por servicios no utilizados formalizadas. Partes de ventas de proveedores formalizados.
Pagos efectuados y consiguientes documentos de pago y recibos formalizados. Documentos internos de
cargo/abono a otros departamentos y oficinas formalizados. Soportes de asientos contables hechos.
Control de cajay bancos efectuado y consiguientes informes o registros formalizados. Reposicidn y control
de existencias de material y documentos efectuados, y consiguientes registros formalizados. Control de
las ventas y documentos emitidos efectuado.

Informacidn utilizada o generada

La contenida en las aplicaciones informaticas de gestién. Normagi edimientos y métodos internos
cGiones, 6rdenes, memorandos,
o partes e informes de venta,
ecibos, documentos contables, notas de
pistrativas, documentos y registros de las

presos para el registro de operaciones de

documentos de proveedores de servicios, albaranes, f
abono, partes de incidencias, reclamaciones contables y
operaciones con moneda extranjera y cheques de
tesoreria, resimenes de caja.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 3
GESTIONAR UNIDADES DE INFORMACION Y DISTRIBUCION TURISTICAS

Nivel:
Cadigo:
Estado:

3
Ucoze8_3

BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

RP3:

Gestionar el disefio de objetivos especificos de la unidad de informacion y/o
distribucién de ofertas de servicios turisticos que res n a las demandas de los
clientes potenciales y proveedores de serviei guiendo la planificacién
estratégica de la empresa o entidad.

a través de la informacién disponible, identifica sidades y expectativas de los clientes
y usuarios potenciales con el fin de gestio
CR1.2 Los objetivos especificos de la emp
recursos disponibles, demanda poténc

forma que se cumpla la planificacion estfat

tidad se proponen, teniendo en cuenta los
mporada turistica segln su emplazamiento, de
ica de la empresa o entidad.

ican, teniendo en cuenta disponibilidad de recursos,
0s y caracteristicas de la empresa o entidad, con el fin de

o de los objetivos y acciones especificas fijadas se formulan,
gue se haga una evaluacién del cumplimiento de los mismos conforme

Gestio ura organizativa de la unidad de informacion y/o distribucion
ticas, determinando los recursos para el logro de los objetivos
comerciales‘establecidos en la empresa o entidad.

CR2.1 El tipo de estructura organizativa de la unidad de informacidn y/o distribucidn se propone,
considerando la estacionalidad de la demanda y los recursos disponibles.

CR2.2 Las funciones y tareas, relaciones internas de la unidad de informacidn y/o distribucién se
definen, en funcidn de la estructura organizativa y de los objetivos especificos determinados.
CR2.3 La comunicacion, informacion y comercializacién de la oferta turistica de la unidad de
informacidn y/o distribucion se gestiona, organizandola como una accién rutinaria y vital con los
agentes turisticos, sociales y culturales del entorno.

CR2.4 Los recursos necesarios se organizan, adaptando las funciones y tareas que deben cubrirse
a las variables estacionales o periddicas generadas por los habitos viajeros.

CR2.5 Los perfiles de los puestos de trabajo se plantean, desarrollando el proceso de seleccidon
de personal de informacidn turistica, a fin de identificar aquellos que cumplan con los criterios de
la cultura corporativa de la empresa o entidad.

Desarrollar operaciones de preparacion del presupuesto econdmico de la unidad
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de informacion y/o distribucion de ofertas turisticas para su integracion en el
presupuesto global de la empresa o entidad, a partir de datos histéricos de ingresos,
gastos y ventas generadas.
CR3.1 Las previsiones econdémicas para el siguiente ejercicio se identifican en base a la
planificacién general de la empresa o entidad y los datos histéricos.
CR3.2 Los presupuestos por partidas de inversiones, de explotacion y de tesoreria se registran
mediante el uso de aplicaciones informaticas especificas de forma que se facilite el trabajo y la
identificacion de posibles desviaciones.
CR3.3 El presupuesto completo se presenta a la persona responsable para su integracién en el
presupuesto global de la empresa o entidad en la que se ubica la unidad, considerando las
observaciones que éstos formulen para hacer las modificaciones necesarias.
CR3.4 El grado de cumplimiento de los objetivos especificos formulados para la unidad de
informacidn y/o distribucidn turistica se comprueba, detectando desviaciones e incidencias que
puedan surgir.
CR3.5 Los cdlculos necesarios para corregir desviaciones res 0 a los objetivos econémicos se
formulan, proponiendo las medidas seglin qué situacion.

CR3.6 Los informes del control presupuestario se elabgrar
ventas, entre otros, reportando a las personas respon %

RP4: Coordinar al personal dependiente la de informacion y/o distribucion,
involucrandolo en los objetivos y mo 0 para que tenga una alta capacidad

de respuesta a las necesidadesfde jentes y desarrolle su profesionalidad.

CRA4.1 Los objetivos estratégicos y\especificos de la unidad de informacion y/o distribucién se
explican al equipo humano deget forma que se involucre en los mismos y se integre en
el grupo de trabajo correspo

tir de datos histdricos, gastos y
resultado.

lones para cada puesto de trabajo se transmiten de forma
claraasegurandosuc , otorgando la autoridad necesaria para su cumplimiento. CR4.3

del personal dependiente se efectia de forma activa, garantizando
CR4.4 Losfplane ativos se definen, colaborando con la persona responsable en funcién de
las necesidades del personal, evaluando el grado de aprendizaje y su aplicacién en la ejecucidn

de la actividadyfrofesional.

CR4.5 Las dindmicas de motivacién del personal se establecen, incrementando el grado de
satisfaccidn, excelencia profesional, iniciativa, creatividad, trabajo en equipo y su papel de
transmisidon de imagen de marca del distribuidor turistico.

CRA4.6 Las reuniones con el personal dependiente se dirigen, consensuando acciones a seguir y
modificando actitudes que no se correspondan con la cultura corporativa de la entidad.

CR4.7 la productividad, rendimiento y consecucion de objetivos del personal se potencia,
siguiendo los criterios establecidos de reconocimiento el éxito de forma que se evallen actitudes
y actuaciones para mejorar las acciones futuras.

RP5: Gestionar la cultura corporativa y el sistema de calidad adoptado en la unidad de
informacién y distribucion de la oferta turistica, cumpliendo con los criterios
establecidos para contribuir al logro de los objetivos de la empresa o entidad.
CR5.1 Los estandares de calidad, procedimientos e instrucciones de trabajo se identifican en
funcién de la cultura corporativa y el sistema de calidad adoptados por la empresa o entidad.
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CR5.2 La cultura de la calidad adoptada en la unidad de informacién y distribucion de oferta
turistica se difunde entre el personal a su cargo, instruyéndole en el sistema y herramientas de
calidad que la soporta y fomentando su participacidn en la mejora continua.

CR5.3 Los procedimientos de recogida, andlisis y resultados de la informacién sobre la calidad
externa y las encuestas de satisfaccion, o métodos equivalentes se almacenan en el sistema
informatico de la unidad, facilitando la obtencidn y analisis de la informacién facilitada por el
cliente.

CR5.4 La medicidn de los indicadores y el control de la calidad interna se efectua, analizando los
datos disponibles e informando de su resultado a la persona responsable y a los posibles
departamentos implicados.

CR5.5 La evaluacion periddica de la cultura corporativa y el sistema de calidad adoptado se
efectua, verificando la aplicacion de los procedimientos e instrucciones establecidos, a través de
métodos estandarizados, como fichas de ejecucidn, fichas de evaluacién, entre otros.

Contexto profesional

Medios de produccidn
Equipos y programas informdticos especificos. Internet

basico. Programas (entornos de usuario): bases
aplicaciones de gestién de correo electrénico, nav
de seguridad en Internet. Canales de con C
networking, e-commerce, website, chats, efCR

el cliente: telefonia, e-mail, sms, pagina Web,
letters, redes sociales, u otros canales digitales.

Productos y resultados

Objetivos y planes especificos g idad de la unidad de informacién y distribucién turistica
propuestos. Presupuesto ecafl '0_de la unidad de informacion y/o distribucidén de ofertas turisticas
ejecutado. Personal depea@lienté&del departamento coordinado. Cultura corporativa y sistema de calidad
adoptado en la unidad e inférmagion y distribucién de la oferta turistica gestionado.

Informacién u ‘@v generada

Plan estratégico de layemipresa o entidad. Informacién sobre el ambito territorial de actuacién y el area
de influencia de la unidad. Informacién sobre las demandas actuales y emergentes de los posibles clientes.
Informacidén sobre los recursos econdmicos, materiales y humanos de la unidad. Bases de datos sobre
recursos humanos. Series histéricas de informacién econdmica de la entidad. Plan de calidad de la
empresa o entidad. Disposiciones legales y administrativas de obligado cumplimiento. Manual y normas
internas de la empresa o entidad. Equipos EPI. Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos
digitales. Normativa relativa a proteccién medioambiental y a la planificacion de la actividad preventiva.
Normativa sobre prevencién de riesgos laborales. Normas internas de trabajo (procedimientos,
directrices y protocolos, métodos de trabajo, reglamento interno de trabajo, entre otros).

UNIDAD DE COMPETENCIA 4

COMUNICARSE EN LENGUA INGLESA CON UN NIVEL DE USUARIO BASICO (A2),
SEGUN EL MARCO COMUN EUROPEO DE REFERENCIA PARA LAS LENGUAS, EN EL
AMBITO PROFESIONAL
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Nivel: 2

Cédigo: ~ UC9998_2

Estado:

BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Interpretar el sentido general de la informacién oral en lengua inglesa con un nivel
de usuario basico, de forma precisa, emitida por cualquier persona o medio de
emision/comunicacion, para identificar la aplicabilidad de los datos y garantizar el
servicio.

CR1.1 Los medios de produccidén asociados a las actividades profesionales se detectan para

garantizar su identificacion en una situacién de trabajo, garantizando su comprensién global en
funcién del contexto en el que se utilicen.

dn, materiales audiovisuales
terpreta de forma precisa para
ue permitan inferir los datos

CR1.2 La informacién oral emitida por distintos medios (com
técnicos, videos, CD, DVD u otros, retransmitidos o gra
favorecer el desarrollo de la actividad, empleando
recibidos de manera incompleta discriminan
ritmicos y de entonacién de uso comun o espedii
CR1.3 Llas instrucciones de trabajo, adverten
interpretan, intercambiando informacion wi‘
desempeiio de su competencia, ide dael contexto de la intervencion.

CR1.4 Las necesidades, reclamadioneS, ifcidencias y malentendidos sobre las actividades
profesionales manifestadas o diferentes interlocutores se interpretan, practicando
una escucha atenta para ext laves principales y presentando, a la vez que transmitiendo

d ()
distintas soluciones a | o) m asponsable.

Interpretar la info documentacidn escrita en lengua inglesa con un nivel
ontengan estructuras y un léxico de uso comun, tanto de

herramientas de traduccidén, manuales o informaticas (diccionarios y/o diccionarios técnicos).
CR2.2 La documentacion técnica escrita se extrae, procediendo a su resumen y/o interpretacion,
adecuandola a los condicionantes que la pueden afectar (canal de la comunicacién: fax, e-mail o
carta, costumbres en el uso de la lengua, grafia deficiente, impresion de baja calidad, entre otros).
CR2.3 Lainformacién implicita en informes y/o documentos se extrae, procediendo a su resumen
y/o interpretacidn, para facilitar el analisis de la situacién aplicando criterios de contextualizacidn
y coherencia relacionados con el sector.

CR2.4 Las interfaces de los soportes informaticos que se visualicen se interpretan en funcién de
la actividad profesional para garantizar el registro y la transmisién de los datos.

CR2.5 Las necesidades, reclamaciones, incidencias y malentendidos sobre las actividades
profesionales que interactian con otros interlocutores se interpretan practicando una escucha
atenta para extraer las claves principales, presentando y transmitiendo distintas soluciones a la
persona responsable.
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CR2.6 Los avisos, carteles, rétulos de advertencia y peligro situados en el area de trabajo
vinculados a su actividad profesional se interpretan para garantizar la seguridad del trabajador
como un acto de preservacion de su integridad fisica.

CR2.7 Los textos escritos traducidos con herramientas de traduccion, manuales o informaticas se
revisan para su mejor interpretacién, aplicando criterios de contextualizacién a su actividad.
CR2.8 El significado de términos desconocidos escritos, en caso de no poder deducirse del
contexto o el apoyo visual, se traduce para asimilar la explicacion del término utilizando
herramientas de traduccién, manuales o informaticas (diccionarios y/o diccionarios técnicos).

RP3: Transmitir oralmente, interaccionando en lengua inglesa con un nivel de usuario

basico con otros interlocutores para realizar las actividades profesionales sobre
informacién relacionada con aspectos técnicos especificos de su competencia,
identificando la aplicabilidad de los datos y garantizando servicio.
CR3.1 Los datos para el desarrollo de la actividad profesiona ienen de las conversaciones
y entrevistas mantenidas con otros interlocutores pa r su ejecucion, a partir de la
identificacion y valoracién de los mismos.
CR3.2 Los datos que se consideren necesarios p asepdpeiio de la actividad profesional a
partir de comunicaciones se extraen utilizando apoyo a la traduccion expresandolos
en lengua estandar, con claridad, razonable fluideéz y gorreccidn, para la obtencién del nivel de
informacidn previsto requiriendo, en su aclaraciones pertinentes para su completa
comprension, aplicando las normas orteSia, protocolo asociadas al marco cultural u otras
adecuadas a contextos de comunicacio e informal.

CR3.3 La informacion contex
negociaciones, reuniones d¢ traba

oral’'que se produce en conversaciones en grupo, visitas,
) se interpreta procediendo al contraste con el contexto,
izar los datos a obtener, teniendo en cuenta el tono, humor,

aplican, si de, para facilitar la interpretacién y comunicacion, teniendo en cuenta las
caracteristicas'del sector.

RP4: Expresar oralmente en lengua inglesa con un nivel de usuario basico la informacion
relacionada con aspectos técnicos de la actividad profesional, adaptandose al
canal de comunicacion, presencial o a distancia que garantice la transmisiéon de la
misma.

CRA4.1 Las consideraciones técnicas de operaciones emitidas de forma oral relativas al uso de
productos o ejecucidn de trabajos se comunican para garantizar la ejecucién de las actividades
en cualquier contexto (presencial, radiofénico o virtual), considerando las caracteristicas del
medio.

CR4.2 La informacidon expresada de forma oral se emite para facilitar la comunicacion de

actividades profesionales utilizando vocabulario y construcciones gramaticales que permitan
hacerse entender en la transmision de la misma.
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CRA4.3 La caracterizacion sobre los medios de produccidn presentadas por los interlocutores que
interactuan en el desempefio de las actividades profesionales se interpretan para su posible
resolucion presentando distintas soluciones al superior responsable.

RP5: Cumplimentar en lengua inglesa con un nivel de usuario basico la documentacion,
textos rutinarios, sencillos y coherentes, redactando, si procede, teniendo en
cuenta la terminologia al uso, relativa a expresiones, estructura y formas de
presentacion para dar respuesta a la actividad profesional.

CR5.1 La documentacién se redacta a partir de varias fuentes seleccionadas con coherencia
discursiva a fin de conseguir un desempefio efectivo de la actividad profesional, en base al
conocimiento de la terminologia del sector y de la normativa aplicable en el desempefio de su
competencia.

CR5.2 Las expresiones usuales requeridas en los diferentes tipos de documentacion (escritos,
faxes, formularios, mensajes electrdnicos, entre otros) se aplican en cualquier comunicacién o

documentacion exigida, para diligenciar los escritos segun c bre y expresiones propias del
sector.

CR5.3 Las consideraciones (caracteristicas del produc
entre otros) presentadas/recibidas, escritas/verba
relacionados con la actividad profesional se intgfpretan
distintas soluciones al superior responsable.

ndiciones de pago, transporte,
inculadas a los interlocutores

Contexto profesional

Medios de produccidn
Herramientas de traduccién, manual abi€as (diccionarios y/o diccionarios técnicos).

Productos y resultados
Interpretacion del sentido ge
oral, expresion oral, cu m
respectivamente.

jnformacion oral, de la informacion y documentacion, transmision

taeion de documentacion en lengua inglesa con un nivel de usuario basico,

Informacion ut§ b generada
Informacién procedent€ de medios de comunicacién, materiales audiovisuales técnicos, videos, CD, DVD
u otros, retransmitidos o grabados. Instrucciones de

trabajo/advertencias/avisos/consejos/especificaciones técnicas.
Necesidades/reclamaciones/incidencias/malentendidos.  Normativa aplicable, recomendaciones
internacionales y normas internas de trabajo. Informes, manuales, planos, cartas, faxes, revistas, libros,
paginas de Internet, software, foros, glosarios en linea, correos electrdnicos. Interfaces de los soportes
informaticos. Avisos, carteles, rotulos de advertencia y peligro. Escritos, faxes, formularios, mensajes
electronicos, jerga y expresiones propias del sector.

MODULO FORMATIVO 1
Promocion y venta de servicios turisticos
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Nivel: 3

Cddigo: MF0266_3

Asociado a la UC: UC0266_3 - Vender servicios turisticos y viajes
Duracion (horas): 180

Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacion

C1:

C2:

C3:

Analizar evolutivamente el concepto de turismo, identificando los elementos que
componen el sistema turistico.

CE1.1 Explicar la evolucion del concepto de turismo a lo largo del tiempo.

CE1.2 Describir el sistema turistico e identificar los elemento componen.

CE1.3 Identificar y explicar los factores que influyen demfanda turistica individual y en la
demanda turistica agregada a un destino turistico.

CE1.4 Identificar y clasificar los componentes de
los distintos servicios y productos turisticos.

ica, y explicar las caracteristicas de

CE1.5 Identificar y clasificar los medios de
caracteristicas diferenciales desde el punto

omparando y evaluando sus
e la demanda.

Analizar el mercado turistico, integpretando las variables que lo configuran y
explicando situacion act cias que se detectan.

CE2.1 Describir las variable erminan la evolucidn y tendencias de la demanda y de la
oferta turisticas.

CE2.2 Estimar la sj ercado turistico nacional e internacional.
CE2.3 Identifi
caracteristica

tos de la demanda del mercado turistico actual y describir sus

y “describir los principales destinos turisticos nacionales e internacionales,
ementos y caracteristicas de su oferta.

CE2.5 Describir los flujos turisticos actuales y justificar la situacidn en el mercado de los diferentes
destinos turisticos con relacidn a los segmentos de la demanda turistica.

CE2.6 Identificar a los oferentes mas significativos del mercado turistico nacional e internacional,
y describir las caracteristicas de sus respectivas ofertas.

CE2.7 Explicar las caracteristicas del turismo sostenible y describir sus factores determinantes.

Analizar la distribucidn turistica y las entidades y medios que la configuran,
estimando su evolucién e incidencia de las nuevas tecnologias

CE3.1 Explicar las particularidades de la distribucion turistica y relacionar los diferentes soportes
y operadores que facilitan dicha distribucion, explicando sus caracteristicas.

CE3.2 Estimar la incidencia de las nuevas tecnologias en la distribucion turistica y describir su
situacion actual y tendencias.

CE3.3 Describir las funciones y caracteristicas de las agencias de viajes en general, y clasificar y
caracterizar los diferentes tipos de agencias de viajes.
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CE3.4 Identificar los servicios y productos turisticos en cuya distribucidn participan las agencias
de viajes y describir las caracteristicas de su venta y de las relaciones que se producen con sus
prestatarios / proveedores.

CE3.5 Identificar a otras entidades de distribucion turistica (centrales de reservas, sistemas
globales de distribucion, etc.) y describir sus caracteristicas organizativas y funcionales.

CE3.6 Explicar la distribucion turistica en Internet, sefialando sus caracteristicas y aplicaciones, e
identificar e interpretar la oferta en paginas Web de prestatarios e intermediarios turisticos.

C4: Analizar los procesos de informacion, asesoramiento y venta, y aplicar en ellos los
procedimientos y las técnicas de atencidn al cliente y de comunicacién adecuados,
estimando su importancia para el logro de los objetivos empresariales.

CEA4.1 Identificar los diferentes tipos de clientes, describiendo sus habitos y su comportamiento
en la compra, y analizar las interacciones que se producen y las técnicas de comunicacién y
atencioén al cliente aplicables.

CEA4.2 Distinguir y analizar los procesos de informacion y ven e se producen en las agencias
de viajes y otras entidades de distribucién.

CEA4.3 |dentificar y acceder a las ofertas de servicios y g
excursiones, etc.) y seleccionar la informaciéon neceSe
manejando para ello los soportes (manuales, tag
(GDS, Internet, etc.) disponibles en las agencias de y otras entidades de distribucién.
CE4.4 Determinar tarifas para cualquier m sporte, tanto para trayectos nacionales
como internacionales, calculando corregcta e el'precio final y emitiendo la documentacidon
correspondiente.

ctes (viajes combinados, cruceros,
pdra el asesoramiento o la venta,
medios de acceso a la informacién

CEA4.5 Seleccionar proveedores
reservas de servicios y prod
los procedimientos ade la naturaleza del proveedor y el tipo de servicio. CE4.6
Analizar situaciones i on los clientes y determinar y describir los procedimientos
aplicables a las mi

minar los medios de gestion adecuados para formalizar las
as diversas circunstancias que puedan producirse, y aplicar

CE4.7 En situ emanda de informacién, solicitud de compra y presentacion de
reclamaciones:
. Adopta acorde con la situacion planteada, utilizando las normas de cortesia

adecuada ando el estilo de comunicacién oportuno.
. Identificar lasfhecesidades del cliente, asesorarle claramente sobre su demanda y darle un trato
correcto, con empatia.
. Proponer destinos, productos y servicios turisticos que se adapten a sus planteamientos y
expectativas.

Llevar a cabo la gestion de las reservas que se deriven de las ventas efectuadas.

Aplicar procedimientos de gestidn de quejas y reclamaciones.
. Procurar satisfacer los habitos, gustos y necesidades de informacidn de los potenciales clientes,
resolviendo con amabilidad y discrecidn sus quejas, y potenciando la buena imagen de la entidad
gue presta el servicio.
CEA4.8 Valorar la importancia de actuar con rapidez y precision en todos los procesos de creacion
y prestacién de servicios, desde el punto de vista de la percepcion de la calidad por parte de los
clientes.
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C5: Desarrollar acciones promocionales aplicables en entidades de distribucidn turistica
y describir y aplicar técnicas de promocidn de ventas y de negociacién, estimando
su importancia para el logro de los objetivos empresariales.

CE5.1 Definir segmentos de la demanda e identificar fuentes de informaciéon que permitan
identificar a sus componentes.

CE5.2 Crear ficheros de clientes actuales y potenciales en los que se puedan incluir los datos
relevantes para los objetivos de promocién de ventas y otras acciones de marketing.

CE5.3 Identificar los elementos caracterizadores de servicios y productos, y efectuar
comparaciones de las que se deduzcan diferenciales positivos o negativos.

CE5.4 Describir las técnicas de promocidn de ventas, definir acciones promocionales y
desarrollar los soportes correspondientes (cronogramas, fichas de visitas, argumentarios, etc.).
CES5.5 Describir técnicas de negociacion y aplicarlas en situaciones suficientemente
caracterizadas.

CE5.6 Reconocer y describir las técnicas de merchandising a s en las agencias de viajes y
otras entidades de distribucidn.

CE5.7 Actuar con creatividad e imaginacion en la ion y desarrollo de propuestas
personales de acciones promocionales.

Capacidades cuya adquisicion debe ser p a en un entorno real de
trabajo
C4: Especialmente lo referido al acceso & to ifo de informacidon para asesoramiento y venta,

determinacién de tarifas, seleccion de pro
cliente en situaciones de demanda dg )
C5: Sobre todo lo relativo a la creacid C

técnicas de negociacion.

dores§ de servicios, formalizacidn de reservas, atencién al
a y solicitud de compra.
eros de clientes actuales y potenciales, y a la aplicacién de

Otras Capacidades:

Contenidos

1 ElTurismoy la estructura del mercado turistico

Concepto de Turismo. Evolucion del concepto de Turismo.

El sistema turistico. Partes o subsistemas.
- La demanda turistica. Tipos de demanda turistica. Factores que determinan la demanda turistica
individual y agregada.

La oferta turistica. Componentes de la oferta turistica.

Evolucidn histdrica del turismo. Situacion y tendencias.

Analisis de la oferta y comportamiento de la demanda turistica espafiola: destinos y productos
asociados.
- Andlisis de la oferta y comportamiento de la demanda internacional: destinos relevantes y
productos asociados.

2 Principales destinos turisticos nacionales e internacionales
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- Anadlisis de la composicién del producto turistico de base territorial. Recursos de atraccién,
infraestructuras y estructuras, servicios y actividades complementarias.
Caracteristicas y analisis comparativo de los principales destinos turisticos espafioles.
Caracteristicas y analisis comparativo de los principales destinos turisticos internacionales.

3 Ladistribucion turistica
Concepto de distribucion de servicios. Caracteristicas diferenciales de la distribucién turistica.
Intermediarios turisticos. Procesos de distribucién de los diferentes servicios y productos turisticos.
Las agencias de viajes. Funciones que realizan. Tipos de agencias de viajes.
Estructuras organizativas de las distintas agencias de viajes.
Normativas y reglamentos reguladores de la actividad de las agencias de viajes. La ley de Viajes
Combinados.
Las centrales de reservas. Tipos y caracteristicas.
Los sistemas globales de distribucion (GDS). Estructura y funcionamiento.
La distribucién turistica en Internet. Las agencias de viajes virtuales. Paginas Web y portales
turisticos.
Analisis de la distribucidn turistica en el mercado naciong
Andlisis de las motivaciones turisticas y de los produci@

int@hacional.
derivados.

4 Laventa de alojamiento
La hosteleria. Los establecimientos de aloj ficaciones y caracteristicas.
- Relaciones entre las empresas de alojamient ncias de viajes. Los cédigos de practicas de
la AIHR (Asociacién Internacional de Ho y,Raéstaurantes) y de la FUAAV (Federacion Universal de
Agencias de Viajes). Acuerdos y contra e retribucidn en la venta de alojamiento.
Fuentes informativas de la ofep
Reservas directas e indirecta
Tipos de tarifas y condici

- Los medio porte. Tipos y caracteristicas. Factores sobre los que se basa la eleccién del
medio de transp .
- El transporte aéreo regular. Relaciones entre las compafiias aéreas de transporte regular y las
agencias de viajes. El proceso de autorizacién y nombramiento por IATA (Asociacidon de Transporte
Aéreo Internacional) y las compafiias aéreas. El BSP (Plan y Organo de Facturacién y Liquidacién):
funcidn, estructura y procedimientos operativos. La retribucion a la agencia de viajes en la venta de
transporte aéreo regular.

Tipos de viajes aéreos. Tarifas nacionales e internacionales.
- Fuentes informativas del transporte aéreo regular. El papel de los GDS (terminales de sistemas
globales de distribucion) en la venta de transporte aéreo regular. Procedimientos de reservas.

Emisidn de pasajes aéreos. Otros documentos de trafico.

Principales compaiiias aéreas. Los grupos de compaiiias aéreas y los procesos de integracion.
- El transporte maritimo regular de pasajeros. Relaciones entre las compafiias navieras de transporte
regular de pasajeros y las agencias de viajes. Términos de retribucion. Tarifas. Gestidn de reservas.

Emisidn de pasajes.
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- El trasporte ferroviario. Relaciones entre las compaiiias de transporte ferroviario y las agencias de
viajes. Términos de retribucién. Tarifas. Gestidon de reservas. Emisién de pasajes. - El transporte
regular por carretera.

6 Laventa de viajes combinados
El producto turistico integrado. Tipos de viajes combinados. Los cruceros. Tendencias del

mercado.
- Relaciones entre tour-operadores y agencias de viajes minoristas. Términos de retribucién. Manejo

de programas y folletos.
Procedimientos de reservas. Emisién de bonos y formalizacién de contratos de viajes combinados.

Principales tour-operadores nacionales e internacionales. Grupos turisticos y procesos de
integracion.

7 Otras ventas y servicios de las agencias de viajes
La venta de autos de alquiler. Tarifas y bonos.
La venta de seguros de viaje y contratos de asistencia
La venta de excursiones.
Informacidn sobre requisitos a los viajeros interpdCionale
Gestidn de visados y otra documentacién requetida para los viajes.
Aplicacidon de cargos por gestion.

8 Utilizacién de terminales de sijffte e distribucion (GDS) y de aplicaciones
informaticas de gestion de agencRs dedfiajes null

9 Comunicacion, atencidgsg técnicas de ventas y negociacion en las entidades

de distribucion turis® 6

expectativas comageoncepto de calidad de un servicio. Los estandares de calidad de un servicio.
Identificacién de condiciones adversas a la calidad.
- Tipologia de clientes. Analisis y comparacion de las técnicas de comunicacién mas adecuadas a los

diferentes tipos de clientes. Aplicaciones.
- La atencion al cliente. Actitud positiva y actitud pro-activa. La empatia. Los esfuerzos discrecionales.

Simulaciones.
Los procesos de ventas. Fases de la venta y técnicas aplicables. La venta telefdnica. Simulaciones.

La negociacidn. Elementos basicos. La planificacion de la negociacién. Estrategias y técnicas.

Aplicaciones.
Tratamiento de reclamaciones, quejas y situaciones conflictivas. Aplicacion de procedimientos.

Normativa.
- Normas deontoldgicas, de conducta y de imagen personal de los profesionales de agencias de viajes

y de otras entidades de distribucién turistica.

10 El Marketing y la promocion de ventas en las entidades de distribucion turistica
- Concepto de Marketing. El "Marketing" de servicios. Especificidades. -



H Pagina: 20 de 37

CUALPRCACIONES UNIGN EUROPEA
NextGenerationEL

Segmentacidn del mercado. El "mercado objetivo". - El Marketing Mix. Elementos.
Estrategias. Politicas y directrices de marketing. - El Plan de Marketing. Caracteristicas.
Fases de la elaboracién del plan de marketing. Planificacién de medios. - Marketing
directo. Técnicas. Argumentarios. - Planes de promocidn de ventas. La promocién de
ventas en las agencias de viajes. La figura del promotor de ventas y su cometido.
Programacion y temporalizacion de las acciones de promocion de ventas. Obtencion
de informacidn sobre clientes y creacién de bases de datos de clientes actuales y
potenciales. Normativa legal sobre bases de datos personales. Disefio de soportes
para el control y andlisis de las actividades de promocién de ventas. Decisores y
prescriptores. - El

merchandising. Elementos de merchandising propios de la distribucion turistica. Utilizacién
del merchandising en las agencias de viajes.

Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones Aula
de gestion de 45 m?

Aula polivalente de un minimo de 2 m? por alumno o alumnaQ E

turisticos, que se acreditarda mediante una de | ientes:

Perfil profesional del formador o formadora:
1.- Dominio de los conocimientos vy las tecmcas% con la promocion y venta de servicios
o i

- Formacién académica minima de Diplomadgj Ingeniero Técnico o Arquitecto Técnico relacionadas
con este campo profesional.

- Experiencia profesional de un mini . fos en el campo de las competencias relacionadas con este
modulo formativo.

2.- Competencia pedagégica, atkeditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones
competentes.

MODULO FORMATIVO 2
Procesos econdmico-administrativos en Agencias de Viajes

Nivel: 2
Codigo: MF0267_2
Asociado a la UC: UC0267 2 - Desarrollar la gestion econdmico-administrativa de agencias de viajes

Duracion (horas): 120

Estado: BOE
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Capacidades y criterios de evaluacion
C1: Registrar operaciones contables de las agencias de viajes segun la normativa
vigente general y sectorial, estimando la importancia de su correcto registro.

CE1.1 Explicar la importancia de la Contabilidad como instrumento de apoyo de la gestion
econdmica de las agencias de viajes.

CE1.2 |dentificar y describir los elementos patrimoniales propios de las agencias de viajes,
proponiendo planes de cuentas ajustados a la normativa vigente general y sectorial.

CE1.3 Identificar los hechos contables mas usuales que se producen en las agencias de viajes,
seleccionando y adecuando los documentos justificativos de los mismos.

CE1.4 Desarrollar el proceso contable bdsico aplicando las normas en vigor de caracter contable.
CE1.5 Determinar los resultados econdmicos parciales y finales que correspondan a un periodo
de tiempo determinado.

CE1.6 Asumir la necesidad de intervenir en los procesos estion contable con la mayor
precision y un alto sentido de la responsabilidad y honradez p

C2: Aplicar sistemas y procedimientos de gestion
diferentes tipos de agencias de viajesy @
CE2.1 |dentificar y clasificar los distintos tipos de

habitualmente por las agencias de viajes y
su utilidad, procedencia o destino.

trativa que se adapten a
ades de distribucion turistica.

CE2.2 Describir y comparar losfsis de almacenamiento, reposicidn y control de
documentos.

CE2.3 Disefiar y formalizar d
otras entidades de distribuci

os administrativos especificos de las agencias de viajes y de
ca para sus procesos internos y externos.

servicios turisticos y de viajes, y del inventario.
CE2.6 Relacionar los diferentes sistemas y procedimientos de seguridad aplicables al depdsito,
custodia y archivo de documentos con las diferentes estructuras de la organizacion.
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Analizar los procedimientos y operaciones que se derivan de las relaciones
econdmicas internas y externas, aplicandolos y estimando su importancia.

CE3.1 Describir los procedimientos de facturacion, control de cuentas de crédito, cobro vy
reintegro a clientes y emitir documentos justificativos de cobros y pagos.

CE3.2 Comprobar el derecho a devoluciones por supuestos servicios no disfrutados y cargados,
formalizando las comunicaciones a proveedores y documentos que fuesen necesarios.

CE3.3 Registrar en los soportes de ventas, los importes de los derechos de uso de servicios o
productos vendidos.

CE3.4 Comprobar valoraciones de supuestos servicios vendidos y de sus gastos de gestion.
CE3.5 Formalizar partes de ventas de servicios de proveedores.

CE3.6 Explicar los procedimientos de control de facturas de proveedores y formalizar informes
de incidencias y solicitudes de regularizacién de cargos incorrectos. CE3.7 Archivar la
documentacidn segun los procedimientos establecidos.

CE3.8 Asumir la necesidad de intervenir en los procedimientos derivados de las relaciones
econdmicas internas y externas con la mayor precisién y un tido de la responsabilidad y
honradez personales.

CE4.2 Emitir documentos en relacid ado de situacién de cuentas de clientes.

CEA4.3 Describir las gestiones de\cob clientes y resolver discrepancias, generando los
correspondientes docume e-administrativos, en situaciones debidamente
caracterizadas.

CEA4.4 Realizar los apu u dan en los registros de caja y cuentas bancarias, en respuesta
a casos debidament on la maxima precision.

Desarrollar la eragiones de gestion de tesoreria y control de cuentas de cajas

y bancq o las comprobaciones necesarias con la precision y exactitud
requerida
CE5.1 Efectuar la convertibilidad, en supuestos de compra de divisa en moneda o cheques de

viaje, identificando la legislacién aplicable, determinando el tipo de cambio oficial, el aplicable y
el contravalor final, y formalizando los documentos de soporte de |la operacion.

CE5.2 Diferenciar, describir y formalizar diferentes documentos de pago, identificando vy
aplicando la legislacion mercantil vigente.

CE5.3 Formalizar impresos administrativos, precontables y contables para registrar operaciones
de tesoreria.

CE5.4 Formalizar resimenes periddicos de movimientos de caja.

CE5.5 Efectuar controles de cuenta de caja, realizando los correspondientes arqueos vy
resolviendo diferencias entre saldos reales y apuntes realizados, en situaciones debidamente
definidas.

CES5.6 Realizar controles de cuentas bancarias, llevando a cabo cuadres con extractos de los
bancos, y resolviendo diferencias entre los apuntes de las entidades financieras y los
libros/registros de cuentas bancarias de la Agencia de Viajes, en situaciones debidamente
definidas.
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CE5.7 Describir las medidas de seguridad necesarias para evitar robos o pérdidas.

CE5.8 Asumir la necesidad de desarrollar las operaciones de gestidon de tesoreria con la mayor
precision y un alto sentido de la responsabilidad y honradez personales.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real de

trabajo

C1: Especialmente lo referido al registro de determinadas operaciones contables.

C2: Sobre todo lo relativo a la aplicacién de procedimientos de gestién documental y de almacén.

C3: Con especial incidencia en el registro, en los soportes de ventas, de los importes de los derechos de
uso de servicios o productos vendidos, y en la formalizacion de partes de ventas de servicios de
proveedores.

C4: Especialmente lo referido a las operaciones de control de cuentas de clientes reales.

C5: Sobre todo lo relativo a las operaciones de gestidn de tesoreria y de control de cuentas de cajas y
bancos.

Otras Capacidades:

Contenidos

1 Contabilidad, Matematicas Comerci
Concepto y objetivos de la Contabili
Los libros de contabilidad.
El patrimonio.
Las cuentas.
El plan general de con
El proceso contabl
La tesoreria en as, de viajes.
Los impuestos.

tica basicas

Instrumentos de abono en las operaciones comerciales.
Cuentas corrientes.

Créditos.

Estadistica basica.

Aplicaciones.

2 Procesos administrativos en agencias de viajes y otras entidades de distribucion
turistica

- Procesos administrativos internos en las agencias de viajes y otras entidades de distribucién
turistica. Soportes documentales y registros. Programas informaticos de gestion interna (backoffice).
Aplicacion de procedimientos.

- Procesos administrativos derivados de la venta de transporte aéreo regular. Documentos de trafico
(STD) y formularios administrativos estandar (SAF). Procedimientos BSP. Procedimientos BSP a través
de Internet (BSPlink). Aplicacidn de procedimientos.
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- Procesos administrativos derivados de la venta de alojamiento. Aplicacidon de procedimientos y
documentos asociados.
Procesos administrativos derivados de la venta de transporte maritimo. Aplicacion de
procedimientos establecidos por los proveedores. Formalizacidon de documentos internos y externos.
Procesos administrativos derivados de la venta de transporte ferroviario. Aplicacion de
procedimientos establecidos por los proveedores. Formalizacién de documentos internos y
externos.
- Procesos administrativos derivados de la venta de productos de tour-operadores y otros mayoristas.
Procesos administrativos derivados de otras ventas. Aplicacidon de procedimientos.
Formalizacidn de documentos internos y externos.
Aplicacidn de procedimientos de gestion documental.
Medios de almacenamiento y tratamiento de la informacién. Aplicaciones.
Control de correspondencia.

3 Procedimientos de almacenamiento, reposicién y control de documentos propios y
externos
Gestidon de almacén.
Gestion de inventarios.
Control de existencias de documentos.

4 Procedimientos derivados de las relacigges € icas con clientes
Anticipos y depésitos. -
Facturacion y cobro.
- Medios de pago al contado. Tarjetas dg créditaly débito. Condiciones para la aceptacién de cheques
y pagarés.
- El pago aplazado. La financiacié
términos econdmicos habi
Riesgos y alternativas.
Las devoluciones gbr s
Control de cuentas d€ cré

8. Acuerdos comerciales con concesion de crédito a clientes:
siderados. La investigacion sobre la solvencia de los clientes.

cios no prestados. Gestion de reembolsos.
o. Cobro y reintegro a clientes. Procedimientos ante impagos.

5 Gestiond Qm ia'y control de cuentas de cajas y bancos
Legislacidon vigestte aplicable a la gestion de cuentas de caja y bancos.
- Normativa reguladora de la compra de moneda extranjera. Procedimiento de compra de moneda
extranjera. Documentacion y registro de las operaciones.

Documentos de pago: identificacidn, diferenciacion, formalizacidn. Normativa aplicable.

Registro de movimientos de caja y formalizacién de los impresos administrativos  precontables
y contables.

Realizacion de controles de caja solventando los desfases.
- Andlisis de extractos de cuentas bancarias, resolviendo desfases con los libros/registros de cuentas
bancarias de la agencia de viajes.

Analisis de las medidas de seguridad relacionadas con la documentacién contable y el efectivo.

6 Utilizacion de programas informaticos de gestién interna (back-office) de agencias de
viajes
null
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Parametros de contexto de la formacion
Espacios e instalaciones

Aula de gestion de 45 m?

Aula polivalente de un minimo de 2 m? por alumno o alumna.

Perfil profesional del formador o formadora:

1.- Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionadas con la gestién econdmico-administrativa de
agencias de viajes, que se acreditara mediante una de las formas siguientes:

- Formacion académica minima de Diplomado, Ingeniero Técnico o Arquitecto Técnico relacionadas
con este campo profesional.

- Experiencia profesional de un minimo de 3 afios en el campo de las c cias relacionadas con este
modulo formativo.

2.- Competencia pedagdgica acreditada de acuerdo Qstablezcan las Administraciones
competentes.
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MODULO FORMATIVO 3
GESTION DE UNIDADES DE INFORMACION Y DISTRIBUCION TURISTICAS

Nivel: 3

Cadigo: MF0268 3

Asociado a la UC: UC0268_3 - GESTIONAR UNIDADES DE INFORMACION Y DISTRIBUCION
TURISTICAS

Duracion (horas): 120

Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacion
C1: Analizar supuestos escenarios de planificagi empresas o entidades,

distribucion de ofertas de

servicios turisticos.
CE1.1 Justificar la importancia de la planificaci€
unidades de informacién y/o distribucié
cronolégicamente.

puestos procesos de administracion en
de servicios turisticos, identificandolos

CE1.2 Clasificar tipos de planes pdra u s de informacién y/o distribucidon de ofertas de
servicios turisticos, diferenciandolosypor catégorias.

CE1.3 Describir fases de un pfocesoyde planificacion en unidades de informacion y/o distribucion
de ofertas de servicios turistic @ establecer objetivos, tomar decisiones y seleccionar medios,
i Vos marcados.

CE1.4 Identificar etodolégicos para establecer un proceso de direccion por
objetivos, cu ctrices marcadas por supuestas unidades de informacion y/o
distribucién de
CE15E practico de una unidad de informacién y distribucién de ofertas de servicios
turisticos agartigde un proyecto dado:

- Formular objetivos para una unidad de informacion y/o distribucidén de ofertas de servicios
turisticos determinada en el marco de hipotéticos planes generales de empresa o entidad. -
Seleccionar opciones de actuacion para la consecucion de los objetivos propuestos
identificdndolos cronoldgicamente.

- Planificar medios humanos y materiales en programas de actuacidon, determinandolos en funcion
de objetivos propuestos.

C2:  Analizar estructuras organizativas y funcionales de relaciones internas y externas
propias de unidades de informacion y/o distribucién de ofertas de servicios
turisticos, justificandolas en funcidn de tipos de empresas o entidades.

CE2.1 Clasificar tipos de distribuidores turisticos y de entidades que prestan informacidn turistica,
llevando a cabo su caracterizacién.

CE2.2 Describir factores y criterios de estructuracion de relaciones internas y externas que
determinan la supuesta organizacion de la unidad de informacion.
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CE2.3 Identificar estructuras y relaciones internas de supuestas unidades de informacién y/o
distribucién de ofertas de servicios turisticos, distribuyendo funciones segln objetivos.

CE2.4 Describir documentos internos y externos como ficheros, bases de datos, entre otros que
se generan en supuestas relaciones entre unidades de informacidn turisticas y proveedores
externos.

CE2.5 Describir relaciones comerciales externas de supuestas unidades con, agentes sociales y
culturales, entre otros.

CE2.6 En un supuesto practico de disefio de estructuras organizativas y funcionales de unidades
de informacidn y distribucidn turisticas con un proyecto dado:

- Evaluar la organizacion, definiendo criticamente la idoneidad de las soluciones organizativas
existentes.

- Proponer soluciones y planes de mejora sobre la estructura organizativa y relaciones
departamentales analizadas, justificando de forma objetiva dichas propuestas.

- Justificar la propuesta de soluciones y planes de mejora, siguiendo criterios de estacionalidad.
CE2.7 En un supuesto practico de organizacion funcional nidad de informacién vy
distribucién de ofertas de servicios turisticos:

- Describir puestos de trabajo necesarios, adaptandol@

etivos a alcanzar.

- Estimar los tiempos de trabajo de las actiwi
objetivos marcados.
- Establecer los procedimientos cor

realizan en la unidad de informaciof y distribucion turisticas, explicandolos.

C3: Analizar la gestién y contro supuestos en el marco de unidades de informacidn

y distribucion tug , Widéntificando costes tipo para la elaboracion de
presupuestos e ue permitan establecer programas de actuacion.
CE3.1 Identifi costes empresariales, estructuras de distribuidores turisticos y
entidades de, turistica estableciendo programas de actuacion.
CE3.2C 0S otales unitarios y margenes con respecto a los precios de venta de servicios
y producto
CE3.3 Justificar la gestién presupuestaria como subfuncidon empresarial planificacion y control.
CE3.4 Diferenciar tipos de presupuestos por los distribuidores turisticos y entidades de
informacidn turistica, expresando los objetivos de cada uno de ellos y describir la estructura y las
partidas que componen dichos presupuestos.

CE3.5 En un supuesto practico de analisis econdmico y presupuestario caracterizado por los
objetivos establecidos para la unidad y en base a la estructura econdmica y al volumen de un
negocio concreto:

- Definir tipos de presupuestos, identificando variables.

- Analizar el entorno econdmico de la entidad, detectando posibles riesgos.

- Analizar presupuestos de inversion y financiacion, de explotacion y de tesoreria extrayendo
informacion objetiva.

- Detectar puntos muertos de explotaciéon y niveles de productividad, apoyandose en
herramientas digitales, herramientas informaticas, entre otros.

CE3.6 En un supuesto practico de gestion y control de presupuestos de una unidad de
informacidn y distribucidn turistica:
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- Calcular desviaciones presupuestarias, estableciendo medidas correctoras.

- Aislar causas de desviaciones, analizando motivos.

- Proponer medidas correctoras, estableciendo instrumentos de seguimiento y control de las
mismas.

CE3.7 Aplicar técnicas de control presupuestario propios de unidades de informacién vy
distribucién turisticas, justificando la fluctuacidn de las distintas partidas presupuestarias en
funcién de los picos de estacionalidad.

Aplicar técnicas de dindmica de grupos, motivacion y liderazgo propias de
unidades de informacidn y distribucidn turisticas, adaptandolas segun objetivos y
tipo de organizacion.

CE4.1 Analizar métodos estandarizados para la definicién de puestos de trabajo y seleccién de
personal.

CE4.2 En un supuesto practico de personal en una unidad de informacion y distribucidn turistica
caracterizado por un organigrama funcional dado:

- Definir informacidn sobre la unidad, su organizacidon y suima rativa, utilizando material
audiovisual.

- Aplicar técnicas para la comunicacidn intragrupal
nuevos de la unidad, simulando delegaciones de

la creatividad.

- Evaluar el desempefio del personal cgn el detectar areas de oportunidad o de
mejoramiento continuo de forma periddica

slipuestos miembros antiguos y
imando a la iniciativa personal y a

CEA4.3 Explicar la légica de los proc t@ma de decisiones relacionadas con la integracién y
direccion de personal.

CE4.4 )ustificar la figura del
Describir las técnicas de dire

ider en una organizacion, definiendo su perfil. CE4.5
inamizacidn de equipos y reuniones de trabajo aplicables a

intercambiando ideas u opiniones, asignando tareas y coordinando planes de trabajo.

- Intervenir en supuestos conflictos originados mediante la negociacidn y la consecucién de la
participacion de los miembros del grupo en la deteccién del origen del problema.

- Ejercer el liderazgo, en el marco de sus competencias profesionales, tomando decisiones en cada
situacion.

- Dirigir equipos de trabajo, integrando y coordinando las necesidades del grupo en el marco de
objetivos, politicas o directrices predeterminados.

- Dirigir reuniones de trabajo, dinamizandolas, colaborando activamente o consiguiendo la
colaboracién de los participantes.

Aplicar modos de implementacién y gestion de sistemas de calidad y de cultura
corporativa propios de unidades de distribucion e informacion turisticas,
justificando sus aplicaciones.

CE5.1 Explicar la aplicacidn de los factores de calidad y de cultura corporativa en unidades de
distribucién e informacién identificando caracteristicas.
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CE5.2 Describir funciones en gestion de calidad y de cultura corporativa en relacién con los
objetivos de supuestas unidades de distribucidon e informacidn turisticas, distribuyendo su
cometido.

CE5.3 Coordinar la gestion de un sistema de calidad y de cultura corporativa de servicios turisticos
estableciendo objetivos, identificando factores clave y barreras, y definiendo el programa para su
implementacién en lo referente a las actuaciones que se deban realizar y sus plazos.

CE5.4 En un supuesto practico de implementacion y gestion de sistemas de calidad y cultura
corporativa en unidades de distribucion e informacidn turisticas:

- Disefar los servicios de los respectivos departamentos o unidades, identificando demandas. -
Establecer indicadores de calidad que permitan medir el nivel de satisfaccién de los clientes con
respecto a los mismos.

- Aplicar las herramientas para la determinaciéon y analisis, solucionando causas de la no-calidad
de los servicios turisticos.

- Redactar memorias de evaluacién, aplicando técnicas de re
y actualizacién de supuesta informacidn obtenida.

- Evaluar el sistema de calidad y de gestién de cultura
areas de mejora, desarrollando planes de mejora.

ilacion, sistematizacion, archivo

va, identificando deficiencias y

Capacidades cuya adquisicion debe ser co @ a en un entorno real de

trabajo

Clrespectoa CE1.5;C2respectoa CE2.6 y CE 3 ectoa CE3.5y CE3.6; C4 respecto a CE4.2 y CE4.7;
C5 respecto a CE5.4.

Otras Capacidades:
Responsabilizarse del trabajo qugsdes del cumplimiento de los objetivos.

Participar y colaborar activam n el equipo de trabajo.

Comunicarse eficazment as personas adecuadas en cada momento, respetando los canales
establecidos en la orga
Cumplir las medida
mujeres.
Demostrar flexibilidad paFa entender los cambios.

Demostrar cierto gradé de autonomia en la resolucion de contingencias relacionadas con su actividad.
Valorar el talento y el rendimiento profesional con independencia del género.

a el principio de igualdad de trato y de oportunidades entre hombres y

Contenidos

1 La planificacion empresarial en las unidades de informacion y distribucion turisticas
La planificacién en el proceso de administracién de una entidad.
Tipos de planes: objetivos, estrategias y politicas.
Fases del proceso de planificacién.
Elementos del proceso de direccidn por objetivos.
Sistemas de revision periddica de la planificacidon en una entidad turistica.
Caracteristicas diferenciadoras de las entidades del sector turistico en el proceso de planificacion.
Normativa aplicable sobre entidades vinculadas a la gestion de productos y servicios turisticos.
Tipologia y clasificacién de estas entidades.
Patrones de organizacion en entidades de gestion de productos y servicios turisticos.
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Relaciones internas y externas de unidades de informacién y distribucidon de productos y servicios
turisticos.

Tipos de informacién y documentos internos y externos que se generan en el marco de estructurasy
relaciones interdepartamentales de unidades de informacidn y distribucidn turisticas.

2 Definicion de puestos de trabajo, seleccion y direccidn de personal en unidades de
informacidn y distribucién turisticas
Métodos para la definicién de puestos de trabajo en una organizacion.
Métodos para la seleccién de trabajadores cualificados en una entidad.
Caracteristicas diferenciadoras de una unidad de informacién y gestién de productos y servicios
turisticos en la definicién de puestos de trabajo y de seleccién de personal para los mismos.
Planificacidn de los RRHH en una oficina turistica: horarios, temporadas, formacién continua, otros.
La funcién de integracion del personal de unidades de negocios.
Técnicas de comunicacion y de motivacion adaptadas a la integracidn de personal en las instituciones.
La direccidn y el liderazgo en las organizaciones.
Negociaciéon en el entorno laboral.
Solucién de problemas y toma de decisiones.
Dinamizacidn de equipos y reuniones de trabajo.
La evaluacién, la formacién y la motivacién en el entg
Caracteristicas diferenciadoras de las unidades de it
turisticos en el ambito de la direccién de recursos h

distribucidn de productos y servicios

3  El control presupuestario en unid nformacion y distribucion turisticas
Tipos de costes, caracteristicas y calcul
Justificacién de la gestion presup
Tipos de presupuestos.
Clasificacién de los presup
Elaboracién de los pres @
El control presupues;
Elementos diferen s del"proceso presupuestario en una unidad de informacion y distribucién
de productos

4  Estructuras izativas y funcionales de distribuidores turisticos y entidades de
informacidn turistica
Factores y lineas de estructuracion para la eficacia de organizaciones.
Funciones propias de los departamentos que componen la entidad; puntos de unién entre ellos.
Fases de la generacién de documentos tanto internos como externos.
Objetivos de las relaciones con otros tipos de entidades.
Competencias requeridas para realizar las tareas correspondientes en los puestos de trabajo.
Aplicaciones informaticas en unidades de informacidn y distribucién turisticas.

5 Gestion de la cultura corporativa y calidad en las unidades de distribucion e
informacidn turisticas
Cultura corporativa, responsabilidad social corporativa (RSC).
Imagen de marca: mision, vision y valores.
Calidad en los productos y servicios y evolucidn histérica de la calidad.
Sistemas y normas de calidad.
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La gestién de la calidad total.

El sistema de calidad del Instituto para la Calidad Turistica Espafiola (ICTE).
Proceso de implementacién de un sistema de calidad.

Disefio de los productos y servicios y sus estandares de calidad. Gestion

de la calidad y los planes de mejora continua.

La evaluacién de la satisfaccién del cliente de productos y servicios turisticos.
Procedimientos para el tratamiento de quejas y sugerencias.

Gestion documental del sistema de calidad.

Evaluacion del sistema de calidad.

Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones

Los talleres e instalaciones daran respuesta a las necesidades formativas de acuerdo con el contexto
profesional establecido en la unidad de competencia asociada, tenien cuenta la normativa aplicable
del sector productivo, prevencion de riesgos laborales, acces universal y proteccién
medioambiental. Se considerara con caracter orientativo com e uso:

- Taller de 4 m? por alumno o alumna.

- Instalacion de 2 m? por alumno o alumna.

Perfil profesional del formador o for
1. Dominio de los conocimiento
informacidn y distribucion turisticas, £
- Formacidén académica de nivel 2
de superior nivel relacionada

icas relacionado con la gestion de unidades de
itara mediante una de las dos formas siguientes:

fol de Cualificaciones para la Educacion Superior) o de otras
po profesional.

- Experiencia profesional dg,u I e 3 afios en el campo de las competencias relacionadas con este
modulo formativo.

2. Competencia_pedagogie® acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones
competentes.

MODULO FORMATIVO 4

COMUNICACION EN LENGUA INGLESA CON UN NIVEL DE USUARIO BASICO (A2),
SEGUN EL MARCO COMUN EUROPEO DE REFERENCIA PARA LAS LENGUAS, EN EL
AMBITO PROFESIONAL

Nivel: 2

Cédigo: MF9998 2

Asociado a la UC: ~ UC9998_2 - COMUNICARSE EN LENGUA INGLESA CON UN NIVEL DE USUARIO
BASICO (A2), SEGUN EL MARCO COMUN EUROPEO DE REFERENCIA PARA LAS
LENGUAS, EN EL AMBITO PROFESIONAL

Duracion (horas): 120
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Capacidades y criterios de evaluacion

C1: Aplicar técnicas de interpretacion de ideas derivadas de informaciones orales en
lengua inglesa con un nivel de usuario bdasico, dentro del propio campo de
especializacién o de interés laboral, emitidas de forma presencial o a través de
cualquier medio o soporte de comunicacion sin excesivos ruidos ni distorsiones.
CE1.1 Captar los puntos principales y detalles relevantes de mensajes grabados o de viva voz,

bien articulados, que contengan instrucciones, indicaciones u otra informacién entre varios
interlocutores.

CE1.2 Comprender conversaciones informales en transacciones y gestiones cotidianas y
estructuradas, o menos habituales, sobre temas de un entorno personal - identificacién personal,
intereses, otros-, familiar y profesional de clientes tipo.

CE1.3 Interpretar instrucciones y mensajes orales, co iendo aspectos generales,
realizando anotaciones y consiguiendo aclaraciones sobres sambiguos, siempre que pueda

En un supuesto practico de interpretacién de co
definida en la que se simula la atencidén a un cli€i
- Identificar las demandas formuladas oralmente Per efcliente, interno o externo, explicando las
ideas principales a un superior.
- Identificar los elementos no verbal comUnicacion, haciendo evidente al interlocutor que se
le presta la atencion requerida.

- Realizar anotaciones sobre eleme
- Aplicar estrategias p:

i rtantes del mensaje mientras se escucha el mismo.
okecer y confirmar la recepcidn del mensaje.

C2:  Aplicar técnicasd tacion con un nivel de usuario basico en documentos
escritos en lefigua lesa, con distintos tipos de informaciones y formato,
garantizando omprension de textos cortos y simples, que traten de asuntos
cotidia rea de interés o especializacion.

CE2.1 Interp el sentido general, los puntos principales e informaciéon relevante de
documentos |éxico habitual o menos frecuente, dentro de un drea de interés o especialidad

profesional e identificar herramientas y recursos de traduccién de acceso rapido, justificando su
uso.

CE2.2 Interpretar el mensaje de cartas, faxes o correos electrénicos de caracter formal, oficial o
institucional como para poder reaccionar en consecuencia.

CE2.3 Localizar con facilidad informacion especifica de caracter concreto en textos periodisticos
en cualquier soporte, bien estructurados y de extension media, reconociendo las ideas
significativas e identificando las conclusiones principales siempre que se puedan releer alguna de
las partes.

CE2.4 |dentificar, entendiendo la informacion especifica de caracter concreto en paginas Web y
otros materiales de referencia o consulta claramente estructurados sobre asuntos ocupacionales
relacionados con su especialidad o con sus intereses.

CE2.5 En un supuesto practico de interpretacién de comunicaciones escritas, a partir de
documentos reales y habituales pertenecientes al campo de especializacion:

- Identificar el tipo de informacidn solicitada en cada apartado a fin de dar cumplida contestacién.
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- Identificar las caracteristicas del tipo de documento incorporando la informacién demandada. -
Extraer detalles especificos tales como nombres, horas, fechas, tarifas, cuotas, precios,
caracteristicas técnicas, u otras, de fuentes y textos diversos.

- Interpretar con exactitud expresiones especificas del ambito profesional.

- Inferir el posible significado de palabras y expresiones desconocidas a partir del analisis del
contexto en el que se encuentran.

-Traducir el contenido de los documentos garantizando el respeto a la tematica de la actividad
profesional.

- Comprobar la comprensién y comunicarlo a la persona responsable.

CE2.6 Comprender la informacidn especifica de caracter concreto en avisos, carteles, rotulos de
advertencia y peligro.

CE2.7 Contextualizar la informacion traducida en textos escritos en lengua inglesa con un nivel
de usuario basico.

CE2.8 Traducir la documentacion no compleja ni extensa de manera precisa, utilizando las
herramientas de traduccién adaptadas a la comprensién del t

C3: Expresarse oralmente, en lengua inglesa con un ario basico, demostrando
claridad y detalle, en situaciones tipo no gdmp del ambito social y profesional,
adecuando el discurso a la situacion comt
CE3.1 Identificar transacciones y gestion eédmo estructuras, registros y formalidades
obteniendo los datos precisos para e ar dela actividad profesional.

CE3.2 En un supuesto practico de sifnula e transmisién de mensajes e instrucciones orales
de forma presencial, directa, o telef@nica:

- Transmitir el mensaje prop forma precisa, clara.

- Describir oralmente las instrucciones o procedimientos propuestos, demostrando
precision.

- Utilizar el vocab
un discurso cla
- Expresar suger probando su efecto sobre el interlocutor.

- Ofrecerd@ n verbal de forma clara en un discurso comprensible.
CE3.3 Analig
contrastada

ainformacién no oral que se produce en intercambios o conversaciones para ser
el contexto y asi conseguir los datos a obtener.

CE3.4 Participar en conversaciones sencillas, formales, entrevistas y reuniones de caracter
laboral, sobre temas habituales en estos contextos, intercambiando informacién y opiniones
CE3.5 Utilizar con correccion el léxico especifico del ambito profesional con flexibilidad,
adaptandolo a las caracteristicas socioculturales del interlocutor y a las del contexto comunicativo
dado, adecuando la formulacion del discurso, el registro y los elementos no verbales de la
comunicacion.
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Mantener conversaciones comprensibles, en lengua inglesa con un nivel de
usuario basico, comprendiendo y proporcionando explicaciones en situaciones
habituales tipo, rutinarias del ambito profesional.

CEA4.1 En un supuesto practico de intercambio de informacién oral, en simulaciones previamente
definidas de atencidon y asesoramiento de clientes a través de conversaciones uno a uno:

- Aplicar las normas de protocolo en el discurso con el interlocutor.

- Informar utilizando las normas de protocolo y cortesia en el registro linglistico.

- Emplear las estructuras y férmulas de cortesia de la lengua y cultura del interlocutor, aplicdndolas
en saludos, despedidas, ofrecimientos, peticiones u otras.

- Expresarse con correccion, de manera comprensible, empleando las expresiones l|éxicas
especificas adecuadas a la actividad profesional.

- Valorar la importancia de los aspectos socioculturales en la comunicacién entre interlocutores
de distintas lenguas y culturas.

CEA4.2 Utilizar el vocabulario técnico adecuado en el marco de la actividad profesional,
demostrando el nivel de eficacia y correccion que permita la comunicacién, utilizando las
expresiones técnicas habituales en las conversaciones con de cortesia asociadas a la
cultura de la lengua utilizada y del interlocutor.

CE4.3 En un supuesto practico de intercambio de inf@ @n Oral, previamente definido en el
que se plantean situaciones delicadas o conflictivz
- Identificar las normas de protocolo, aplicdndola salUdo al interlocutor.

- Expresar aceptacion, no aceptacién, confg azo en la atencidn de una consulta,
queja o reclamacion tipo, utilizando el leng aentonacion adecuada a la situacién.

- Pedir disculpas comunicando de m ta los errores cometidos.

- Reformular las expresiones en las gue entan dificultades.

- Valorar la importancia de | ioculturales en la comunicacién entre interlocutores
de distintas lenguas y culturas
- Presentar la situacién

ponsable para que él se encargue de su resolucion.

ortogréfica Ysintactica.

CE5.1 Utilizar con correccion los elementos gramaticales, los sighos de puntuacién y la ortografia
de las palabras de uso general y de las especialidades de su actividad profesional, asi como un
repertorio de estructuras habituales relacionadas con las situaciones mas predecibles, no
generando en ningln caso malentendidos y generando efecto de profesionalidad en el
destinatario.

CE5.2 Incorporar a la produccion del texto escrito los conocimientos socioculturales vy
sociolingliisticos adquiridos relativos a relaciones interpersonales y convenciones sociales,
seleccionando y aportando informacién, ajustando la expresién al destinatario, al propdsito
comunicativo, al tema tratado y al soporte textual con cortesia.

CE5.3 En un supuesto practico de gestion de reclamaciones, incidencias o malentendidos:

- Identificar los documentos para la formalizacion de la gestion deseada.

- Describir por escrito las caracteristicas esenciales de la informacidn o requerimiento propuesto.
- Expresar aceptacion, no aceptacién, conformidad o rechazo en la atencién de una consulta,
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gueja o reclamacion tipo, utilizando el lenguaje adecuado a la actividad profesional. -
Redactar un conjunto de instrucciones dirigidas al destinatario propio de la comunicacion.

- Cumplimentar el documento especifico detallando los datos requeridos con precisién.

- Resumir las informaciones procedentes de diversas fuentes en un informe breve y sencillo.
- Verificar la correccion gramatical y ortografica del texto.

- Pedir disculpas comunicando de manera clara y sencilla los errores cometidos.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real de
trabajo

C1 respecto a CE1.4; C2 respecto a CE2.5; C3 respecto a CE3.2; C4 respecto a CE4.1 y CE4.3; C5 respecto
a CE5.3.

Otras Capacidades:

Interpretar y ejecutar instrucciones de trabajo

Aprender nuevos conceptos o procedimientos y aprovechar eficaz e la formacién utilizando los
conocimientos adquiridos.

Mantener una actitud asertiva, empatica y conciliadora
amabilidad en el trato.
Trasmitir informacién con claridad, de manera ordenads
canales establecidos en la organizacion.

Adoptar cddigos de conducta tendentes a tra itir'ef’contenido del principio de igualdad. Adaptarse
a situaciones o contextos nuevos.

mas demostrando cordialidad y

Acturada, clara y precisa respetando los

Contenidos

1 Comprension del mensaj#ya do en lengua inglesa con un nivel de usuario basico
Comprensién de texto sién e interaccion.
Estrategias de co i movilizacién de informacién previa sobre tipo de tarea y tema,
identificacion del i al, adaptando la comprension al mismo, distincién de tipos de
comprension i0f” de hipdtesis sobre contenido y contexto, reformulacién de hipdtesis e
informacidn
comun, distinci® iplicacion a la comprension del texto oral, los significados y funciones especificos
generalmente asociados a diversas estructuras sintacticas de uso comun segun el contexto de
comunicacién, aspectos socioculturales y sociolingtisticos: convenciones sociales,
normas de cortesia y registros; costumbres, valores, creencias y actitudes.
Funciones comunicativas: iniciacion y mantenimiento de relaciones personales y sociales.
Estructuras sintactico-discursivas: léxico oral de uso comun (recepcion). Patrones
sonoros acentuales, ritmicos y de entonacioén.

2 Elaboracién del mensaje oral emitido en lengua inglesa con un nivel de usuario basico
Produccion de textos orales: expresion e interaccion.
Estrategias de produccion.
Planificacién: concebir el mensaje con claridad, distinguiendo su idea o ideas principales y su
estructura basica, adecuar el texto al destinatario, contexto y canal.
Ejecucion: expresar el mensaje con claridad y coherencia, estructurandolo adecuadamente y
ajustandose, en su caso, a los modelos y férmulas de cada tipo de texto, reajustar la tarea o el
mensaje, tras valorar las dificultades y los recursos disponibles, apoyarse en y sacar el maximo partido
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de los conocimientos previos, compensar las carencias linglisticas mediante procedimientos
lingUisticos, paralinglisticos o paratextuales.

Linglisticos: definir o parafrasear un término o expresion, pedir ayuda, sefialar objetos, usar deicticos
o realizar acciones que aclaran el significado, usar lenguaje corporal culturalmente pertinente -
gestos, expresiones faciales, posturas, contacto visual o corporal- y cualidades prosédicas
convencionales.

Aspectos socioculturales y sociolinglisticos.

Estructuras sintactico-discursivas: léxico oral de uso comun (produccién).

3 Comprension del mensaje escrito emitido en lengua inglesa con un nivel de usuario
basico
Comprensidn de textos escritos: expresion e interaccién.
Estrategias de comprensidn: identificacion de informacion esencial, los puntos mas relevantes y
detalles importantes en textos, distincidn de tipo de texto y aplicar las estrategias mas adecuadas
para comprender el sentido general, la informacién esencial, los puntos e ideas principales o los
detalles relevantes del texto, aplicacion a la comprensié texto, los conocimientos
sociolinguisticos, inferencia y formulacién de hipétesis sobressignifi¢ados a partir de la comprensién
de distintos elementos, distincion de la funcién o funcio tivas principales del texto,
reconocimiento del [éxico escrito comun y estructurasgsintat gide uso frecuente.
Aspectos socioculturales y sociolinglisticos.
Funciones comunicativas: iniciacién y mantenimientoWd
Estructuras sintdctico-discursivas: Iéxico escrit
graficos y convenciones ortograficas.

elaciones personales y sociales.
omun (produccion). Patrones

4 Produccion del mensaje escritg lengua inglesa con un nivel de usuario basico

Produccion de textos escritos: e e interaccién.

Estrategias de produccion i . movilizar las competencias generales y comunicativas con
el fin de realizar efica actividad profesional, localizar y usar recursos lingliisticos o
tematicos.

Ejecucion: expres 8 con claridad ajustandose a los modelos y formulas de cada tipo de

puntuacion y de ato de uso comun, y algunos de caracter mas especifico.

Aspectos socioculturales y sociolinglisticos.

Funciones comunicativas: iniciacion y mantenimiento de relaciones personales y sociales. Estructuras
sintactico-discursivas: léxico escrito de uso comun (produccién).

Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones

Los talleres e instalaciones daradn respuesta a las necesidades formativas de acuerdo con el contexto
profesional establecido en la unidad de competencia asociada, teniendo en cuenta la normativa aplicable
del sector productivo, prevencién de riesgos, salud laboral, accesibilidad universal y proteccion
medioambiental. Se considerara con caracter orientativo como espacios de uso:

- Instalacién de 3 m? por alumno o alumna.
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Perfil profesional del formador o formadora:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionadas con la comunicacion en lengua inglesa
con un nivel de usuario basico, que se acreditara mediante una de las dos formas siguientes:

- Formacidn académica de nivel 2 (Marco Espafiol de Cualificaciones para la Educacién Superior) o de otras
de superior nivel relacionadas con el campo profesional.

- Experiencia profesional de un minimo de 3 afios en el campo de las competencias relacionadas con este
maodulo formativo.

2. Competencia pedagdgica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones
competentes.





