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CUALIFICACION PROFESIONAL:
Creacidén y gestidn de viajes combinados y eventos

Familia Profesional: Hosteleria y Turismo
Nivel: 3

Cddigo: HOT330_3

Estado: DESCATALOGADA
Suprimida: RD 148/2022

Competencia general
Crear y operar viajes combinados, productos similares y eventos, utili 0, eh caso necesario, la lengua
inglesa, y gestionar el departamento o unidad correspo tefdeVlla agencia de viajes o entidad
equivalente.

Unidades de competencia

UC1055_3:  Elaborary operar viajes combin@dos, iones y traslados
UC1056_3:  Gestionar eventos
UC9998 2: COMUNICARSE EN LENGUA IN ON UN NIVEL DE USUARIO BASICO (A2), SEGUN EL
N MARCO COMUN EURO & FERENCIA PARA LAS LENGUAS, EN EL AMBITO
PROFESIONAL

UC0268_3: GESTIONARU S:BE.INFORMACION Y DISTRIBUCION TURISTICAS

Entorno Profesion
Ambito Profesi

(4
Desarrolla su acti % erentemente en unidades productivas de agencias de viajes, touroperadores,
entidades organizadokas” de congresos, departamentos de eventos en establecimientos hoteleros vy
oficinas de promocidn turistica, tanto en el sector publico como privado.

Sectores Productivos

Esta cualificacién se sitla en el sector turistico, principalmente en los subsectores de la distribucion y
promocidn turistica, en agencias de viajes emisoras minoristas y mayoristas-minoristas, touroperadores,
agencias de viajes receptoras, oficinas y entidades de promocion turistica y organizadores profesionales
de congresos u OPC. También en establecimientos como hoteles, centros de congresos y entidades
organizadoras de eventos.

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.

* Empleado o jefe de departamento de reservas de agencia mayorista

* Programador de viajes combinados en agencias de viajes mayoristas y minoristas
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* Responsable del departamento nacional o internacional en agencias de viajes mayoristas
* Coordinador de calidad en agencias de viajes mayoristas o en empresas profesionales
organizadoras de congresos u OPCy en entidades organizadoras de eventos y ferias

* Técnico o promotor de Oficina de Congresos y de empresas organizadoras u OPC
* Técnico o promotor de centros de congresos

* Empleado de entidad organizadora de ferias y eventos

* Responsable de departamento de eventos en entidades hoteleras

* Transferista

* Promotor de agencia de viajes mayorista

Formacion Asociada (600 horas)

Modulos Formativos
MF1055_3: Elaboraciény gestién de viajes combinados. (210 ho

MF1056_3: Gestion de eventos (150 horas)
MF9998_2: COMUNICACION EN LENGUA INGLESA CON \ USUARIO BASICO (A2), SEGUN

% AYLAS LENGUAS, EN EL AMBITO
RIBUCION TURISTICAS (120 horas)

EL MARCO COMUN EUROPEO DE REFERE
PROFESIONAL (120 horas)
MF0268 3: GESTION DE UNIDADES DE INFORMACI
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UNIDAD DE COMPETENCIA 1
Elaborar y operar viajes combinados, excursiones y traslados

Nivel: 3
Cadigo: UC1055 3
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion
RP1: Elaborar viajes combinados que resulten adecuados y competitivos para su oferta

en el mercado, o que respondan a requerimientos a demanda especifica.
CR1.1 La oferta propia y de la competencia, tanto actual com ampanas anteriores, se analiza
en lo referente a: - Destinos ofertados.

- Caracteristicas de los productos, servicios y comp os incluidos, prestatarios, opciones y

variables disponibles.

- Niveles de ventas y resultados econd

CR1.2 El itinerario y otras caracteristi
incluir, se determinan en funcié

servicios turisticos, y teniendo & los resultados del analisis de la oferta competidora y de
la propia.
cluirse en el viaje combinado se determinan, asi como los
ismos, utilizando para ello los soportes informativos y los medios

s, y considerando las ofertas de las agencias de viajes receptoras,
rmediarios turisticos, determinandose, para las operaciones regulares,

has de salida.

CR1.3 Los servicios,q
posibles prestata
de comunicacié
brokers aére®

CR1.4 Las ofe y cotizaciones de los servicios se obtienen y seleccionan, considerando las
garantias de préstacion en los términos previstos y aquellos factores que determinen la mejor
relacién calidad/precio y la mayor competitividad del producto final, aplicando en este proceso
habilidades de comunicacién y negociacién.

CR1.5 Los documentos que aseguran la disponibilidad de los servicios se formalizan, reflejando
el compromiso de los prestatarios y los términos de contratacién y recogiendo, en los casos de
intermediacidn, las condiciones en que ésta se produce.

CR1.6 La presupuestacion del viaje combinado se realiza considerando las previsiones de ventas,
los costes fijos y variables, las retribuciones a los minoristas y el margen de beneficio, y
determinando el precio de coste, el precio de venta mayorista, los precios de venta al publico, los
suplementos, el umbral de rentabilidad y otros indicadores econémicos.

CR1.7 Llas caracteristicas de presentacion de la oferta del viaje combinado se determinan,
elaborando el soporte apropiado, ya sea para su presentacién directa al cliente, como en los casos
de productos elaborados a la demanda, o para trasladarla a los responsables del disefio
del soporte de oferta o de su comercializaciéon, en los casos de productos para la oferta.
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RP2: Gestionar las reservas de forma que se logren o superen los niveles de venta
previstos.
CR2.1 Las solicitudes de reserva se atienden asesorando acerca de los destinos, establecimientos
y medios de transporte que mejor se adapten a las expectativas del cliente. CR2.2 Las solicitudes
de reserva se tramitan, comprobando la disponibilidad de plazas y gestionando la confirmacion
de los servicios por los proveedores.
CR2.3 La situacion en que queda la peticidn se informa, asegurdndose de que es entendida y
aceptada vy, en los casos en que no se pueda confirmar el viaje demandado o alguno de sus
servicios, las alternativas posibles se consideran y se comunican a los clientes, aportando
argumentos para lograr su aceptacion.
CR2.4 Llas reservas se registran en los soportes establecidos, manuales o informaticos,
controlando el estado de los cupos, informando a los proveedores sobre las ventas habidas,
asignando plazas en medios de transporte, y llevando a cabo el seguimiento conveniente de las
solicitudes pendientes de confirmacion.
CR2.5 El precio del viaje se notifica o reconfirma, informan
como depdsito y de las fechas de pago de la camti
especificidades del viaje se informan o reiterany, eg
formaliza o se constata su formalizacién por el inter
CR2.6 Los términos en que se han confirmad
los referidos a tiempos limites, pagos antigipad liguidaciones, se controlan regularmente, y
las instrucciones para su cumplimientofse tr n oportunamente.

orte que debe constituirse
stante, y las caracteristicas vy
ntrato de viajes combinados se

ando las prestaciones de los servicios en los

RP3: Operar viajes combinado§ aseg
i do la satisfaccion de los clientes.

términos establecido onsiguie

iten, o se constata su emisién por los intermediarios vendedores, en
idos, y la documentacion informativa, como itinerarios, guias y otros

expedicidn, q s realiza con la antelacidon necesaria o prevista sobre la fecha de inicio del viaje.
CR3.3 Los documentos de control requeridos por los proveedores y prestatarios de servicios,
como listas de pasajeros y copias de documentos emitidos, se originan, incluyendo las
observaciones oportunas relativas a especificidades de los servicios o requerimientos especiales
de los viajeros, y se remiten o entregan en el tiempo y forma previstos.

CR3.4 Las contingencias se prevén y las situaciones emergentes y deficiencias que se producen
durante el desarrollo del viaje se resuelven.

CR3.5 Los documentos administrativos y contables se originan, o los datos necesarios para su
cumplimentacion se trasladan al departamento que debe originarlos.

CR3.6 El desarrollo del viaje y los servicios incluidos se evallan, y los informes previstos o
convenientes se confeccionan y remiten a los departamentos y personas a los que deba
informarse.

RP4: Elaborary programar excursiones y visitas para su operacion regular o bajo
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demanda, obteniendo rendimientos y satisfaciendo las expectativas de los
clientes.

CRA4.1 Los itinerarios de las excursiones o visitas se definen, considerando los recursos turisticos
de la zona y su sostenibilidad, los horarios adecuados o disponibles para su visita, la
infraestructura viaria, los medios de transporte necesarios, la disponibilidad de establecimientos
de restauracion, las condiciones meteoroldgicas y otros factores, contando con los conocimientos
y aportaciones de los guias de turismo.

CR4.2 Los servicios que deben incluirse se determinan, y se requieren de los prestatarios sus
precios, tarifas y términos de colaboracién, evaludndolos mediante visitas de inspeccion vy
seleccionando aquellos que resulten mas adecuados.

CRA4.3 Los precios de venta se fijan considerando los acuerdos y contratos formalizados con los
proveedores, costes fijos y variables, previsiones de venta o nimero de personas para las que se
programa la excursién o visita, margen de beneficio, comisiones a vendedores y oferta de la
competencia.
CR4.4 Los minimos de pasajeros por operacién se determi
regulares, las frecuencias de salidas se establecen co
CRA4.5 Las solicitudes de reserva se atienden, efect
y registro de las ventas, informando sobre los a
necesario a clientes, acompafiantes y proveedo
y contable necesaria.

los casos de operaciones

endo la documentacion administrativa

CR4.6 El desarrollo de la excursidn o visita servicios incluidos se evallan, determinando el
grado de adaptacion del producto o a lagdemanda y proponiendo alternativas que puedan
mejorar el itinerario o visita pre nado.

CR4.7 La informacion recogid
itinerarios, segun la ofer; an@a turisticas, estimando su viabilidad comercial y técnica.
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Programar y operar traslados individuales o en grupo cumpliendo las
especificaciones de los organizadores del viaje.

CR5.1 Las tarifas de los transportistas cuyos servicios son necesarios para la realizacion de
traslados individuales o en grupo se requieren, negocian y acuerdan, y los precios basicos de los
servicios de traslado mas habituales se determinan a los efectos de su inclusion en los soportes
de oferta.

CR5.2 Las peticiones de servicios de traslados se analizan con la finalidad de determinar los
medios de transporte y asistencias requeridos, comprobando que se cuenta con todos los datos
necesarios para la cotizacién y programacion del servicio.

CR5.3 Las solicitudes de traslados se confirman indicando su precio y otras condiciones y, en los
casos en que resulte oportuno, solicitando el pago anticipado del servicio y fijando el plazo para
ello.

CR5.4 Los traslados confirmados se registran en el soporte previsto para ello, y los servicios
necesarios para su realizacién se gestionan con los prestatarios, obteniendo su confirmacion.

CR5.5 Los documentos administrativos y contables se origi s datos necesarios para su
cumplimentacidn se trasladan al departamento responsable Wf'en los casos en que se utilicen
servicios de asistencia en el traslado, los doc pravistos al efecto se completan
conteniendo toda la informacidn que resulte necesa dola llegar a los prestatarios de la

asistencia con la antelacién suficiente.
CR5.6 La operacién del traslado se reconfir controla asegurando su prestacion en los

términos previstos.

ablecidos y logrando la satisfaccidon de las expectativas de los
i@je e intermediarios vendedores.

CR6.2 Lainform n sob
prestatarios, asi sobre las condiciones potencialmente adversas a la calidad se aplica o
aporta.
CR6.3 S¢
recibidos, so
y motivandolo
CR6.4 Los acompafiantes de grupos turisticos son requeridos para que elaboren informes para la
evaluacion de los prestatarios de los servicios.

CR6.5 Las quejas o reclamaciones se atienden con amabilidad, eficacia y maxima discrecion,
siguiendo el procedimiento establecido, cumpliendo la normativa vigente y tomando las medidas
oportunas para su resolucién y para la satisfaccion de los clientes.

CR6.6 Los productos se evaltan periédicamente, tanto en lo referente a la calidad de los servicios
integrados como a su éxito en el mercado, para futuras planificaciones y toma de decisiones.
CR6.7 La comunicacién con los clientes y proveedores es fluida, utilizando el medio mas eficaz
para conseguir una buena interaccidon y comprensién en la comunicacion.

a los clientes que manifiesten su satisfaccion o insatisfaccién con los servicios
doles informacidn a este respecto, remitiéndoles cuestionarios de satisfaccion
para rellenarlos.
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Contexto profesional

Medios de produccidn

Terminales de sistemas globales de distribucion o GDS. Ordenadores con aplicaciones informaticas de
gestién y con conexién a Internet. Impresoras. Aparatos telefax. Teléfonos. Documentos de trafico y
bonos, tanto propios como de proveedores. Impresos y documentos administrativos, tanto propios como
de proveedores. Documentacién informativa. Material promocional y de soporte a la documentacién
emitida. Material de oficina diverso.

Productos y resultados

Mensajes de solicitud de reserva y reconfirmacién y modificaciones o cancelaciones de servicios
formalizados y enviados. Informacion complementaria diversa, como descripcién de servicios vy
establecimientos e informacién sobre destinos y productos y servicios, formalizada y trasladada. Paquetes
turisticos y viajes combinados a la oferta y a la demanda elaborados. Excursiones y visitas regulares o a la
demanda disefiadas. Traslados individuales y en grupo progra s. Notas de cargo y crédito
formalizadas. Registros y expedientes formalizados. Documentos externos referenciados,
controlados y archivados. Informacién y asesoramiento sobre i productos y servicios turisticos
prestados. Ventas de derechos de uso de servicios turistico ectuadas. Documentos de pago
o confirmacion de servicios, como billetes aéreos, maritimos ocarril, bonos de autos de alquiler,
bonos de hotel, bonos de tour-operadores, boletines jes'de confirmacion, emitidos o enviados.
Cuestionarios de satisfacciéon cumplimentados.

Informacidn utilizada o generada

internacionales; normativa de p : prestatarios de servicios; normativa interna de la empresa.
Soportes: de informacién ext J orarios, mapas, tarifarios, catalogos, directorios, manuales
operativos, manuales de uales de emision de documentos. Soportes de informacidn interna:

instrucciones, ordenes, circulares, memorias, informes, guias y manuales.

UNIDAD DE CO NCIA 2
Gestionar eventos

Nivel: 3
Cddigo: UC1056 3
Estado: BOE
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Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Determinar y promocionar la oferta genérica de eventos para lograr la captacion
de clientes.

CR1.1 La oferta propia y de la competencia, tanto actual como de campafias anteriores, se analiza
en lo referente a: - Servicios ofertados.

- Caracteristicas de los productos incluidos, prestatarios, opciones y variables disponibles.

- Niveles de ventas y resultados econémicos.

CR1.2 Los eventos tipo utilizados como oferta genérica se definen y se determinan en funcion
del mercado y segmento al que se destinan, teniendo en cuenta la informacién sobre habitos de
consumo de los clientes y los resultados del anélisis de la oferta competidoray de la propia. CR1.3
Los proveedores para los diferentes tipos de servicios se evalian y seleccionan, y se formalizan
con ellos acuerdos y/o contratos.

CR1.4 Las ofertas y cotizaciones de los servicios se obtienen y son objeto de negociacién y
selecciéon, considerando las garantias de prestacidon y losgfactores que determinan la mejor
relacién calidad/precio y la mayor competitividad del produc

CR1.5 Las caracteristicas de los servicios se definen g ionidel tipo especifico de evento de

CR1.6 Los soportes de la oferta genérica, asi ] documentos de contratacién y posterior
control y seguimiento del evento se diseii
CR1.7 La informacién sobre los clientes po y sobre los eventos planeados se obtiene
eficazmente.

ejecutan.
Proyectary p estar eventos en términos que respondan a la demanda de
Sus prome ten competitivos frente a otras ofertas.

ficaciones basicas del evento se requieren y obtienen de los promotores del

ponsabilidades, gestiones y tareas que debe asumir la entidad gestora del evento
se determinan y definen.

CR2.2 Las caracteristicas de ediciones anteriores del evento se analizan, utilizando para ello los
soportes informativos y los medios de comunicacién adecuados y considerando niveles de
servicios prestados y tipos de proveedores utilizados.

CR2.3 El proyecto del evento se concreta en funcidn de su tipologia, su programa provisional se
precisa, las caracteristicas de los servicios que han de prestarse se establecen y los proveedores
y prestatarios se seleccionan, considerando el segmento de mercado al que se atiende, su
capacidad operativa, experiencia, garantias y otros factores, y aportando al promotor del evento,
en su caso, la informacidn y experiencia profesional en el destino o sede del evento.

CR2.4 Las tarifas y precios de los servicios se solicitan y negocian con los proveedores para
obtener los mejores términos posibles y, si resulta oportuno, se les requieren opciones
alternativas que permitan mejorar la oferta final para los clientes.

CR2.5 Los costes y margenes se definen y el presupuesto econdmico se establece.

CR2.6 La propuesta y presupuesto del evento se confecciona en los términos que resulten mas
competitivos y se presenta a los promotores, empleando para ello técnicas de venta y negociacion
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y sugiriendo alternativas o modificaciones que permitan competir en términos ventajosos con los
competidores.
CR2.7 El contrato de encargo de gestion del evento se elabora y firma o se propone para su firma.

Planificar el evento, determinando las acciones necesarias para su desarrollo y
seguimiento.

CR3.1 El calendario y cronograma general del proyecto se elaboran, y el procedimiento y las
reuniones de seguimiento con los promotores se establecen.

CR3.2 Las vias y fuentes de financiacién del evento se disefian o gestionan, o se colabora en ambos
aspectos.

CR3.3 El equipo ejecutivo del evento se configura y organiza, determinando su estructura,
identificando, seleccionando o designando a las entidades o personas que lo integran vy

determinando funciones, responsabilidades y, en su caso, fase de incorporacidn al programa de
trabajo.

CR3.4 Los intermediarios y prestatarios de los servicio
evaluan, seleccionan y contratan, o se propone su cgl
que han de prestar y obteniendo la confirmacion de Ie

s en el programa del evento se
servando los bienes y servicios

CR3.5 Los plazos y fechas limite para reserva aciones de servicios se determinan vy las
visitas y viajes de prospeccion e inspeccidn.o de rdinacion, se deciden y concretan.

CR3.6 Los proveedores de acciones y medio itarios y de promocidn e imagen del evento,
asi como los proveedores de disefo, 5n y hospedaje de la pagina web, se evaluan,

CR3.7 El material de promoci unicacién, de inscripcién, técnico y administrativo del
evento se disefa o se co

CR3.8 Los anticipos y cesarios para garantizar la disponibilidad de los servicios, de
acuerdo con los términosgacordados con los proveedores, se formalizan y realizan, o se dan

operativas y Ias necesidades de apoyo y soporte en el desarrollo del evento se establecen,
previendo las posibles incidencias o crisis y proponiendo soluciones a las mismas.

Dirigir las acciones previas a la realizacion efectiva del evento para lograr su
posterior desarrollo en los términos previstos y con el grado de autonomia
asignado para proponer y afrontar con anticipacion y planificacion las
modificaciones a que haya lugar.

CR4.1 Las acciones previstas de difusion, promocién, publicidad y otras para captacién de
participantes se ejecutan o se ordena su ejecucion.

CRA4.2 Las inscripciones y confirmaciones de participacion se atienden y tramitan, registrandolas
en los soportes establecidos, manuales o informaticos, controlando el estado de las mismas y la
tipologia de los participantes.

CRA4.3 Las acreditaciones de acceso, la documentacién profesional del evento y los elementos
complementarios como vales de comida, maletines, bolsas, catalogos profesionales o
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comerciales, obsequios protocolarios y otros, se emiten, preparan y organizan para su entrega o
se constata su preparacion por otros prestatarios de servicios.

CR4.4 Los documentos administrativos y contables se originan o los datos necesarios para su
cumplimentacion se trasladan al drea que debe emitirlos.

CRA4.5 Los documentos de control requeridos por los promotores del evento, por los proveedores
y prestatarios de servicios y por los participantes, como listados de ponentes e invitados, traslados
individuales y colectivos, tareas del personal auxiliar requerido, certificados de asistencia y
presentacién de ponencias o comunicaciones, se originan.

CR4.6 La asignacion y configuracién de espacios en exposiciones y demas actos culturales o
sociales se decide y realiza conforme se concretan las inscripciones, supervisando los mismos
durante el montaje, asi como la sefaléctica y medios de informacién y comunicacion.

RP5: Operar el evento ejecutando las acciones necesarias para el cumplimiento del plan

de trabajo previsto y la prestacion de servicios y apartidas comprometidos
con los distintos tipos de clientes o participantes.

CR5.1 La disponibilidad y despliegue de los rec manos y materiales necesarios se
comprueba.

CR5.2 El cumplimiento de las instrucciones de 0, ptetocolo y seguridad se verifica.

CR5.3 Los recursos humanos involucrados en e o del evento se motivan y dirigen.

CR5.4 La prestacion y el desarrollo de |@s servigioS)tanto propios como externos, se supervisany

son objeto de control para comprobafrigue ‘Se ajustan a las caracteristicas y especificaciones de
calidad establecidas.

CR5.5 Las incidencias e imf
rapidamente, proponie

que se producen durante el desarrollo se detectan

CR5.6 El desarrollo y seguimiento del proyecto en los términos y plazos previstos se efectuda, y

los interlocutores ighados son informados sobre el desarrollo del evento e incidencias

producidas.
RP6: Ejecutar

econd

CR6.1 Los da ntos contables de pago se recaban y se abonan o se transmite la informacion

al departamento encargado de su tramitacidn.

CR6.2 Las subvenciones se tramitan o justifican a la finalizacidon del evento o se proporciona la

informacidn necesaria al drea responsable de su gestion.

CR6.3 Las demandas de informacion, rectificaciones o cambio de documentacién por parte de los

participantes se atienden durante el periodo establecido para ello.

CR6.4 Los materiales graficos se recaban, como reportajes fotograficos, reportajes de video y

dossieres de prensa.

CR6.5 Las ediciones post-evento se dirigen y distribuyen.

CR6.6 Los informes finales se elaboran actualizando las bases de datos utilizadas o generadas, y

la memoria y el balance econdmico del evento se cierran, analizando, en su caso, las incidencias

detectadas y elaborando conclusiones para proximas ediciones.

CR6.7 La documentacion y envios protocolarios de cierre, como cartas de agradecimiento a

entidades, colaboradores y ponentes, y documentacion y materiales a patrocinadores, se

preparan y distribuyen.



BEEE NACONAL H Pagina: 11 de 45

HEEE 0F A5 CUALPICACIONES UNION EUROPEA
NextGenerationEL

RP7: Participar en la mejora de la calidad de los procesos y servicios de la unidad o entidad
en que trabaja para elevar los estandares establecidos y el nivel de satisfaccion de
los clientes en eventos.

CR7.1 El trabajo se realiza cumpliendo o superando los estandares de calidad, conforme a los
procedimientos e instrucciones establecidos y logrando la satisfaccién de las expectativas de los
participantes y promotores del evento.

CR7.2 La informacion sobre las caracteristicas de los servicios, sobre los proveedores, sobre las
expectativas de los participantes y promotores del evento, asi como sobre las condiciones
potencialmente adversas a la calidad, se aplica o aporta.

CR7.3 Los participantes en el evento y sus promotores son requeridos para que manifiesten su
satisfaccion o insatisfaccién con los servicios recibidos, entregandoles cuestionarios de
satisfaccién y motivandolos para rellenarlos o utilizando métodos alternativos que contribuyan al
mismo fin.

CR7.4 Las quejas o reclamaciones se atienden con amabi
siguiendo el procedimiento establecido, cumpliendo la norm
oportunas para su resolucién y para la satisfaccién de i
CR7.5 La comunicacién con los clientes y proveedote
para conseguir una buena interaccidon y comprersion e

eficacia y maxima discrecién,
te y tomando las medidas

, utilizando el medio mas eficaz
gomunicacion.

Contexto profesional

Medios de produccién

Terminales de sistemas globales de di . Ordenadores con aplicaciones informaticas de
gestion especializadas y con conexién et. Impresoras. Aparatos telefax. Teléfonos. Documentos
de trafico y bonos, tanto propi 1 e praveedores. Impresos y documentos administrativos tanto
propios como de proveedores Imentacion informativa. Material promocional y de soporte a la
documentacién emitida. Je oficina diverso. Planos de espacios para la celebracion de eventos,
como salones y palacios

Propuestas y ofertas de organizacién de eventos. Mensajes de solicitud de inscripcidon y reservas,
reconfirmacién y modificaciones o cancelaciones de servicios. Informacién complementaria diversa, como
programas cientificos, sociales y de acompafiantes, catalogos de expositores, descripcién de servicios y
establecimientos e informacidn sobre actividades y servicios. Notas de cargo y crédito. Registros y
expedientes. Documentos internos y externos cumplimentados. Bases de datos de clientes y proveedores
actualizadas. Informacién y asesoramiento sobre productos y servicios turisticos. Documentos de pago o
confirmacidén de servicios, como billetes aéreos y de ferrocarril, bonos de alquiler de vehiculos, bonos de
hotel, boletines y mensajes de confirmacidn, alquiler de audiovisuales, equipos de sonido e informaticos,
personal de apoyo esencial para el evento, como intérpretes, azafatas y guias, y documentos
acreditativos, en su caso, de asistencia o participacion en el evento, emitidos o enviados. Cuestionarios
de satisfaccién, informes o estudios equivalentes formalizados.
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Informacidn utilizada o generada

Informacién impresa, en soportes magnéticos y en pdaginas Web sobre clientes potenciales y eventos
planeados; eventos potenciales y eventos confirmados y su histdrico; potenciales decidores de destinos
o sedes y sus datos de contacto; productos y servicios turisticos y logisticos especializados en el turismo
de reuniones y eventos; precios y tarifas; requisitos exigibles y normativas aplicables a los viajeros
nacionales e internacionales; normativa de proveedores y prestatarios de servicios; normativa sobre
proteccion de datos y prevencion de riesgos laborales; normativa interna de la empresa; propuestastipo
de programas sociales y para acompafiantes.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 3

coMu

NICARSE 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:
Cadigo:
Estado:

2
UC9998_2
BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

engua inglesa con un nivel
uier persona o medio de
ad de los datos y garantizar el

Interpretar el sentido general de la informaciénseral
de usuario basico, de forma precisa, emiti
emisién/comunicacion, para identificar
servicio.

CR1.1 Los medios de produccién asoci

actividades profesionales se detectan para
ajo, garantizando su comprension global en

os medios (comunicacion, materiales audiovisuales
smitidos o grabados) se interpreta de forma precisa para
empleando estrategias que permitan inferir los datos
3, discriminando los posibles patrones sonoros, acentuales,

profesionales manifestadas oralmente por diferentes interlocutores se interpretan, practicando
una escucha atenta para extraer las claves principales y presentando, a la vez que transmitiendo

distintas soluciones a la persona responsable.
Interpretar la informacion y documentacion escrita en lengua inglesa con un nivel
de usuario bdsico que contengan estructuras y un Iéxico de uso comun, tanto de

caracter general como mas especifico, para realizar la actividad profesional.

CR2.1 La informacidén escrita en un registro técnico, relativa a documentacion referida a la
actividad profesional se extrae, procediendo a su resumen y/o interpretacidn, utilizando
herramientas de traduccion, manuales o informaticas (diccionarios y/o diccionarios técnicos).
CR2.2 La documentacidn 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, impresién de baja calidad, entre otros).
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CR2.3 Lainformacion implicita en informes y/o documentos se extrae, procediendo a su resumen
y/o interpretacion, para facilitar el andlisis de la situacion aplicando criterios de contextualizacion
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 interactiian con otros interlocutores se interpretan practicando una escucha
atenta para extraer las claves principales, presentando y transmitiendo distintas soluciones a la
persona responsable.

CR2.6 Los avisos, carteles, rotulos 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 preservacién de su integridad fisica.

CR2.7 Los textos escritos traducidos con herramientas de traduccién, manuales o informaticas se
revisan para su mejor interpretacién, aplicando criterios de contextualizacién a su actividad.
CR2.8 El significado de términos desconocidos escritos, de no poder deducirse del
contexto o el apoyo visual, se traduce para asimila cacion del término utilizando
herramientas de traduccidon, manuales o informatica arios y/o diccionarios técnicos).

aginglesa con un nivel de usuario
re r [as actividades profesionales sobre
icos especificos de su competencia,
y garantizando servicio.

actividad profesional se obtienen de las conversaciones
erlocutores para facilitar su ejecucién, a partir de la

RP3: Transmitir oralmente, interaccionando
basico con otros interlocutores p
informacion relacionada con aspect
identificando la aplicabilidad de
CR3.1 Los datos para el desarr,
y entrevistas mantenidas con
identificacion y valoracig
CR3.2 Los datos que s necesarios para el desempefio de la actividad profesional a
partir de comunicaCiongs seextraen utilizando recursos de apoyo a la traduccion expresandolos

(g")

adecuadas 3 tos de comunicacién formal e informal.

CR3.3 La informacidon contextual y no oral que se produce en conversaciones en grupo, visitas,
negociaciones, reuniones de trabajo se interpreta procediendo al contraste con el contexto,
antecedentes o testimonios para fidelizar los datos a obtener, teniendo en cuenta el tono, humor,
significado de expresiones idiomaticas, chistes y comportamientos de los interlocutores. CR3.4
Las comunicaciones se realizan para conseguir un intercambio de informacién estandarizado
referido a su actividad profesional, garantizando su fiabilidad a través de consultas a la normativa
aplicable o0 a normas internas del propio trabajo o empresa.

CR3.5 Los elementos linglisticos Iéxicos y funcionales en un intercambio oral de informacidn se
aplican, si procede, para facilitar la interpretacidn y comunicacidn, teniendo en cuenta las
caracteristicas del sector.

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

CR4.1 Las consideraciones técnicas de operaciones emitidas de forma oral relativas al uso de
productos o ejecucidn de trabajos se comunican para garantizar la ejecucion de las actividades en
cualquier contexto (presencial, radiofdnico o virtual), considerando las caracteristicas del medio.
CR4.2 La informacién 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.

CRA4.3 La caracterizacion sobre los medios de produccion presentadas por los interlocutores que
interactuan en el desempefo de las actividades profesionales se interpretan para su posible
resolucidn presentando distintas soluciones al superior responsable.

RP5: Cumplimentar en lengua inglesa con un nivel de usuario basico la documentacion,
textos rutinarios, sencillos y coherentes, redact si procede, teniendo en
cuenta la terminologia al uso, relativa a expresio tructura y formas de
presentacion para dar respuesta a la activid

CR5.1 La documentacion se redacta a partir de varia entes seleccionadas con coherencia
discursiva a fin de conseguir un desempefio i
conocimiento de la terminologia del sect d
competencia.

ativa aplicable en el desempeio de su

CR5.2 Las expresiones usuales requefidas en los diferentes tipos de documentacion (escritos,
faxes, formularios, mensajes elg i e otros) se aplican en cualquier comunicacion o
documentacidn exigida, para diligenciatilos escritos seglin costumbre y expresiones propias del
sector.

CR5.3 Las consideraci cteristicas del producto, precio, condiciones de pago, transporte,
entre otros) preséhta recibidas, escritas/verbalizadas vinculadas a los interlocutores
relacionados co activid rofesional se interpretan para su posible resolucion presentando

distintas solucion supétior responsable.

Contexto prof

Medios de producc®n
Herramientas de traduccidén, manuales o informaticas (diccionarios y/o diccionarios técnicos).

Productos y resultados

Interpretacion del sentido general de la informacién oral, de la informacién y documentacidn, transmisién
oral, expresion oral, cumplimentacién de documentacién en lengua inglesa con un nivel de usuario basico,
respectivamente.

Informacidn utilizada o generada

Informacién procedente 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 electrénicos. Interfaces de los soportes
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informaticos. Avisos, carteles, rotulos de advertencia y peligro. Escritos, faxes, formularios, mensajes

electronicos, jerga y expresiones propias del sector.

UNIDAD DE COMPETENCIA 4
GESTIONAR UNIDADES DE INFORMACION Y DISTRIBUCION TURISTICAS

Nivel: 3
Cddigo: Uco268 3
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion
RP1: Gestionar el disefio de objetivos especific

O Uce
distribucion de ofertas de servicios turisticos @
clientes potenciales y proveedores ervicio

estratégica de la empresa o entidad.

a\unidad de informacion y/o
ndan a las demandas de los

CR1.1 La planificacion estratégica de | presa @\entidad en la que se ubica la unidad se analiza
a través de la informacion disponible, identifica las necesidades y expectativas de los clientes
y usuarios potenciales con el fin desgest disefio.

CR1.2 Los objetivos especifica presa o entidad se proponen, teniendo en cuenta los

recursos disponibles, dem

a la planificaciég’estratégica de la empresa o entidad.
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Gestionar la estructura organizativa de la unidad de informacion y/o distribucion
de ofertas turisticas, 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 distribucién 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 funcién de la estructura organizativa y de los objetivos especificos determinados.
CR2.3 La comunicacién, informacién 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 seleccion
de personal de informacion turistica, a fin de identificar aqu e cumplan con los criterios de
la cultura corporativa de la empresa o entidad.

Desarrollar operaciones de preparacion del pliesto econdmico de la unidad
de informacidn y/o distribucién de oferta icas para su integracion en el

presupuesto global de la empresa o entida (ir de datos histéricos de ingresos,

gastos y ventas generadas.
CR3.1 Las previsiones econdmicas para igltente ejercicio se identifican en base a la
planificacién general de la empresa o entidad y/los datos historicos.

inversiones, de explotacidn y de tesoreria se registran
ticas especificas de forma que se facilite el trabajo y la

informa
puedan surg

tribucidén turistica se comprueba, detectando desviaciones e incidencias que

CR3.5 Los calctlos necesarios para corregir desviaciones respecto a los objetivos econdmicos se
formulan, proponiendo las medidas segun qué situacion.

CR3.6 Los informes del control presupuestario se elaboran a partir de datos histéricos, gastos y
ventas, entre otros, reportando a las personas responsables su resultado.
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RP4: Coordinar al personal dependiente de la unidad de informacion y/o distribucion,
involucrandolo en los objetivos y motivandolo para que tenga una alta capacidad
de respuesta a las necesidades de los clientes y desarrolle su profesionalidad.
CR4.1 Los objetivos estratégicos y especificos de la unidad de informacion y/o distribucién se
explican al equipo humano dependiente, de forma que se involucre en los mismos y se integre en
el grupo de trabajo correspondiente.

CR4.2 Las responsabilidades y funciones para cada puesto de trabajo se transmiten de forma
clara asegurando su comprension, otorgando la autoridad necesaria para su cumplimiento. CR4.3
La integracion en la unidad del personal dependiente se efectia de forma activa, garantizando
gue en el futuro realice las tareas propias con eficacia y eficiencia.

CR4.4 Los planes formativos se definen, colaborando con la persona responsable en funcién de
las necesidades del personal, evaluando el grado de aprendizaje y su aplicacién en la ejecucion
de la actividad profesional.

CR4.5 Las dindmicas de motivacién del personal se estalblecen, incrementando el grado de
satisfaccién, excelencia profesional, iniciativa, creatividad,

transmisidon de imagen de marca del distribuidor turistd

modificando actitudes que no se corresponda nlac
CR4.7 La productividad, rendimiento y cons ¢ objetivos del personal se potencia,

siguiendo los criterios establecidos de regdnocimignto el éxito de forma que se evallen actitudes

RP5: Gestionar la cultura corporati
informacion y distribucid
establecidos para contsi

oferta turistica, cumpliendo con los criterios
o de los objetivos de la empresa o entidad.

CR5.2 La cultu
turistica se di

¥d adoptada en la unidad de informacidn y distribucién de oferta
personal a su cargo, instruyéndole en el sistema y herramientas de
fomentando su participacidn en la mejora continua.

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

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

CR5.5 La evaluacidn 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 evaluacion, entre otros.

Contexto profesional

Medios de produccion

Equipos y programas informaticos especificos. Internet. Terminales de telefonia fija y mévil. Redes
telematicas de distribucion e intercambio de informacién y oferta turistica. Mobiliario y equipo de oficina
basico. Programas (entornos de usuario): bases de datos, procesadores de textos, hojas de calculo,
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aplicaciones de gestidn de correo electrdnico, navegadores de Internet, Internet, Intranet, herramientas
de seguridad en Internet. Canales de contacto con el cliente: telefonia, e-mail, sms, pagina Web,
networking, e-commerce, website, chats, e-CRM, e-newletters, redes sociales, u otros canales digitales.

Productos y resultados

Objetivos y planes especificos para la viabilidad de la unidad de informacion y distribucion turistica
propuestos. Presupuesto econémico de la unidad de informacidn y/o distribucion de ofertas turisticas
ejecutado. Personal dependiente del departamento coordinado. Cultura corporativa y sistema de calidad
adoptado en la unidad de informacién y distribucién de la oferta turistica gestionado.

Informacidn utilizada o generada

Plan estratégico de la empresa 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.
Informacién sobre los recursos econdmicos, materiales y humanosge la unidad. Bases de datos sobre
recursos humanos. Series histéricas de informaciéon econdmica de d. Plan de calidad de la
empresa o entidad. Disposiciones legales y administrativas degbligade‘cumplimiento. Manual y normas
internas de la empresa o entidad. Equipos EPI. Proteccién d ales y garantia de los derechos
digitales. Normativa relativa a proteccién medioambiental y 3 icacidn de la actividad preventiva.
Normativa sobre prevencién de riesgos laborales. ernas de trabajo (procedimientos,
directrices y protocolos, métodos de trabajo, reglament erno de trabajo, entre otros).

.

MODULO FORMATIVO 1
Elaboracion y gestidon de viajes

Nivel: 3
Cadigo: MEP055,
Asociado a la UC: 3 dElaborar y operar viajes combinados, excursiones y traslados

Duracidn (horas

Estado:
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Capacidades y criterios de evaluacion

C1:

C2:

C3:

Analizar la evolucion del 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 elementos que lo componen.

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

CE1.4 Reconocer y clasificar los componentes de la oferta turistica, y explicar las caracteristicas
de los distintos servicios y productos turisticos.

CE1.5 Describir las variables que determinan la evolucién y tendencias de la demanda y de la
oferta turisticas.

CE1.6 Reconocer los segmentos de la demanda del mercado turistico actual y describir sus
caracteristicas.

CE1.7 Identificar y clasificar los medios de transporte, comp evaluando sus
caracteristicas diferenciales desde el punto de vista de la,demanda.

Analizar el mercado turistico identificando

w )
internacionales mas relevantes.

CE2.1 Estimar la situacion del mercado tusistico ional e internacional.

stinos turisticos nacionales e

CE2.2 Identificar y describir los principales inas turisticos nacionales teniendo en cuenta: -
Tipologia de su producto.

- Potencial de su demanda

CE2.3 Reconocer y describir los\p es destinos turisticos internacionales teniendo en

internacionaljy déscribir las caracteristicas de sus respectivas ofertas.

CE2.6 Explicar las caracteristicas del turismo sostenible y describir sus factores determinantes.

Analizar la distribucion turistica, las entidades y medios que la configuran,

estimando su evolucién y la incidencia de las nuevas tecnologias.

CE3.1 Explicar las particularidades de la distribucidn 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 distribucién turistica y describir su
situacién 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.

CE3.4 |dentificar 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 y/o proveedores.
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CE3.5 Identificar a otras entidades de distribucion turistica, tales como centrales de reservas o
sistemas globales de distribucién 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.

Analizar las relaciones comerciales, operativas y contractuales de las agencias de
viajes y tour-operadores con los diferentes proveedores de servicios turisticos.
CEA4.1 Describir y explicar las relaciones que mantienen los proveedores de servicios turisticos
con las agencias de viajes y tour-operadores, analizando los diferentes procesos que en tales
relaciones se producen, e identificando y aplicando, en su caso, las normativas, convenios o usos
que las regulan.

CE4.2 Identificar a los proveedores de servicios y acceder a sus ofertas obteniendo la informacion
necesaria sobre las caracteristicas de los servicios y sus precios o tarifas, utilizando para ello los
soportes, manuales o tarifarios, entre otros y los medios de agceso a la informacién, como GDS e
Internet, entre otros, disponibles para ello, y aplicar ¢ seleccion debidamente
fundamentados.

CE4.3 Confeccionar documentos o mensajes de pe
elaborar y cumplimentar contratos para distintos tip
fletamento de medios de transporte, con
alojamiento y otros.

aciones o reserva de servicios, y
ervicios, incluyendo contratos de
ontingente en establecimientos de

CEA4.4 Describir las relaciones y situacidnes oducen en las interacciones entre el personal
de las agencias de viajes y el personal de los praveedores y prestatarios de servicios, clasificando
los tipos de comportamiento 4 an en escenarios de negociacidn, contratacion,

operaciones y conflictos, identificando las técnicas de comunicacién y negociacion adecuadas a
cada caso y circunstancia

Desarrol ocesos de elaboracidn, programacion, operacion de viajes
combinados™y productos similares, identificando y aplicando procedimientos,
técnicas y recursos tecnoldgicos.

CE5.1 Describir los diferentes tipos de viajes combinados y otros productos turisticos que
implican la integracidn de servicios, como excursiones y traslados, identificando sus componentes

y estableciendo sus especificidades econédmicas, operativas y de comercializacion. CE5.2 Analizar
los viajes incluidos en las ofertas de diversos tour-operadores, estableciendo sus caracteristicas
diferenciales, comparandolos y determinando sus ventajas competitivas en funcién de los
segmentos del mercado a los que se dirige la oferta.

CE5.3 Explicar los procesos de elaboracién, programaciéon y operacion de viajes combinados,
caracterizando sus fases y describiendo objetivos y resultados: definicién del producto; seleccién
de fuentes de informacidn; disefio del itinerario; eleccidon de servicios y otros componentes del
producto y seleccion de prestatarios; negociacion con proveedores y contratacion;
presupuestacion; elaboracion del soporte de oferta del producto; comercializacidon y venta;
operacion.
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CE5.4 Explicar los procesos de elaboracién, programacidon y operacion de excursiones,
caracterizando sus fases y describiendo objetivos y resultados: definicién del producto; diseno del
itinerario; eleccidn de servicios y seleccion de prestatarios; presupuestacion, comercializacion y
venta; operacién.

CES5.5 Explicar el proceso de programacion y operacién de traslados, caracterizando sus fases y
describiendo objetivos y resultados: definicion del producto; eleccidn de servicios y seleccidn de
prestatarios; presupuestacion y operacion.

CE5.6 En supuestos practicos, de elaboracion de viajes combinados, excursiones o traslados
identificar y formalizar los documentos apropiados para asegurar las prestaciones de los servicios
incluidos, y determinar los controles necesarios para asegurar la operacion y el cumplimiento de
las acciones programadas, indicando las medidas correctivas adecuadas ante determinadas
desviaciones.

CE5.7 Identificar y cumplimentar documentos administrativos y contables propios de las
operaciones de viajes combinados, excursiones y traslados, y redactar informes de evaluacion.
CE5.8 Utilizar programas informaticos de hoja de calculo p laboracién de escandallos de
viajes combinados, excursiones y traslados.

CE5.9 En supuestos practicos, de elaboracion de
definida la demanda a que se destinan y otros dato

ados, excursiones o traslados,
erizadores, y utilizando los soportes
amas informaticos de hoja de célculo y
o los datos aportados: - Considerar y
producto.

ros componentes del producto.

eryicios y obtener precios y tarifas de servicios.

do costes, retribuciones a minoristas, margenes de
rentabilidad y otros indicadores econdmicos de interés.

programas especificos para agencias de viaje
seleccionar posibles itinerarios y caract

- Considerar y seleccionar los setvici

- Seleccionar los prestatarios
- Elaborar el presupuesto, d
beneficio, precios de venta

C6: Desarrollar los pgbce e ventas y reservas de viajes combinados, excursiones y
traslados, y aplicar 46s procedimientos establecidos, utilizando los soportes
manualgs icos de uso habitual en el sector.

CE6.1 Reco s diferentes soportes y canales de solicitud de reservas existentes.

CE6.2 Explica proceso de ventas de los viajes combinados y excursiones, caracterizando sus
fases e identificando técnicas y recursos, difusion y distribucion de la oferta.

- Peticiones de reservas.

- Informacidn, control de disponibilidad y venta.

- Registro.

Gestiones con proveedores, tales como fueras de cupo, notificaciones de ventas,

reconfirmaciones y peticiones especiales.

- Seguimiento de reservas, confirmaciones y oferta de alternativas.

- Emisidn de documentacion.

CE6.3 Explicar el proceso de reserva de traslados, caracterizando sus fases e identificando
técnicas y recursos: peticiones de reservas, registro y gestiones con proveedores.

CE6.4 Utilizar programas informaticos de gestion de reservas o CRS, sistemas de distribucion
global o GDS y programas informaticos de tratamiento de texto.

CE6.5 En supuestos practicos de solicitudes de reservas de viajes combinados, excursiones o
traslados, y utilizando soportes y recursos tecnolégicos:
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- Atender solicitudes de reserva identificando la informacién que debe requerirse al cliente.
- Comprobar la disponibilidad de plazas y argumentar en funcidon de la situacidon planteada,
ofreciendo alternativas en caso necesario, con el fin de lograr la venta.

- Efectuar el registro de los datos en el soporte elegido y redactar mensajes de solicitud de
confirmacion de servicios a proveedores.

- Informar al cliente de la situacion de la reserva reconfirmando sus términos, precios y

servicios.
C7: Interpretar especificaciones de calidad de agencias de
viajes, aplicar procedimientos de atencidn de quejas y

reclamaciones, y aportar sugerencias para la mejora, identificando atributos de
calidad y detectando desviaciones y deficiencias.

CE7.1 Explicar el concepto de calidad en los servicios e identificar los factores causales de la
nocalidad.

CE7.2 Identificar y describir los atributos de calidad en lo mbinados, excursiones y
traslados, y en general en los servicios de las agencia i
CE7.3 Aplicar herramientas de mejora de la calidad
o mejorar problemas planteados.
CE7.4 Describir y aplicar los procedimientos de ay resolucion de quejas y
reclamaciones, identificando la normati ente, y cumplimentar registros de indicadores y
hojas de toma de datos.

propuestas de solucidn para resolver

CE7.5 Interpretar y analizar procedimi
describiendo su aplicacién en sfp

os,dnstrucciones de trabajo y estdndares de calidad,
practicos .

trabajo

C4 respecto a CE4.
CE7.4y CE7.6.

5; C5 respecto a CE5.6 a CE5.9; C6 respecto a CE6.4 y CE6.5; C7 respecto a CE7.3,

Otras Capacidades:

Demostrar interés por el conocimiento amplio de la organizacidn y sus procesos.
Responsabilizarse del trabajo que desarrolla y del cumplimiento de los objetivos.

Proponerse objetivos retadores que supongan un nivel de rendimiento y eficacia superior al alcanzado
previamente.

Demostrar un buen hacer profesional.

Respetar los procedimientos y normas internas de la empresa.

Adaptarse a la organizacion integrandose en el sistema de relaciones técnico-profesionales.
Participar y colaborar activamente en el equipo de trabajo.

Compartir informacidn con el equipo de trabajo.

Demostrar cordialidad, amabilidad y actitud conciliadora y sensible hacia los demas.

Tratar al cliente con cortesia, respeto y discrecion.

Demostrar interés y preocupacién por atender satisfactoriamente las necesidades de los clientes.
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Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada momento, respetando los canales
establecidos en la organizacién.

Trasmitir informacion con claridad, de manera ordenada, estructurada y precisa a las personas adecuadas
en cada momento.

Proponer alternativas con el objetivo de mejorar resultados.

Demostrar creatividad en el desarrollo del trabajo que realiza.

Demostrar autonomia en la resolucién de contingencias relacionadas con su actividad.

Adaptarse a situaciones o contextos nuevos.

Emplear tiempo y esfuerzo en ampliar conocimientos e informacion complementaria para utilizarlos en
su trabajo.

Demostrar responsabilidad ante los éxitos, errores y fracasos.

Contenidos

1 El Turismo y la estructura del mercado turistico

Concepto de Turismo. Evolucion del concepto de Turismo. El sis istico. Partes o subsistemas.
La demanda turistica. Tipos de demanda turistica. Factores,o terminan la demanda turistica

individual y agregada. La oferta turistica. Componentes uristica. Evolucidn histdrica del
turismo. Situacién y tendencias. Analisis de la oferta tamiento de la demanda turistica
espafola: destinos y productos asociados. Analis a y comportamiento de la demanda
internacional: destinos relevantes y productos aso s.

2 Principales destinos turisticos nacion rnacionales

Andlisis de la composicién del ico de base territorial. Recursos de atraccidn,
infraestructuras y estructuras, se actividades complementarias. Caracteristicas y analisis
comparativo de los principa 1 isticos espanoles. Caracteristicas y andlisis comparativo

3 La distribucion tur
La distribucién
ribucién de los servicios y productos turisticos. Las agencias de viajes.
Funciones, tip@ structuras. La Ley de Viajes Combinados. Las centrales de reservas. Tipos y
caracteristicas. LO$" sistemas globales de distribucién o GDS. Las agencias de viajes virtuales:
evolucidn y caracteristicas de la distribucidn turistica a través de Internet. El dominio de la demanda.
Estructura y funcionamiento. La venta en el Ultimo minuto. Paginas web y portales turisticos.

4 El alojamiento como componente del producto turistico
La hosteleria. Los establecimientos de alojamiento. Clasificaciones y caracteristicas. Relaciones entre
las empresas de alojamiento y las agencias de viajes y tour-operadores. Principales proveedores de
alojamiento. Tipos de unidades de alojamiento y modalidades de estancia. Tipos de tarifas y
condiciones de aplicacion.

5 El transporte aéreo como componente del producto turistico
El transporte aéreo regular. Principales compafiias aéreas. Relaciones con las agencias de viajes y
tour-operadores. Tipos de viajes aéreos. Tarifas: tipos. Fuentes informativas del transporte aéreo
regular. El transporte aéreo charter. Compaiias aéreas charter y brokers aéreos. Tipos de
operaciones charter. Relaciones. Tarifas.
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6 Otros elementos y componentes de los viajes combinados, excursiones o traslados
El transporte discrecional en autocar. Relaciones. Tarifas. Contrastes. Normativa. El alquiler de
automoviles con y sin conductor. Tarifas. Seguros. Procedimientos de reservas. Bonos y boletines de
presentacion. El viaje combinado fly-drive. Los cruceros maritimos y fluviales y sus caracteristicas.
Tipos. Tarifas. Prestaciones. Reservas. Los servicios de acompafiamiento y asistencia turistica. El
servicio de guia turistico. Los seguros de viaje y los contratos de asistencia en viaje. Gestion de visados
y otra documentacion requerida para los viajes.

7 Comunicacion, atencidn al cliente y técnicas de ventas y negociacion en las entidades
de distribucion turistica
La comunicacién interpersonal. El proceso de la comunicacién. Barreras. Saber escuchar. Saber
preguntar. La comunicacién no-verbal. La comunicacién telefénica. Necesidades humanas y

motivacién. El proceso decisorio. Las expectativas de los clie . Técnicas para determinar las

Actitud positiva y actitud pro-activa. La empatia.
procesos de ventas. Fases de la venta y tégcni
negociacion. Elementos bdsicos. La pl
Aplicaciones. Tratamiento de reclamac
procedimientos. Normativa. Norm@ ) cas, de conducta y de imagen personal de los
profesionales de agencias de viaje s entidades de distribucion turistica.

ables. La venta telefénica. Simulaciones. La
e la negociacion. Estrategias y técnicas.

Relaciones entre t €s y agencias de viajes minoristas. Condiciones de colaboracién y
términos de refmi isis de las fases de la elaboracidn, programacion, comercializacion y

9 Programacion y 0¥eracion de excursiones y traslados
Tipos de excursiones y visitas. Caracteristicas y servicios que incluyen. Operaciones regulares y
operaciones bajo demanda. Normativa aplicable. Programacién y operacion de excursiones. Los
traslados como operacion propia de las agencias de viajes receptoras. Tipos de traslados.
Programacion y operacion de traslados.

10 Utilizacién de terminales de sistemas de distribucién (GDS) y de aplicaciones
informaticas de gestion de agencias de viajes.

Definicion y tipos de terminales GDS. Utilizacion. Tipos y comparacion de aplicaciones informaticas
para la gestidn de agencias de viajes, reservas de viajes combinados y excursiones. Utilizacién.
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11 La participacion en la mejora de la calidad de los servicios y productos de agencias

de viajes y tour-operadores

Concepto de gestion de la calidad total. La calidad en los servicios. Atributos y dimensiones de la
calidad en los viajes combinados, excursiones y traslados, y en el servicio de las agencias de viajes y
tour-operadores. Las especificaciones de calidad de los servicios. Procedimientos e instrucciones de
trabajo. Directrices y normas. Estandares de servicio. Los indicadores de calidad. Toma y registro de
datos. Cuestionarios de satisfaccion del cliente. El perfeccionamiento profesional y la mejora
continua. La participacién en la mejora de la calidad.

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 relacionat a elaboracion y operacién de viajes
combinados, excursiones y traslados, que se acreditar a de las formas siguientes:

- Formacion académica de Ingeniero Técnico, Diplomad uitécto Técnico o de otras de superior nivel
relacionadas con este campo profesional.

- Experiencia profesional de un minimo de 3 afigs erfel gampo de las competencias relacionadas con este

moddulo formativo.

2. Competencia pedagodgica editada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones
competentes.
MODULO FORMA 2

Gestion de e

Nivel: 3

Cadigo: MF1056 3

Asociado a la UC: UC1056_3 - Gestionar eventos
Duracion (horas): 150

Estado: BOE
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Capacidades y criterios de evaluacion

C1: Analizar el turismo de reuniones e identificar sus demandas especificas dentro del
sector turistico.
CE1.1 Justificar la evolucién y el auge de este segmento del mercado turistico, explicando su
situacion dentro del mercado nacional e internacional.
CE1.2 Identificar los principales destinos nacionales e internacionales que se han posicionado en
este segmento, explicando los factores que lo han hecho posible.
CE1.3 Reconocer los diferentes tipos de eventos mas habituales en la actualidad.
CE1.4 Identificar las entidades gestoras y promotoras de eventos, como organizadores
profesionales de congresos u OPC, agencias de viajes, departamentos especializados de hoteles y
centros de reuniones, instituciones feriales y oficinas de congresos, entre otros, y describir las
funciones que realizan en sus respectivos ambitos de actuacion.
CE1.5 Reconocer los diferentes servicios e instalaciones requeridas por los eventos, sus
peculiaridades y sus relaciones con los organizadores de eve
- Los espacios: palacios y centros de congresos, recinto oteles y recintos singulares asi
como sus accesos, instalaciones, medios tecnoldgico guracion de los espacios.
- Tipologia y servicios de los establecimientos'@ iento.
- Servicios de restauracion: tipologia y f de cio.
- Servicios y métodos de reproducciény de imagen y sonido y de
telecomunicaciones.
- Servicios, modalidades y tecnolo
conferencias, traduccién de cinta
gestion y control de los accesos ios y sistemas de montajes de stands y exposiciones.
Secretaria técnica y se

traduccion, tales como interpretacién de

al'y produccion de espectaculos.
ede y transportes internos colectivos.
edicion e impresion de materiales graficos, audiovisuales y digitales.

C2: Definir y posicionar ofertas de eventos que contemplen distintos segmentos de
mercado y sus necesidades especificas, teniendo en cuenta ventajas competitivas
e identificando las vias de comercializacion mas adecuadas.

CE2.1 Analizar la oferta y demanda de turismo de reuniones o eventos en un mercado o segmento
concreto, identificando y caracterizando su publico objetivo y las oportunidades de posicionar
una oferta.

CE2.2 Utilizar las fuentes de informacién sobre convocatorias de eventos y determinar los
colectivos a los que se dirigen, identificando a sus promotores y los diferentes mecanismos que
éstos emplean en la toma de decision sobre destinos y sedes.

CE2.3 Identificar la informacién que debe obtenerse de los promotores sobre las especificaciones
basicas del evento y las responsabilidades, gestiones y tareas que debe asumir la entidad gestora
del mismo.
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CE2.4 Elaborar propuestas especificas de organizacién de reuniones y eventos, ya sean genéricas
o bajo supuestos de peticion de clientes, describiendo sus caracteristicas y el proceso de
elaboracion.

CE2.5 Identificar y aplicar técnicas de negociacidén con proveedores y clientes.

CE2.6 Redactar contratos de encargo de gestion de eventos y analizar sus caracteristicas. CE2.7
Definir estrategias de comercializacion para diferentes ofertas genéricas de eventos,
identificando y caracterizando los canales de distribucién.

CE2.8 Disefiar acciones y soportes promocionales e instrumentos de captacion adaptados a los
diferentes tipos de eventos, adecuandolos a diferentes tipos de publico objetivo.

Planificar y presupuestar un evento y definir su programa, identificando las
actividades y tareas que se derivan para la entidad gestora.
CE3.1 Identificar y analizar las principales fases en el proyecto de un evento, distinguiendo la

planificacién, organizacion, desarrollo y evaluacién final del mismo.

CE3.2 Describir los diferentes tipos de actividades propias
trabajo, actos institucionales, sociales y culturales
actividades ludicas.

eventos, como sesiones de
posiciones comerciales, banquetes o

CE3.3 Identificar y utilizar las fuentes de informacio
prestatarios e intermediarios que se utilizan pa

bre destinos, servicios y sus precios,
acion de eventos.

CE3.4 Describir la elaboracién de los pr es
los promotores como para la entidad géstor,
redactando la correspondiente ofe

del evento en sus diferentes tipos, tanto para
leciendo costes, margenes y precios,
eviendo opciones de variacion.

CE3.5 En supuestos de encargdide eventos:
ncién de las especificaciones aportadas y de la tipologia
enen o participan, como compradores,

, ponentes, comité organizador y autoridades.

Proponer vias y fuentes de financiacion del evento.
- Utilizar programas informaticos especificos para la gestién de eventos.

Aplicar técnicas para el proceso de organizacion de un evento determinado,

analizando la légica de dicho proceso.

CE4.1 Identificary describir las actividades que se producen en las diferentes fases de un proyecto
de gestién de evento estableciendo sus interrelaciones, determinando su secuencialidad,
elaborando el calendario y cronograma, y determinando las acciones de seguimiento del mismo.

CE4.2 Identificar la estructura organizativa del evento y del equipo técnico de gestion de
proyecto, indicando funciones y responsabilidades e interrelacion con el resto de los equipos que
componen la estructura organizativa, determinando los perfiles de los puestos de trabajo
correspondientes, y definiendo las técnicas en la gestién de recursos humanos que logren el mejor
desempefio.
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CEA4.3 Definir acciones dirigidas a la captaciéon de participantes, difusion y promocion del evento,
asi como la captaciéon de patrocinadores y colaboradores, y plantear las vias mas adecuadas en
funcion de su eficacia y coste.

CEA4.4 Detallar el procedimiento de formalizacion y control de inscripciones de un evento y
realizar, en supuestos practicos, las acciones propias del mismo, utilizando soportes manuales o
informaticos.

CEA4.5 Disefar procedimientos y documentos para los servicios que demandan los promotores y
proveedores de servicios.

CEA4.6 Disefiar procedimientos y documentos para los procesos administrativos y contables
propios de las actividades de los eventos.

CE4.7 En supuestos practicos, de organizacidon de eventos, determinar la distribucidon de los
espacios requeridos por el evento, teniendo en cuenta aspectos funcionales, comerciales,
protocolarios y de seguridad.

CEA4.8 |dentificar situaciones adversas y circunstancias emeggentes que afecten al desarrollo de
un evento y plantear acciones preventivas o correctoras de |

C5: Describir el proceso de aseguramiento de la ¢
describiendo las actividades de direccidnyy co
CE5.1 Explicar el concepto de calidad en los
nocalidad.
CE5.2 Identificar y describir los atributos e dad en la gestion de eventos e interpretar
especificaciones de calidad.

dad y'evaluacion final de un evento,
herentes.
identificar los factores causales de la

CES5.3 Identificar las acciones que debeh realizarse para el control de la calidad y adecuacién de
los requerimientos establecidos, y elaborar hojas de
e evaluacion.

de evaluacidon de la satisfaccion de los participantes vy

equivalentes, e interpretar los resultados.

CES5.7 Describir y aplicar los procedimientos de atencién y resolucién de quejas y reclamaciones,
identificando la normativa vigente, y cumplimentar registros de indicadores y hojas de toma de
datos.

CE5.8 Interpretar y analizar procedimientos, instrucciones de trabajo y estandares de calidad,
describiendo su aplicacién en supuestos practicos de evaluacidn de eventos.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real de

trabajo

C2 respecto a CE2.2 a CE2.8; C3 respecto a CE3.3 a CE3.5; C4 respecto a CE4.3, CE4.4, CE4.7 y CE4.8; C5
respecto a CE5.4 a CE5.8.

Otras Capacidades:
Demostrar interés por el conocimiento amplio de la organizacion y sus procesos.
Responsabilizarse del trabajo que desarrolla y del cumplimiento de los objetivos.
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Proponerse objetivos retadores que supongan un nivel de rendimiento y eficacia superior al alcanzado
previamente.

Demostrar un buen hacer profesional.

Finalizar el trabajo en los plazos establecidos.

Adaptarse a la organizacién integrandose en el sistema de relaciones técnico-profesionales.

Participar y colaborar activamente en el equipo de trabajo.

Compartir informacidn con el equipo de trabajo.

Demostrar cordialidad, amabilidad y actitud conciliadora y sensible hacia los demas.

Tratar al cliente con cortesia, respeto y discrecion.

Demostrar interés y preocupacién por atender satisfactoriamente las necesidades de los clientes.
Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada momento, respetando los canales
establecidos en la organizacién.

Trasmitir informacion con claridad, de manera ordenada, estructurada y precisa a las personas adecuadas
en cada momento.

Proponer alternativas con el objetivo de mejorar resultados.

Demostrar creatividad en el desarrollo del trabajo que realiza.

Demostrar autonomia en la resolucién de contingencias relaci
Actuar con rapidez en situaciones problematicas y no limit
Demostrar resistencia al estrés, estabilidad de animo y_eontro apulsos.
Adaptarse a situaciones o contextos nuevos.
Emplear tiempo y esfuerzo en ampliar conocimi s e ifformacion complementaria para utilizarlos en
su trabajo.

Demostrar responsabilidad ante los éxitos, errores y fra€asos.

Contenidos

1 El turismo de reuniones
El turismo de reunio
reuniones como p
especificas de este
restantes prg isticos. Incorporacion a la cadena turistica de servicios considerados
tradicionalmen 0 servicios a las empresas o no turisticos. Agentes turisticos especificos:
organizadores p

a de servicios especializados
epto y evolucidn histdrica; situacién y tendencias; el turismo de
ializado del turismo urbano. Las caracteristicas diferenciadas vy

2 Principales destinos turisticos nacionales e internacionales de turismo de reuniones
Factores que determinan la especializacién de un destino para turismo de reuniones: imagen de
marca, infraestructuras especializadas, capacidad de alojamiento, servicios especializados y oferta
complementaria.

Caracteristicas y andlisis comparativo de los principales destinos de turismo de reuniones a nivel
nacional e internacional.

3 Los eventos, su tipologia y su mercado
Tipologia de reuniones y eventos: congresos, convenciones, viajes de incentivo, exposiciones y ferias,
eventos deportivos y otros. El concepto de evento.
El mercado de eventos. Los promotores de eventos. Las entidades colaboradoras y los
patrocinadores. Participantes y acompafantes. La gestion de eventos como funcién emisora y como
funcién receptora.
Fases del proyecto de un evento: planificacidn, organizacién, desarrollo y evaluacion final del evento.
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4 La comercializacion de los destinos y de la oferta de gestion profesional de eventos
La oferta de los destinos especializados. Vias y féormulas de comercializacion. La oferta de los
organizadores de eventos. Publico objetivo. Canales de distribucidon. Acciones y soportes
promocionales. La oferta especifica: caracteristicas y presentacién. Fuentes de informacién sobre
eventos.

5 El evento como proyecto: planificacion, presupuestacion y organizacion

Fuentes y medios de acceso a la informacidn. Criterios de seleccién de servicios, prestatarios e
intermediarios. Negociacion con proveedores: planteamientos y factores clave. Aspectos
renegociables. Infraestructuras especializadas para reuniones, actos y exposiciones. Programacion
del evento: tipologia de actos en funcidn de tipologia de eventos: sesiones, presentaciones,
descansos, comidas, ceremonias, espectaculos y exposiciones. Programacién de la logistica y de los
recursos humanos. Programacion de ofertas pre y post even n funcion de la tipologia de los
participantes, tales como ponentes, delegados, acompanantes, rganizadores y cientificos.
Gestion de espacios comerciales y de patrocinios. Preside honorificas y participacién de
personalidades. Confeccion de cronogramas. Previsi iones emergentes; planes de
contingencia; planes de seguridad. Presupuestacion ento: Presupuestos cerrados y
presupuestos abiertos. Caracteristicas. Aspectos fi i
Analisis de costes. Margen de beneficio. Elaboraciégfde escandallos. La organizacion del evento:
Definicién de funciones y tareas. Comi y rias: funciones y coordinacién. Gestiéon de
colaboraciones y patrocinios. Soportes y medios para ofrecer informacion del evento. Difusion del
evento y captacién de participante rganizativa de un equipo de gestion de eventos.
Funciones y responsabilidades. Pr entos e instrucciones de trabajo.

servicios. Tarifas.
telecomunicaciones.

e cintas y locuciones o traduccién escrita. Métodos y tecnologias de
accesos. Servicios y sistemas de montaje de stands y exposiciones. Secretaria
técnica y secretasi@ cientifica. Servicios de animacion cultural y produccidén de espectaculos.
Transportes de acceso a la sede del evento y transportes internos colectivos: El transporte aéreo
regular. Principales compaiiias aéreas. Tipos de viajes aéreos. Tarifas. Procedimientos.
Documentacién. Operaciones charter y brokers aéreos. El transporte en autocar. Autos de alquiler y
traslados en automavil. Otros medios de transporte. Servicios de disefo, edicién e impresion de
materiales graficos, audiovisuales y digitales. Empresas, servicios y funciones de las azafatas de
congresos. Otros servicios requeridos en los eventos: Los seguros de viaje y los contratos de
asistencia en viaje. Tipos y coberturas. Formalizacion de pdlizas y contratos. Gestién de visados y otra
documentacion requerida para los viajes. Los servicios de acompafiamiento, asistencia y guia
turistica. Tipos. Caracteristicas y medios técnicos. Funciones. Normativa reguladora. Tarifas. Los
servicios de seguridad: tipos, procedimientos y medios. Servicios de decoracidon y seialéctica.
Gabinete de prensa y comunicacién. Servicios de hospedaje y disefio de paginas web. Direccion a
paginas web. Correo electrdnico. Boletines electrénicos.

7 El evento como proyecto: direccion y control
Control de inscripciones. Control de cobros. Confirmaciones de inscripcidn, asignacion de espacios
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en exposiciones y otras comunicaciones a inscritos. Proteccion de datos personales. Documentacion
del evento. Procesos administrativos y contables.

Seguimiento del proyecto. Actuaciones ante desviaciones. Coordinacion. Evaluacién de servicios y
suministros. Formalizacién de contratos. Documentacién.

Supervision y control del desarrollo del evento. Coordinacién y recursos de comunicacion,
puntualidad en los actos, protocolo, seguridad, servicio técnico, reclamaciones, quejas, conflictos y
otras situaciones emergentes.

8 Eventos y protocolo en hosteleria

Concepto de protocolo: origen, clases, utilidad y usos sociales. Aplicaciones habituales del protocolo
en diferentes eventos que tienen lugar en los establecimientos de alojamiento y/o restauracion. El
protocolo institucional tradicional y la necesidad de un protocolo empresarial. Andlisis y aplicacion
de las técnicas de protocolo mds habituales y presentacién personal: normas reguladoras.
Precedencias. Tratamientos. Técnicas de colocacion de participantes en presidencias y en actos.
Banderas. El protocolo en los banquetes y en la mesa.

tos

ercado. Aplicacién de programas
pagos y reservas on-line.

9 Aplicaciones informaticas especificas para la gesig

Tipos y comparacién. Programas a medida y oferta esta
integrales para la gestion de las secretarias técnic

10 Comunicacion, atencion al cliente y gcni venta y negociacion

La comunicacion interpersonal. Procesos. Barreras /Saber escuchar y preguntar. La comunicacion no-
umanas y motivacion. El proceso decisorio. Las

11 La participg ejora de la calidad en la gestion de eventos

Concepto de g e la calidad total. La calidad en los servicios. Atributos y dimensiones de la
calidad en los sewyicios de gestiéon de eventos. Las especificaciones de calidad de los servicios.
Procedimientos e instrucciones de trabajo. Directrices y normas. Estdndares de servicio. Los
indicadores de calidad. Toma y registro de datos. Cuestionarios de satisfaccion del cliente. El
perfeccionamiento profesional y mejora continua. La participacion en la mejora de la calidad.
Herramientas y propuestas de mejora.

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:
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1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la gestién de eventos, que se

acreditard mediante una de las formas siguientes:

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

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

2. Competencia pedagdgica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones
competentes.
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MODULO FORMATIVO 3

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

Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacion

C1: Aplicar técnicas de interpretacio derivadas de informaciones orales en
lengua inglesa con un nivel d asico, dentro del propio campo de
especializacién o de interé 0 itidas de forma presencial o a través de
cualquier medio o soport unicacion sin excesivos ruidos ni distorsiones.
CE1.1 Captar los puntos principales y4detalles relevantes de mensajes grabados o de viva voz,
bien articulados, que an instrucciones, indicaciones u otra informacion entre varios
interlocutores.
CE1.2 Compren@er
estructurada
intereses
CEL.3 In
realizando an@

ciones informales en transacciones y gestiones cotidianas y
os ituales, sobre temas de un entorno personal - identificacién personal,
y profesional de clientes tipo.

instrucciones y mensajes orales, comprendiendo aspectos generales,
lones y consiguiendo aclaraciones sobre aspectos ambiguos, siempre que pueda
pedir que se le repita, o que se reformule, aclare o elabore algo de lo que se le ha dicho. CE1.4
En un supuesto practico de interpretacién de comunicaciones orales, en una situacién profesional
definida en la que se simula la atencidn a un cliente:

- Identificar las demandas formuladas oralmente por el cliente, interno o externo, explicando las
ideas principales a un superior.

- Identificar los elementos no verbales de comunicacidn, haciendo evidente al interlocutor que se
le presta la atencion requerida.

- Realizar anotaciones sobre elementos importantes del mensaje mientras se escucha el mismo.

- Aplicar estrategias para favorecer y confirmar la recepcién del mensaje.

C2:  Aplicar técnicas de interpretacion con un nivel de usuario basico en documentos
escritos en lengua inglesa, con distintos tipos de informaciones y formato,
garantizando la comprensidon de textos cortos y simples, que traten de asuntos
cotidianos o de su area de interés o especializacion.
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CE2.1 Interpretar el sentido general, los puntos principales e informacién relevante de
documentos con léxico habitual o menos frecuente, dentro de un area 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 informacién especifica de caracter concreto en textos periodisticos
en cualquier soporte, bien estructurados y de extensién media, reconociendo las ideas
significativas e identificando las conclusiones principales siempre que se puedan releer alguna de
las partes.

CE2.4 Identificar, entendiendo la informacién 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 interpretacion de co
documentos reales y habituales pertenecientes al campo de
- Identificar el tipo de informacidn solicitada en cada ap
- Identificar las caracteristicas del tipo de documen
Extraer detalles especificos tales como nombres,
caracteristicas técnicas, u otras, de fuentes y t iversos.

- Interpretar con exactitud expresiones especificasgdel ambito profesional.

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

municaciones escritas, a partir de

n de dar cumplida contestacion.
do la informaciéon demandada. -

profesional.

- Comprobar la comprensigé
CE2.6 Comprender la i
advertencia y pelig
CE2.7 Context
de usuario basi
CE2.8 Tra@ : mentacién no compleja ni extensa de manera precisa, utilizando las
herramien duccién adaptadas a la comprension del texto.

C3: Expresarse oralmente, en lengua inglesa con un nivel de usuario basico, demostrando

claridad y detalle, en situaciones tipo no complejas del dmbito social y profesional,
adecuando el discurso a la situacion comunicativa.

CE3.1 Identificar transacciones y gestiones tales como estructuras, registros y formalidades
obteniendo los datos precisos para el desarrollo de la actividad profesional.

CE3.2 En un supuesto practico de simulaciones de transmisién de mensajes e instrucciones orales
de forma presencial, directa, o telefénica:

- Transmitir el mensaje propuesto de forma precisa, clara.

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

- Utilizar el vocabulario correspondiente, asi como otros elementos del lenguaje que produzcan
un discurso claro y coherente.

- Expresar sugerencias comprobando su efecto sobre el interlocutor.

- Ofrecer la informacidn verbal de forma clara en un discurso comprensible.
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CE3.3 Analizar la informacion no oral que se produce en intercambios o conversaciones para ser
contrastada con 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 formulacidn del discurso, el registro y los elementos no verbales de la
comunicacion.

Mantener conversaciones comprensibles, en lengua inglesa con un nivel de
usuario basico, comprendiendo y proporcionando explicaciones en situaciones
habituales tipo, rutinarias del ambito profesional.

CE4.1 En un supuesto practico de intercambio de informacién oral, en simulaciones previamente
definidas de atencidn y asesoramiento de clientes a través dg conversaciones uno a uno:

- Aplicar las normas de protocolo en el discurso con el interl
- Informar utilizando las normas de protocolo y cortesjagen,el
- Emplear las estructuras y férmulas de cortesia de Ia
en saludos, despedidas, ofrecimientos, peticiones u othg
- Expresarse con correccion, de manera c
especificas adecuadas a la actividad profesional.
- Valorar la importancia de los aspectao$§’sociogu
de distintas lenguas y culturas.
CE4.2 Utilizar el vocabulario
demostrando el nivel de efic

istro lingliistico.
ra del interlocutor, aplicandolas

empleando las expresiones l|éxicas

rales en la comunicacion entre interlocutores

do en el marco de la actividad profesional,
rreccion que permita la comunicacién, utilizando las
s’/conversaciones con pautas de cortesia asociadas a la
erlocutor.

ico de intercambio de informacién oral, previamente definido en el

elicadas o conflictivas:

queja o recla
- Pedir disculp

tipo, utilizando el lenguaje y la entonacidn adecuada a la situacién.
omunicando de manera sucinta los errores cometidos.

- Reformular las expresiones en las que se presentan dificultades.

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

- Presentar la situacion al superior responsable para que él se encargue de su resolucion.

Aplicar técnicas de redaccién y cumplimentaciéon de documentos profesionales
sencillos y habituales en las actividades laborales, en lengua inglesa con un nivel
de usuario basico, de manera precisa y en todo tipo de soporte, utilizando el
lenguaje técnico apropiado, y aplicando criterios de correccion formal, léxica,
ortografica y sintactica.

CES5.1 Utilizar con correccion los elementos gramaticales, los signos 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
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generando en ningun caso malentendidos y generando efecto de profesionalidad en el
destinatario.

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

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

- Identificar los documentos para la formalizacién de la gestién deseada.

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

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

- Resumir las informaciones procedentes de diversas fuentes en un informe breve y sencillo.

- Verificar la correccién gramatical y ortografica del texto.

- Pedir disculpas comunicando de manera clara y sencil es cometidos.

Capacidades cuya adquisicion debe ser complets

trabajo

Cl respecto a CE1.4; C2 respecto a CE2.5; C3 re 0 a CE3.2; C4 respecto a CE4.1 y CE4.3; C5 respecto
a CE5.3.

un entorno real de

Otras Capacidades:

Interpretar y ejecutar instruccione
Aprender nuevos conceptos o
conocimientos adquiridos.
Mantener una actitud
amabilidad en el trato.
Trasmitir informacij
canales estableci
Adoptar codigos de '@
a situaciones o context

rganizacion.
ta tendentes a transmitir el contenido del principio de igualdad. Adaptarse
0S NUEVOS.

Contenidos

1 Comprensidon del mensaje oral emitido en lengua inglesa con un nivel de usuario
basico
Comprension de textos orales: expresion e interaccion.
Estrategias de comprension: movilizacion de informacién previa sobre tipo de tarea y tema,
identificacion del tipo textual, adaptando la comprensién al mismo, distincion de tipos de
comprension, formulacidon de hipdtesis sobre contenido y contexto, reformulacion de hipdtesis e
informacidn a partir de la comprensién de nuevos elementos, reconocimiento del Iéxico escrito
comun, distincion y aplicacidn a la comprensidn del texto oral, los significados y funciones especificos
generalmente asociados a diversas estructuras sintacticas de uso comun segun el contexto de
comunicacion, aspectos socioculturales y sociolinglisticos: convenciones sociales,
normas de cortesia y registros; costumbres, valores, creencias y actitudes.
Funciones comunicativas: iniciacion y mantenimiento de relaciones personales y sociales.
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Estructuras sintactico-discursivas: Iéxico oral de uso comun (recepcion). Patrones
sonoros acentuales, ritmicos y de entonacidn.

2 Elaboracion del mensaje oral emitido en lengua inglesa con un nivel de usuario basico
Produccion de textos orales: expresién e interaccion.
Estrategias de produccion.
Planificacidn: 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 vy
ajustandose, en su caso, a los modelos y formulas 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 de los conocimientos previos, compensar las carencias linglisticas mediante procedimientos
linglisticos, paralingtisticos o paratextuales.
Linguisticos: definir o parafrasear un término o expresion, pedir ayuda, sefialar objetos, usar deicticos
o realizar acciones que aclaran el significado, usar lenguaje al culturalmente pertinente -
gestos, expresiones faciales, posturas, contacto visual o c al?¥y cualidades prosddicas
convencionales.
Aspectos socioculturales y sociolinglisticos.

Estructuras sintactico-discursivas: |éxico oral de u mu uccion).
3 Comprension del mensaje escrito emigfio'eg |&gua inglesa con un nivel de usuario
basico

Comprensidn de textos escritos: exp ccion.

Estrategias de comprension: identificacionl de informacidn esencial, los puntos mas relevantes y
detalles importantes en textg inciondde tipo de texto y aplicar las estrategias mas adecuadas
a informacion esencial, los puntos e ideas principales o los
aplicacién a la comprensién del texto, los conocimientos
ulacién de hipdtesis sobre significados a partir de la comprensién

detalles relevantes
sociolinguisticos, in

es y sociolinglisticos.

Funciones com as: iniciacién y mantenimiento de relaciones personales y sociales.
Estructuras sintactico-discursivas: léxico escrito de uso comun (produccidn). Patrones
graficos y convenciones ortograficas.

4 Produccion del mensaje escrito emitido en lengua inglesa con un nivel de usuario
basico
Produccion de textos escritos: expresion e interaccion.
Estrategias de produccion. Planificacion: movilizar las competencias generales y comunicativas con
el fin de realizar eficazmente la actividad profesional, localizar y usar recursos lingliisticos o
tematicos.
Ejecucidon: expresar el mensaje con claridad ajustandose a los modelos y féormulas 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 de los conocimientos previos, ajustarse a los patrones ortograficos, de
puntuacién y de formato de uso comun, y algunos de caracter mas especifico.
Aspectos socioculturales y sociolinglisticos.



H Pagina: 39 de 45

ICACIONES UNIGN EUROPEA
NextGenerationEL

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

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, teniendo en cuenta la normativa aplicable

del sector productivo, prevencidon de riesgos, salud laboral, accesibilidad universal y proteccién
medioambiental. Se considerara con caracter orientativo como espacios de uso:

- Instalacion de 3 m? por alumno o alumna.

Perfil profesional del formador o formadora:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relaciona
con un nivel de usuario basico, que se acreditara mediante
- Formacién académica de nivel 2 (Marco Espafiol de Cu
de superior nivel relacionadas con el campo profesiona
- Experiencia profesional de un minimo de 3 afio Ic
maodulo formativo.

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

comunicacion en lengua inglesa
dos formas siguientes:
ara la Educacion Superior) o de otras

o de las competencias relacionadas con este
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MODULO FORMATIVO 4
GESTION DE UNIDADES DE INFORMACION Y DISTRIBUCION TURISTICAS

Nivel: 3

Cédigo: 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 planifi€a empresas o entidades,
definiendo objetivos de unidades de informa /o distribucion de ofertas de
servicios turisticos.
CE1.1 Justificar la importancia de la pl

unidades de informacion y/o distrib
cronolégicamente.

icaciop’en supuestos procesos de administracion en
tas de servicios turisticos, identificandolos

CE1.2 Clasificar tipos de plangs
servicios turisticos, diferencian

es de informacion y/o distribucion de ofertas de
olos pof categorias.

planificacién en unidades de informacidén y/o distribucidn
ara establecer objetivos, tomar decisiones y seleccionar medios,

turisticos a partir de 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 actuacién para la consecucion de los objetivos propuestos
identificdndolos cronolégicamente.

- Planificar medios humanos y materiales en programas de actuacién, determinandolos en funcién
de objetivos propuestos.

C2: Analizar estructuras organizativas y funcionales de relaciones internas y externas
propias de unidades de informacidon y/o distribucion 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 caracterizacion.

CE2.2 Describir factores y criterios de estructuracién 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
distribucidn de ofertas de servicios turisticos, distribuyendo funciones segun objetivos.

CE2.4 Describir documentos internos y externos como ficheros, bases de datos, entre otros que
se generan en supuestas relaciones entre unidades de informacion 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 organizacién, 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 organizacién funciona unidad de informacién vy
distribucidn de ofertas de servicios turisticos:
- Describir puestos de trabajo necesarios, adaptandglos seglih
- Definir los limites de responsabilidad, funciones y tareas de/fada componente de los equipos de
trabajo de la unidad, adecuandolos a la organi
- Estimar los tiempos de trabajo de las activida rofésionales mas significativas, cumpliendo
objetivos marcados.
- Establecer los procedimientos correspondientes a los servicios que se prestan y tareas que se
realizan en la unidad de informaei i

jetivos a alcanzar.

presupuestos
CE3.1 Identific
entidades d

CE3.3 JustificaF'la gestion presupuestaria como subfuncién empresarial planificacién 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 andlisis econdmico y presupuestario caracterizado por los
objetivos establecidos para la unidad y en base a la estructura econémica 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 inversién y financiacién, de explotacion y de tesoreria extrayendo
informacidn objetiva.

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

CE3.6 En un supuesto practico de gestidon y control de presupuestos de una unidad de
informacidn y distribucion turistica:



C4:

C5:

NACIONAL H Pagina: 42 de 45

JE LAS CUALIRCACIONES UNIGN EUROPEA

NextGenerationEl

- 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
distribucion turisticas, justificando la fluctuacién de las distintas partidas presupuestarias en
funcion de los picos de estacionalidad.

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

CEA4.1 Analizar métodos estandarizados para la definicion de puestos de trabajo y seleccién de
personal.

CEA4.2 En un supuesto practico de personal en una unidad de,informacion y distribucién turistica
caracterizado por un organigrama funcional dado:

- Definir informacidn sobre la unidad, su organizacion
audiovisual.

nuevos de la unidad, simulando delegaciones
la creatividad.

- Evaluar el desempefio del personal” con
mejoramiento continuo de forma periddica:
CEA4.3 Explicar la légica de los pg
direccién de personal.

CE4.4 Justificar la figura d

del personal adscrito a unidades de informacién y distribucidon
uncién del trabajo a desarrollar.

los procesos d
turisticas, de

practico de relacion profesional entre miembros de unidades de
informacio bucién turisticas caracterizado por la tipologia de la entidad y por el nimero
| personal dependiente:

- Utilizar técnicas de comunicaciéon para recibir y emitir instrucciones e informacion,
intercambiando ideas u opiniones, asignando tareas y coordinando planes de trabajo.

- Intervenir en supuestos conflictos originados mediante la negociacion y la consecucién de la
participacion de los miembros del grupo en la deteccidn 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
colaboracidn 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.



H Pagina: 43 de 45

S CUALIRCACIONES UNIGN EUROPEA
NextGenerationEL

CE5.1 Explicar la aplicacion de los factores de calidad y de cultura corporativa en unidades de
distribucidn e informacién identificando caracteristicas.

CE5.2 Describir funciones en gestion de calidad y de cultura corporativa en relacién con los
objetivos de supuestas unidades de distribuciéon e informacién turisticas, distribuyendo su
cometido.

CE5.3 Coordinar la gestidn 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 gestidn de sistemas de calidad y cultura
corporativa en unidades de distribucién e informacidn turisticas:

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

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

- Redactar memorias de evaluacion, aplicando técnica
y actualizacién de supuesta informacidn obtenida.
- Evaluar el sistema de calidad y de gestion de cult
areas de mejora, desarrollando planes de mej

acion, sistematizacion, archivo

pOrativa, identificando deficiencias y

Capacidades cuya adquisicion debe tada en un entorno real de

trabajo
Clrespectoa CEL1.5; C2 respecto a CE2.€
C5 respecto a CES5.4.

C3respectoa CE3.5y CE3.6; C4 respectoa CE4.2 y CE4.7;

Otras Capacidades:

Responsabilizarse del trab@jo que arrolla y del cumplimiento de los objetivos.

Participar y colaborar ac ntegen el equipo de trabajo.

Comunicarse efica s personas adecuadas en cada momento, respetando los canales
establecidos en |
Cumplir las medidas
mujeres.

Demostrar flexibilidad para entender los cambios.

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

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

Contenidos

1 La planificacién empresarial en las unidades de informacién y distribucion turisticas
La planificacién en el proceso de administracion de una entidad.
Tipos de planes: objetivos, estrategias y politicas.
Fases del proceso de planificacion.
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 gestidn de productos y servicios turisticos.
Tipologia y clasificacién de estas entidades.
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Patrones de organizacion en entidades de gestion de productos y servicios turisticos.

Relaciones internas y externas de unidades de informacion y distribucién 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 informacion y distribucién turisticas.

2 Definicidn de puestos de trabajo, seleccidn y direccion de personal en unidades de
informacidén y distribucidn turisticas
Métodos para la definicién de puestos de trabajo en una organizacion.
Métodos para la seleccidn de trabajadores cualificados en una entidad.
Caracteristicas diferenciadoras de una unidad de informacion y gestion de productos y servicios
turisticos en la definicién de puestos de trabajo y de seleccion 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 comunicacién y de motivacidn adaptadas a la integr ersonal en las instituciones.
La direccidn y el liderazgo en las organizaciones.
Negociacion en el entorno laboral.
Solucién de problemas y toma de decisiones.
Dinamizacién de equipos y reuniones de trabajo.
La evaluacién, la formacién y la motivacion en el e
Caracteristicas diferenciadoras de las unidadés de n
turisticos en el ambito de la direccién de recur

oral.
macion y distribucién de productos y servicios

3 El control presupuestario en uffdadesfle informacion y distribucidn turisticas
Tipos de costes, caracteristica
Justificacidn de la gestion g
Tipos de presupuestos

4 Estructuras organizativas y funcionales de distribuidores turisticos y entidades de
informacidn turistica
Factores y lineas de estructuracién para la eficacia de organizaciones.
Funciones propias de los departamentos que componen la entidad; puntos de union 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 informdticas en unidades de informacién 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: misidn, visidn y valores.
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Calidad en los productos y servicios y evolucién histdrica de la calidad.
Sistemas y normas de calidad.

La gestion 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. Gestidn
de la calidad y los planes de mejora continua.

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

Gestion documental del sistema de calidad.

Evaluacién del sistema de calidad.

Parametros de contexto de la formacion
Espacios e instalaciones

Los talleres e instalaciones daran respuesta a las necesidades for
profesional establecido en la unidad de competencia asociad
del sector productivo, prevencion de riesgos laborale
medioambiental. Se considerara con caracter orientativo coma

acuerdo con el contexto
en cuenta la normativa aplicable
idad universal y proteccion

- Taller de 4 m? por alumno o alumna.

- Instalacion de 2 m? por alumno o alumna.

Perfil profesional del formador o § ra:

1 Dominio de los conoc S técnicas relacionado con la gestién de unidades de
informacidn y distribucidn turis e acreditard mediante una de las dos formas siguientes:
- Formacidén académica de arco Espanol de Cualificaciones para la Educacion Superior) o de otras

de superior nivel relaci
- Experiencia profesi

competentes.





