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CUALIFICACION PROFESIONAL:
Promocion turistica local e informacion al visitante

Familia Profesional: Hosteleria y Turismo

Nivel: 3

Cédigo: HOT336_3

Estado: BOE

Publicacion: Orden EFP/1208/2021

Referencia Normativa: RD 1700/2007, RD 930/2020

Competencia general

Promocionar eficazmente la oferta de servicios y productos turisticos del entorno local, participando en
estrategias y campafias para poner en valor los recursos de la zona, prestando asesoramiento,
informacidn y asistencia a turistas y visitantes, utilizando la lengua inglesa, si procede, en funcién del
entorno donde se desarrolle la actividad.

Unidades de competencia

UC1074_3:  Gestionar informacion turistica

UC1075_3: Crear, promocionar y gestionar servicios y productos turisticos locales

UC0268_3:  GESTIONAR UNIDADES DE INFORMACION Y DISTRIBUCION TURISTICAS

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

Entorno Profesional

Ambito Profesional

Desarrolla su actividad profesional en el area de orientacion al cliente sobre la oferta de servicios y
productos turisticos del entorno local en empresas o instituciones con fines de promocién turistica, con
independencia de su forma juridica y de naturaleza publica -dependientes de ayuntamientos o
comunidades auténomas- o privada, tanto por cuenta propia como ajena. Desarrolla su actividad
dependiendo, en su caso, funcional y/o jerarquicamente de un superior en funcién del tamafio y de la
complejidad de la entidad de la que dependa. Puede tener personal a su cargo en ocasiones, por
temporadas o de forma estable. En el desarrollo de la actividad profesional se aplican los principios de
accesibilidad universal y disefio universal o disefio para todas las personas de acuerdo con la normativa
aplicable.

Sectores Productivos

Se ubica en el sector productivo del turismo, concretamente en el subsector relativo a la promocién,
comercializacién e informacion turistica local en centros de visitantes, oficinas de informacién turistica,
oficinas de congresos, patronatos, consorcios o cualquier otro ente publico o privado cuya actividad se
vincule a la promocién y desarrollo del turismo.

Ocupaciones y puestos de trabajo relevantes



mEEs “ Pagina: 2de35
-

B DE LAS CUALIFICACIONES UNION EURDPEA
MextGanarationEll

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

e Técnicos de informacidn turistica

e Informadores en oficina de turismo

e Empleados en puntos de informacidn turistica

e Promotores turisticos del entorno local

Formacion Asociada (600 horas)

Modulos Formativos

MF1074_3: Informaciodn turistica (180 horas)

MF1075_3: Productos y servicios turisticos locales (180 horas)

MF0268_3: GESTION DE UNIDADES DE INFORMACION Y DISTRIBUCION TURISTICAS (120 horas)

MF9998 2: COMUNICACION EN LENGUA INGLESA CON UN NIVEL DE USUARIO BASICO (A2), SEGUN
EL MARCO COMUN EUROPEO DE REFERENCIA PARA LAS LENGUAS, EN EL AMBITO
PROFESIONAL (120 horas)
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UNIDAD DE COMPETENCIA 1
Gestionar informacion turistica

Nivel:

3

Codigo: UC1074 3
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Procesar informacion de interés sobre el entorno local para dar a conocer su
potencial turistico, adaptandose a los requerimientos y demanda de los visitantes
y a los objetivos del centro de informacidn turistica.

CR1.1 Las fuentes de informacién de interés turistico se seleccionan en funcién de su prestigio y
garantia, obteniendo los datos necesarios para satisfacer las demandas existentes.

CR1.2 La informacidn obtenida se almacena en soportes de recogida de datos, posibilitando su
posterior actualizacién, registro y archivo.

CR1.3 Los materiales divulgativos sobre servicios y actividades turisticas del entorno local y
toda aquella documentacidn complementaria se elaboran, en funcién del publico potencial y de
los objetivos del centro de informacidn turistica.

CR1.4 La informacién procesada se comparte con redes de intercambio de informacidn vy
cooperacion turistica, utilizando los soportes de difusién normalizados para tal fin.

Organizar los recursos necesarios para prestar el servicio de atencién y
asesoramiento a turistas y visitantes en el centro de informacidn turistica local
con la mayor eficacia, en funcidn de las particularidades del entorno y de las
caracteristicas del propio centro.

CR2.1 Los documentos seleccionados de informacion turistica del entorno local se agrupan,
clasificandolos en funcidon de sus caracteristicas e identificacion tematica y a criterios que
faciliten la agilizacidn del servicio.

CR2.2 Las necesidades de inversion, reposicién, gestién de permisos, sefializacién y, en su caso
almacenamiento, transporte y desmontaje se planifican adaptandose a las distintas situaciones
que puedan plantearse.

CR2.3 El espacio fisico de las instalaciones del centro, ya sean estables o temporales, se
organiza, distribuyéndolo en funcién de criterios que faciliten una mejor atencidn a los usuarios.
CR2.4 El equipamiento técnico y el mobiliario se determina en funcidn de las actividades a
desarrollar y de las caracteristicas propias del centro de informacién turistica.

CR2.5 La contrataciéon de suministros y servicios tales como telefonia, acceso a internet,
acometidas de luz y agua, limpieza se planifica en funcion de las necesidades propias del centro,
de la actividad y de la estacionalidad que le es caracteristica.

CR2.6 La seializacidn externa e interna de los accesos a los puntos de informacién se adecua a
la imagen que se pretende ofrecer al turista y de tal forma que su ubicacién sea visible.

CR2.7 Los recursos humanos necesarios para la prestacion del servicio de informacion turistica
se planifican, estableciendo turnos y temporadas de apertura y cierre, en funcion de los
programas que se abordan y de las particularidades del entorno.
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RP3: Prestar el servicio de asistencia e informacion turistica y asesorar en la
formulacién de quejas y reclamaciones a visitantes, garantizando la calidad de la
informacidén prestada para satisfacer las necesidades de éstos.

CR3.1 La recepcién de los clientes en el centro de informacion turistica se efectia con
amabilidad, aplicando normas de cortesia, técnicas de acogida y utilizando los distintivos para la
identificacién personal en caso de atencion directa en los puntos de informacion.

CR3.2 Las solicitudes de informacion recibidas se atienden adaptando la respuesta a los
distintos tipos de usuarios del servicio por medio del canal o via de comunicacion mads
adecuado.

CR3.3 Los productos o elementos informativos de distribucién gratuita, folletos, guias y otros,
se ofrecen a los clientes y usuarios documentando asi las consultas planteadas.

CR3.4 El servicio de informacién prestado se registra en los soportes establecidos, favoreciendo
la comunicacidon entre el personal del centro y la agilizacion en la prestacién de futuros
servicios.

CR3.5 Las quejas, reclamaciones y sugerencias formuladas por los usuarios se tramitan,
informando de los pasos a seguir en caso de imposibilidad de resolucion y procediendo a la
documentacion y archivo de las mismas.

Contexto profesional

Medios de produccion

Equipos y programas informaticos especificos. Internet. Bases de datos/sistemas o programas de
almacenamiento de datos. Terminales de telefonia fija y mévil. Mobiliario y equipo de oficina basico.
Pupitres de informacion para lugares estratégicos. Expositores de material informativo y promocional.
Material de promocion turistica local.

Productos y resultados

Informacién procesada de interés sobre el entorno local para dar a conocer su potencial turistico.
Recursos materiales y humanos necesarios para llevar a cabo la prestacién del servicio de informacion
turistica organizados. Necesidades de inversién, reposicidén, y permisos planificadas. Accesos a los
puntos de informacion sefializados adecuadamente. Demandas de informacion, reclamaciones o quejas,
atendidas.

Informacidn utilizada o generada

Normativa aplicable de proteccion al consumidor. Ediciones de informacion turistica del entorno local.
Material promocional y de venta. Impresos y documentos administrativos. Datos histdricos sobre
temporadas de estacionalidad. Cuestionarios de satisfaccion y hojas de sugerencias, quejas y
reclamaciones.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 2

Crear,

promocionar y gestionar servicios y productos turisticos locales

Nivel:

3

Codigo:  UC1075 3
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Evaluar la potencialidad turistica del entorno local, en base a sus recursos,
teniendo en cuenta la demanda, real y potencial del mercado y la situacion
propia con respecto a la competencia para su posible explotacion.

CR1.1 Las fuentes de informacién se identifican y seleccionan en funcién de los recursos
turisticos del entorno local, cooperando con diferentes interlocutores del sector y creando
sinergias que ayuden a mejorar la promocidn local en mercados emisores.

CR1.2 La incorporacién a las redes de intercambio de informacién y cooperacidon se propone
garantizando la actualizacidn de la informacidn y oferta turistica y agilizando su distribucién.
CR1.3 Los componentes de la oferta turistica de su ambito, como recursos naturales,
infraestructuras, servicios y recursos humanos, se identifican y catalogan, disponiendo asi de la
informacidn basica para la creacidn del producto.

CR1.4 La informacién sobre la demanda turistica, actual y potencial, del destino se identifica y
se analiza, posibilitando asi la deteccién de oportunidades de creacién y desarrollo de productos
y servicios turisticos locales.

CR1.5 Los destinos competidores, asi como sus productos y servicios turisticos se analizan,
identificando el posicionamiento del entorno local y siguiendo siempre las buenas practicas
aceptadas en el sector.

CR1.6 Los métodos de estudios de mercado para obtener un diagnéstico se identifican y
aplican, adecuando la oferta existente a la demanda detectada.

CR1.7 Las oportunidades potenciales de mercado sobre servicios y productos turisticos locales
se detectan, mejorando y consolidando la situacion propia con respecto a la competencia.

Colaborar en el disefio y mejora de la oferta de productos y servicios turisticos
locales, aportando soluciones para satisfacer las expectativas de la demanda
actual y potencial y rentabilizando los recursos.

CR2.1 Las posibilidades de explotacion turistica del entorno local se identifican en base a los
recursos disponibles estableciendo una tipologia de productos y servicios turisticos que
complementen y mejoren la actual oferta, protegiendo los criterios medio ambientales y de
desarrollo sostenible.

CR2.2 Las posibilidades y alternativas de propuestas de creacion de nuevos productos o
servicios turisticos o la mejora de los ya existentes del entorno se determinan, en funcién de su
viabilidad técnica, comercial y financiera.

CR2.3 La programacién temporal para el desarrollo de los productos y servicios turisticos
propuestos se establece, participando en el disefio de las diferentes fases a seguir para su
puesta en marcha y en la definicién de las estrategias de promocion.
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CR2.4 Los parametros y criterios de evaluacidén de la calidad de los productos o servicios
turisticos locales se establecen mediante la formulacién de propuestas y en colaboracién con el
superior jerarquico.

CR2.5 La informacién seleccionada de la oferta turistica del entorno local se transmite a las
personas o instituciones responsables de su promocién en tiempo y forma establecidos.

RP3: Participar en la planificacion y desarrollo de la oferta de los productos y servicios
turisticos disefiados proponiendo actuaciones para que su implantacion se
produzca en el tiempo y forma previstos.

CR3.1 Las personas, entidades, instituciones y servicios involucrados en el desarrollo de los
productos turisticos locales definidos se determinan, siguiendo instrucciones del superior
jerdrquico, incluyendo si fuese oportuna la participacién propia.

CR3.2 Las tareas necesarias para el desarrollo de los productos y servicios turisticos definidos se
establecen, colaborando con el superior jerarquico en la determinacion de los recursos
humanos, materiales y las infraestructuras necesarias para su implementacion y organizacion.
CR3.3 Las orientaciones para la ejecucion de cada una de las tareas se define, de acuerdo con el
programa elaborado y estableciendo el proceso de gestién de las mismas.

CR3.4 La informacién seleccionada se organiza y trasmite a las personas, entidades,
instituciones y servicios involucrados para que tengan exacto conocimiento de los productos y
servicios turisticos disefiados, mediante los canales o vias de comunicacién previamente
establecidos.

CR3.5 La puesta en marcha y desarrollo de los productos y servicios turisticos disefiados se
efectua, verificando que cumplen las especificaciones definidas en el tiempo y forma
establecidos.

RP4: Promocionar eficazmente la oferta de servicios y productos turisticos del entorno
local, participando en el disefio y programacién de estrategias y campafias para
poner en valor los recursos de la zona.

CRA4.1 Las ideas y sugerencias de promocion turistica local se aportan a los responsables de las
acciones promocionales en la zona, identificando al publico objetivo, seleccionando medios de
comunicacion, soportes y formas publicitarias, disefiando las actuaciones y el material de
promocién.

CR4.2 Las acciones de promocion se programan colaborando en la determinacion del planning
cronoldgico, de los recursos humanos y materiales, de las competencias y funciones de cada
persona, de sus condiciones de ejecucién y los proveedores necesarios, estableciendo el nivel
de participacion propia en cada accion.

CR4.3 La programacion disefiada se transmite a las personas o instituciones implicadas
utilizando los sistemas de comunicacién previamente establecidos.

CR4.4 Las acciones y tareas previstas se asignan al personal propio con capacitacion adecuada,
garantizando que la ejecucidn de las acciones se ajusta al programa establecido.

CR4.5 Las acciones promocionales programadas se ejecutan, facilitando informacién,
distribuyendo materiales promocionales y atendiendo a las peticiones del publico objetivo.
CR4.6 La participacion en el control de la accién promocional se efectlia, asegurando su
cumplimiento con la programacion prevista y supervisando que la informacién prestada a las
personas o entidades solicitantes se produce en el tiempo y forma establecidos.

Contexto profesional
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Medios de produccién

Equipos y programas informaticos especificos. Material de oficina diverso. Terminales de telefonia fija y
movil. Redes telematicas de distribucion e intercambio de informacién y oferta turistica. Mobiliario y
equipo de oficina bdsico. Expositores de materiales promocionales. Soportes moviles para promocién en
ferias y otros eventos. Equipo y material audiovisual. Caidn proyector. Pantallas de proyeccion méviles.

Productos y resultados

Posicionamiento del entorno turistico local. Oferta de productos y servicios turisticos disefiada. Criterios
de evaluacién de la calidad en los productos y servicios establecidos. Promocién de productos y servicios
turisticos locales programados.

Informacidn utilizada o generada

Informacién de recursos, servicios e infraestructuras con potencial turistico del entorno local.
Informacién sobre demanda actual y potencial del mercado. Informacidon de entidades, personas y
servicios involucrados en la accidn promocional. Informacién sobre acciones de promocidn turistica del
entorno. Documentacion histdrica sobre acciones promocionales de la entidad. Normativa aplicable de
proteccién medioambiental y de desarrollo sostenible. Planning cronoldgico de las acciones de
promocion.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 3
GESTIONAR UNIDADES DE INFORMACION Y DISTRIBUCION TURISTICAS

Nivel:

3

Codigo:  UC0268 3
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

RP3:

Gestionar el disefio de objetivos especificos de la unidad de informacién y/o
distribucién de ofertas de servicios turisticos que respondan a las demandas de
los clientes potenciales y proveedores de servicios, siguiendo la planificacidon
estratégica de la empresa o entidad.

CR1.1 La planificacion estratégica de la empresa o entidad en la que se ubica la unidad se
analiza a través de la informacién disponible, identificando las necesidades y expectativas de los
clientes y usuarios potenciales con el fin de gestionar su disefio.

CR1.2 Los objetivos especificos de la empresa o entidad se proponen, teniendo en cuenta los
recursos disponibles, demanda potencial y temporada turistica seglin su emplazamiento, de
forma que se cumpla la planificacién estratégica de la empresa o entidad.

CR1.3 Las opciones de actuacién se identifican, teniendo en cuenta disponibilidad de recursos,
periodos de temporadas de los destinos y caracteristicas de la empresa o entidad, con el fin de
lograr la consecucion de los objetivos.

CR1.4 El grado de cumplimiento de los objetivos y acciones especificas fijadas se formulan,
cuantificandolos, de forma que se haga una evaluacién del cumplimiento de los mismos
conforme a la planificacién estratégica de la empresa o entidad.

Gestionar la estructura organizativa de la unidad de informacién 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 informacion y/o distribucion se
propone, considerando la estacionalidad de la demanda y los recursos disponibles.

CR2.2 Las funciones y tareas, relaciones internas de la unidad de informacion y/o distribucidn
se definen, en funcién de la estructura organizativa y de los objetivos especificos determinados.
CR2.3 La comunicacién, informacién y comercializaciéon 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 informacidn turistica, a fin de identificar aquellos que cumplan con los criterios
de la cultura corporativa de la empresa o entidad.

Desarrollar operaciones de preparacion del presupuesto econdmico de la unidad
de informacién y/o distribucidon de ofertas turisticas para su integracion en el



| 1 I
NEF
BB

miE

RP4:

RP5:

NAGICHA m Pagina: 9de35

E LA JALFICA NES UNIGN EURDPEA

NextGenarationEU

presupuesto global de la empresa o entidad, a partir de datos histéricos de

ingresos, gastos y ventas generadas.

CR3.1 Las previsiones econdémicas para el siguiente ejercicio se identifican en base a la
planificacién general de la empresa o entidad y los datos histéricos.

CR3.2 Los presupuestos por partidas de inversiones, de explotacién y de tesoreria se registran
mediante el uso de aplicaciones informaticas especificas de forma que se facilite el trabajo y la
identificacion de posibles desviaciones.

CR3.3 El presupuesto completo se presenta a la persona responsable para su integracién en el
presupuesto global de la empresa o entidad en la que se ubica la unidad, considerando las
observaciones que éstos formulen para hacer las modificaciones necesarias.

CR3.4 El grado de cumplimiento de los objetivos especificos formulados para la unidad de
informacidn y/o distribucidn turistica se comprueba, detectando desviaciones e incidencias que
puedan surgir.

CR3.5 Los célculos necesarios para corregir desviaciones respecto a los objetivos econdmicos se
formulan, proponiendo las medidas segln qué situacién.

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.

Coordinar al personal dependiente de la unidad de informacién y/o distribucidn,
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 informacién y/o distribucion 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 comprensién, otorgando la autoridad necesaria para su cumplimiento.
CR4.3 La integracidon en la unidad del personal dependiente se efectia de forma activa,
garantizando que en el futuro realice las tareas propias con eficacia y eficiencia.

CRA4.4 Los planes formativos se definen, colaborando con la persona responsable en funcién de
las necesidades del personal, evaluando el grado de aprendizaje y su aplicacion en la ejecucion
de la actividad profesional.

CRA4.5 Las dinamicas de motivacién del personal se establecen, incrementando el grado de
satisfaccidn, excelencia profesional, iniciativa, creatividad, trabajo en equipo y su papel de
transmisidon de imagen de marca del distribuidor turistico.

CR4.6 Las reuniones con el personal dependiente se dirigen, consensuando acciones a seguir y
modificando actitudes que no se correspondan con la cultura corporativa de la entidad.

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

Gestionar la cultura corporativa y el sistema de calidad adoptado en la unidad de
informacién y distribucién de la oferta turistica, cumpliendo con los criterios
establecidos para contribuir al logro de los objetivos de la empresa o entidad.

CR5.1 Los estandares de calidad, procedimientos e instrucciones de trabajo se identifican en
funcién de la cultura corporativa y el sistema de calidad adoptados por la empresa o entidad.
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CR5.2 La cultura de la calidad adoptada en la unidad de informacién y distribucidon de oferta
turistica se difunde entre el personal a su cargo, instruyéndole en el sistema y herramientas de
calidad que la soporta y fomentando su participacion en la mejora continua.

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

CR5.4 La medicidn 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 evaluacion peridodica de la cultura corporativa y el sistema de calidad adoptado se
efectua, verificando la aplicacion de los procedimientos e instrucciones establecidos, a través de
métodos estandarizados, como fichas de ejecucidn, fichas de evaluacién, entre otros.

Contexto profesional

Medios de produccion

Equipos y programas informaticos especificos. Internet. Terminales de telefonia fija y mévil. Redes
telematicas de distribucion e intercambio de informacion y oferta turistica. Mobiliario y equipo de
oficina bdsico. Programas (entornos de usuario): bases de datos, procesadores de textos, hojas de
calculo, aplicaciones de gestion de correo electronico, 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 informacién y distribuciéon turistica
propuestos. Presupuesto econémico de la unidad de informacién 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 distribucidn de la oferta turistica gestionado.

Informacidn utilizada o generada

Plan estratégico de la empresa o entidad. Informacidn sobre el &mbito territorial de actuacién y el area
de influencia de la unidad. Informacién sobre las demandas actuales y emergentes de los posibles
clientes. Informacidn sobre los recursos econémicos, materiales y humanos de la unidad. Bases de datos
sobre recursos humanos. Series histéricas de informacién econdmica de la entidad. Plan de calidad de la
empresa o entidad. Disposiciones legales y administrativas de obligado cumplimiento. Manual y normas
internas de la empresa o entidad. Equipos EPI. Proteccion de Datos Personales y garantia de los
derechos digitales. Normativa relativa a proteccion medioambiental y a la planificacion de la actividad
preventiva. Normativa sobre prevencién de riesgos laborales. Normas internas de trabajo
(procedimientos, directrices y protocolos, métodos de trabajo, reglamento interno de trabajo, entre
otros).
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UNIDAD DE COMPETENCIA 4

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

Nivel:

2

Codigo:  UC9998 2
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Interpretar el sentido general de la informacidn oral en lengua inglesa con un
nivel de usuario basico, de forma precisa, emitida por cualquier persona o medio
de emisidn/comunicacién, para identificar la aplicabilidad de los datos y

garantizar el servicio.

CR1.1 Los medios de produccion asociados a las actividades profesionales se detectan para
garantizar su identificacidon en una situacién de trabajo, garantizando su comprension global en
funcién del contexto en el que se utilicen.

CR1.2 La informacién oral emitida por distintos medios (comunicacidn, materiales audiovisuales
técnicos, videos, CD, DVD u otros, retransmitidos o grabados) se interpreta de forma precisa
para favorecer el desarrollo de la actividad, empleando estrategias que permitan inferir los
datos recibidos de manera incompleta discriminando los posibles patrones sonoros, acentuales,
ritmicos y de entonacion de uso comun o especificos del medio.

CR1.3 Las instrucciones de trabajo, advertencias y consejos de operaciones definidas se
interpretan, intercambiando informacion sobre el tema a tratar, a fin de aplicarlas en el
desempefio de su competencia, identificando el contexto de la intervencion.

CR1.4 Las necesidades, reclamaciones, incidencias y malentendidos sobre las actividades
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 informacidon y documentacion escrita en lengua inglesa con un nivel
de usuario basico que contengan estructuras y un |éxico de uso comun, tanto de
caracter general como mas especifico, para realizar la actividad profesional.

CR2.1 La informacion escrita en un registro técnico, relativa a documentacién referida a la
actividad profesional se extrae, procediendo a su resumen y/o interpretacién, utilizando
herramientas de traduccién, 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
comunicacion: fax, e-mail o carta, costumbres en el uso de la lengua, grafia deficiente,
impresién de baja calidad, entre otros).

CR2.3 La informacion implicita en informes y/o documentos se extrae, procediendo a su
resumen y/o interpretacion, para facilitar el analisis de la situacidn aplicando criterios de
contextualizacion y coherencia relacionados con el sector.
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CR2.4 Las interfaces de los soportes informaticos que se visualicen se interpretan en funcion de
la actividad profesional para garantizar el registro y la transmisidn de los datos.

CR2.5 Las necesidades, reclamaciones, incidencias y malentendidos sobre las actividades
profesionales que interactdan 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, rétulos de advertencia y peligro situados en el area de trabajo
vinculados a su actividad profesional se interpretan para garantizar la seguridad del trabajador
como un acto de preservacion de su integridad fisica.

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

Transmitir oralmente, interaccionando en lengua inglesa con un nivel de usuario
basico con otros interlocutores para realizar las actividades profesionales sobre
informacidn relacionada con aspectos técnicos especificos de su competencia,
identificando la aplicabilidad de los datos y garantizando servicio.

CR3.1 Los datos para el desarrollo de la actividad profesional se obtienen de las conversaciones
y entrevistas mantenidas con otros interlocutores para facilitar su ejecucién, a partir de la
identificacion y valoracién de los mismos.

CR3.2 Los datos que se consideren necesarios para el desempefio de la actividad profesional a
partir de comunicaciones se extraen utilizando recursos de apoyo a la traduccién expresandolos
en lengua estandar, con claridad, razonable fluidez y correccién, para la obtencion del nivel de
informacidn previsto requiriendo, en su caso, las aclaraciones pertinentes para su completa
comprension, aplicando las normas de cortesia, protocolo asociadas al marco cultural u otras
adecuadas a contextos de comunicacién formal e informal.

CR3.3 La informacidn 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 informacion
estandarizado referido a su actividad profesional, garantizando su fiabilidad a través de
consultas a la normativa aplicable o a normas internas del propio trabajo o empresa.

CR3.5 Los elementos lingtiisticos Iéxicos y funcionales en un intercambio oral de informacion se
aplican, si procede, para facilitar la interpretacion y comunicacion, teniendo en cuenta las
caracteristicas del sector.

Expresar oralmente en lengua inglesa con un nivel de usuario basico la
informacién relacionada con aspectos técnicos de la actividad profesional,
adaptandose al canal de comunicacidn, presencial o a distancia que garantice la
transmisién 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 ejecucién de las actividades

en cualquier contexto (presencial, radiofénico o virtual), considerando las caracteristicas del
medio.
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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.

CR4.3 La caracterizacion sobre los medios de produccidon presentadas por los interlocutores
gue interactian en el desempefio de las actividades profesionales se interpretan para su posible
resolucion presentando distintas soluciones al superior responsable.

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

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

CR5.2 Las expresiones usuales requeridas en los diferentes tipos de documentacion (escritos,
faxes, formularios, mensajes electrdénicos, entre otros) se aplican en cualquier comunicacion o
documentacion exigida, para diligenciar los escritos seguin costumbre y expresiones propias del
sector.

CR5.3 Las consideraciones (caracteristicas del producto, precio, condiciones de pago,
transporte, entre otros) presentadas/recibidas, escritas/verbalizadas vinculadas a los
interlocutores relacionados con la actividad profesional se interpretan para su posible
resolucion presentando distintas soluciones al superior responsable.

Contexto profesional

Medios de produccidn
Herramientas de traduccion, manuales o informaticas (diccionarios y/o diccionarios técnicos).

Productos y resultados

Interpretacion del sentido general de la informacién oral, de la informacién y documentacion,
transmision oral, expresidn oral, cumplimentacién de documentacion 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
informaticos. Avisos, carteles, rétulos de advertencia y peligro. Escritos, faxes, formularios, mensajes
electrdnicos, jerga y expresiones propias del sector.
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MODULO FORMATIVO 1
Informacion turistica

Nivel:

3

Cddigo: MF1074 3

Asociado a la UC:  UC1074 _3 - Gestionar informacion turistica

Duracion (horas): 180
Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacion

C1:

C2:

Analizar distintos tipos de centros y de servicios de informacion turistica
habituales, explicando su funcidn y objetivos en el sector turistico.

CE1.1 Diferenciar los distintos tipos de centros y servicios de informacion turistica, explicando
sus caracteristicas, funciones, relaciones y dependencias orgdnicas.

CE1.2 Estimar las funciones de los centros de informacidn turistica en el mercado turistico
actual y sus relaciones con los distintos agentes turisticos describiendo los servicios y productos
que se prestan y gestionan.

CE1.3 Identificar las disposiciones legales que regulan el funcionamiento de los centros vy
oficinas de informacion turistica, precisando sus implicaciones.

CE1.4 Describir los espacios, mobiliario, equipamientos y suministros necesarios para el
funcionamiento del servicio de informacidn turistica.

CE1.5 Identificar y describir los canales o circuitos de comunicacién o distribucion de la
informacion, tanto interna como externa.

CE1.6 Explicar las relaciones del centro o servicio con la Administracién o entidades publicas o
publico-privadas que lo crean o gestionan.

CE1.7 Especificar los criterios que marcan prioridades en la realizacion del trabajo en el centro o
departamento y la adaptacién a la imagen corporativa de la entidad.

Analizar fuentes y métodos habituales que permiten la obtencién de informacion
de interés turistico sobre el entorno local, evaluando, seleccionando y adaptando
la informacidn obtenida a las necesidades de los clientes.

CE2.1 Identificar y describir las fuentes de informacion turistica mas relevantes en el sector.
CE2.2 Clasificar las fuentes de informacion turistica en funcion de su fiabilidad, periodicidad,
continuidad y grado de elaboracion.

CE2.3 Describir y aplicar métodos de recogida y actualizacion de datos.

CE2.4 Describir y aplicar métodos de tratamiento de la informacién para su adaptacién a los
publicos a los que va destinada.

CE2.5 Describir los distintos tipos de ediciones turisticas divulgativas y sus técnicas de
produccion.

CE2.6 Describir las distintas opciones proporcionadas por las nuevas tecnologias para la
difusién de la informacidn turistica del destino.

CE2.7 Elaborar formularios de solicitud y entrega de informacidn turistica entre centros y redes
de centros de informacion turistica.
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CE2.8 En un supuesto practico de elaboracién de un dossier para asesorar e informar a
visitantes respecto a un evento/suceso estacional o puntual de relevancia en un entorno local
previamente determinado y a partir de un proyecto dado, caracterizado por tipo y procedencia
de usuarios potenciales, nimero de visitas de un puesto de informaciéon ubicado en una
localidad urbana:

- Seleccionar los datos de la informacién que se relacionen con los objetivos finales.

- Utilizar/manejar aplicaciones ofimaticas y programas informaticos especificos.

- Evaluar la relevancia y alcance de la recopilacion para su distribucién a los
correspondientes centros de informacién turistica.

Aplicar procedimientos de gestidn de informacién, documentacidon y programas
de actividades de modo que sirvan para alcanzar objetivos predeterminados.
CE3.1 Identificar y cumplimentar los documentos propios de un centro o servicio de
informacidn turistica.

CE3.2 Reconocer y aplicar criterios de registro, archivo y actualizacién de informacion.

CE3.3 Disefiar estrategias y procedimientos de difusidn y transmision de informacidn turistica
del entorno local y de fidelizacidn de las consultas a través de Internet y otros instrumentos
informaticos.

CE3.4 Describir procedimientos de control de diferentes programas de actuacion
estandarizados propios de los centros de informacion turistica.

CE3.5 Seleccionar los datos necesarios para el seguimiento y control de las actividades propias
de los centros de informacién turisticos, analizando los diferentes registros, indicadores y
métodos.

CE3.6 En un supuesto practico de elaboracién de un informe en el que se recopilen datos
referidos a la actividad del centro de informacion turistica tales como nuimero de visitantes,
tiempo de respuesta, satisfaccion de los clientes a partir de la informacién obtenida de un
proyecto dado, caracterizado por la ubicacion del centro de informacidn, la estacionalidad, o un
periodo concreto de tiempo:

- Analizar los datos obtenidos a partir de los registros realizados, indicadores y métodos
utilizados.

- Redactar la interpretaciéon de los resultados obtenidos a modo de resumen.

- Utilizar programas informaticos para la presentacién utilizando si es necesario graficos,
u otros elementos.

- Difundir el material a través de las nuevas tecnologias e instrumentos informaticos;
Internet, aplicaciones informaticas, otros.

- Comparar/Contrastar conclusiones obtenidas a partir de la informacién contenida en el
informe con los objetivos fijados al principio del proceso.

Integrar informacién sobre bienes de interés cultural, espacios naturales y otros
recursos culturales y naturales de entornos locales determinados para su
posterior traslado a potenciales usuarios de servicios de informacién turistica.
CEA4.1 Analizar en profundidad la informacién sobre bienes de interés cultural, espacios
naturales y otros recursos del patrimonio cultural de zonas determinadas interpretando
objetivamente la informacidn.

CE4.2 Aplicar las medidas especificas de la normativa de proteccién medioambiental y de

sostenibilidad a la informacidn recopilada sobre bienes, espacios y recursos naturales de interés
turistico.
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CE4.3 Memorizar los datos y aspectos esenciales correspondientes a la informacion analizada e
interrelacionada previamente utilizando programas informaticos adecuados para ello.
CE4.4 Disefiar instrumentos que transmitan la informacion obtenida a potenciales clientes.

Aplicar técnicas estandarizadas para el tratamiento de las solicitudes de
informacidn turistica, quejas y reclamaciones que habitualmente se producen en
centros o servicios de informacion turistica y su resolucion mas adecuada.

CE5.1 Describir los tipos de demanda de informacién, quejas y reclamaciones mas usuales en
un servicio de informacidn turistica.

CE5.2 Describir el proceso de prestacién del servicio en funcién de la demanda realizada y de
los medios empleados para su solicitud.

CE5.3 Describir las situaciones mas habituales en las cuales pueden generarse situaciones
conflictivas que deriven en la posible formulaciéon de quejas o reclamaciones por parte de los
clientes para evitar que se produzcan.

CE5.4 Analizar y escoger los medios o canales de respuesta mas adecuados para atender a los
diferentes tipos de demanda de informacidn, quejas o reclamaciones.

CES5.5 Identificar la legislacion aplicable a los clientes en su condicién de usuarios de productos
y servicios turisticos.

CE5.6 En un supuesto practico de prestacion de informacién a visitantes en un centro de
informacidn turistica con unas caracteristicas definidas en cuanto a localizacién, estacionalidad
y tipologia de usuario:

- ldentificar, seleccionar y analizar informacidn turistica o de interés general segun las
situaciones.

- Seleccionar y transmitir informacién en funcién de las peticiones de los interlocutores y de su
perfil e intereses, utilizando los medios mas adecuados en cada caso.

- Recuperar informacidn y prestarla a los usuarios, adoptando una actitud acorde con la
situacidon planteada, aplicando el estilo de comunicacién y las normas de cortesia mas
adecuadas.

- Comprobar la comprensiéon del mensaje emitido, asi como del recibido, mostrando una
actitud de empatia hacia el interlocutor.

CE5.7 En un supuesto practico de presentacidn/resolucion de quejas y reclamaciones en un
centro de informacién turistica con unas caracteristicas definidas en cuanto a localizacion,
estacionalidad y tipologia de usuario:

- Asumir la necesidad de atender a los potenciales clientes con cortesia y elegancia,
procurando satisfacer sus demandas, resolviendo con amabilidad y discrecién sus quejas, y
potenciando la buena imagen de la entidad que presta el servicio

- informar y asesorar al cliente del proceso a seguir

- Resolver aquéllas cuya solucion sea asumible en la unidad

- Registrar las que resulten significativas para que puedan ser utilizadas, si procede, en el
futuro.

CE5.8 Valorar la importancia de actuar con rapidez y precision en todos los procesos de
prestacion de servicios, desde el punto de vista de la percepcion de la calidad por parte de los
clientes.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real de
trabajo
C2 respecto a CE2.8; C3 respecto a CE3.6; C4 completa; C5 respecto a CE5.6, CE5.7 y CE5S.8.
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Otras Capacidades:

Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada momento, respetando los canales
establecidos en la organizacién.

Procesar y trasmitir informacién 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.

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

Mantener una actitud asertiva, empatica y conciliadora con los demas demostrando cordialidad y
amabilidad en el trato.

Contenidos

1 Servicio de informacidn turistica local
Historia del turismo: Europa. Espana. CCAA.
Estructura politica turistica: nivel europeo, nivel estatal, nivel autondmico, nivel provincial y nivel
local.
Normativa aplicable sobre las oficinas de turismo: Europa. Espafia. CCAA.
Programas ofimaticos de gestion de datos.
Disefio de cuestionarios especificos de oficinas.
Procesos de datos y contraste.
Organismos: organismos internacionales. OMT, Turespafia, organismos autonémicos, otros.

2 Recursos en centros de informacion turistica local
Tipologia de servicios de informacidn turistica: servicios de informacidn turistica en destino y en
origen.
Especial referencia a la OETs (Oficinas Espafiolas de Turismo).
Otros servicios de informacién como los puntos de informacién turistica en el destino.
Diferentes tipos de profesionales de la informacidn turistica: tipologia.

3 Los elementos que intervienen en el servicio de informacion turistica local
Distribucion de los espacios y areas: Infraestructura, barreras arquitectdnicas, otros.
Areas: de acogida, administrativa, almacén, otras.
Creacion de soportes de difusion de la informacion turistica.
Fuentes de informacion: localizacién de la informacidn turistica. Tipologia
Redes de centros y servicios de informacion turistica: Instituto de estudios turisticos estatal,
Instituto de estudios turisticos autondémicos, centros de documentaciéon generales, paginas web
afines a esta tematica, otras.
Software adecuado para el tratamiento de la informacién.
Sistemas de sefalizacidn externos a la oficina.
Sistemas de sefalizacidn internos.
Distintivos del personal.
Plan de calidad turistica de Espafia.
Plan de accidén en oficinas de turismo.

4 Atencion al cliente en la prestacion del servicio de informacién
La comunicacién interpersonal y el proceso de la comunicacion: barreras, saber escuchar y saber
preguntar.



mEEs NACIONA “ Pagina: 18 de 35

MEEE 0OF LAS CUALFICACIONES UNIGIN EUROPEA
NextGenarationEU

La Comunicacion: tratamiento de solicitudes y peticiones de informacidn presencial, telefénica, via
mail por correo; la comunicacién verbal y no-verbal, otras.

Necesidades humanas y motivacién: el proceso decisorio.

Tratamiento de la informacidn y de los datos: documentacion interna y externa.

Las expectativas de los clientes: técnicas para determinar las expectativas de los clientes con
respecto a un servicio, la satisfaccion de las expectativas como concepto de calidad de un servicio.
Tipologia de clientes: analisis y comparacion de las técnicas de comunicacion mds adecuadas a los
diferentes tipos de clientes, en relacidon a sus condiciones de salud (fisica, psiquica, intelectual,
sensorial u otras), econdmicas, sociales, culturales, género, entre otras.

La atencién al publico en los servicios de informacidn turistica: actitud positiva y actitud pro-activa,
la empatia, los esfuerzos discrecionales; imagen; protocolo; principios basicos.

Elaboracién y tratamiento de encuestas de satisfaccion: estadisticas e informes.

La negociacion: la planificacién de la negociacidn, estrategias y técnicas.

Tratamiento de reclamaciones, quejas y situaciones conflictivas: pasos a seguir, normativa
aplicable, procesos de funcionamiento, otros.

5 Las actividades de los centros de informacion turistica local
Promocién de la oferta.
Venta de servicios y productos complementarios.
Informe y liquidacién de servicios.
Los instrumentos de comunicacion: ferias turisticas, Workshop, Famtrips, otros.
Relacién con los medios de comunicacidn: notas de prensa, ruedas de prensa, anuncios
publicitarios, entre otros.
Publicaciones. Organizacion de concursos. Otras actividades.
Acciones de merchandising.
Instrumentos de gestion para los flujos turisticos: city cards, visitas guiadas, recorridos en bus
turisticos, trenes, vales y carnés de descuento.
Colaboracién, acuerdos y convenios con otros agentes.

Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones

Los talleres e instalaciones dardn 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, prevenciéon de riesgos laborales, accesibilidad universal y proteccion
medioambiental. Se considerard con cardcter orientativo como espacios de uso:

- Taller de 4 m? por alumno o alumna.

- Instalacion de 2 m? por alumno o alumna.

Perfil profesional del formador o formadora:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionado con la gestion de informacion turistica, que
se acreditara mediante una de las dos formas siguientes:

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

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

2. Competencia pedagdgica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones
competentes.
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MODULO FORMATIVO 2
Productos y servicios turisticos locales

Nivel:

3

Cddigo: MF1075 3

Asociado a la UC:  UC1075_3 - Crear, promocionar y gestionar servicios y productos turisticos locales

Duracion (horas): 180
Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacion

C1:

C2:

C3:

Evaluar la potencialidad turistica en un admbito determinado que permita
detectar oportunidades de creacién y desarrollo de productos turisticos locales
teniendo en cuenta criterios de sostenibilidad.

CE1.1 Describir el proceso evolutivo del sector turistico y las funciones y relaciones que puedan
tener entre si los diferentes actores del sector, y su posible relacién con el desarrollo en dmbitos

locales determinados y con otros sectores econdmicos potenciando la sostenibilidad de Ia
economia local.

CE1.2 Interrelacionar las variables que conforman la demanda turistica de una zona
determinada, analizando las motivaciones y otros factores que la condicionan.

CE1.3 Caracterizar las fuentes de informacion turistica mas relevantes.

CE1.4 Identificar los segmentos de mercado a los que se pueden dirigir determinados y nuevos
productos y servicios turisticos locales.

CE1.5 Identificar, y catalogar el conjunto de recursos, servicios e infraestructuras de zonas
determinadas criterios de sostenibilidad medioambiental.

CE1.6 Analizar el posicionamiento de los productos turisticos desarrollados en un ambito de
actuacion determinado.

CE1.7 Describir métodos de andlisis estratégico que permitan conocer la potencialidad turistica
y posible posicionamiento del producto turistico en un dmbito de actuacion determinado.

Analizar elementos y aplicaciones del marketing de servicios y su importancia
para la creacion y promocion de productos turisticos del entorno local.

CE2.1 Diferenciar el marketing de productos del marketing de servicios.

CE2.2 Identificar los componentes del mix de servicios que inciden en la creacion, oferta y
promocién de un determinado producto turistico.

CE2.3 Justificar la relevancia de las fases de conceptualizacion, estructuraciéon, comercializacion
y prestacidn en la creaciéon de servicios.

CE2.4 Valorar la importancia de la aplicacion del sistema de servuccion en la creacion y
promocién de productos turisticos de dmbito local.

CE2.5 Valorar el peso de cada variable del marketing mix y su importancia para el desarrollo de
productos turisticos locales, a partir del ciclo de vida de los mismos.

Poner en practica y evaluar estrategias de creacidon, mejora y desarrollo de
productos y servicios turisticos en entornos locales, teniendo en cuenta la
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potencialidad turistica del area, la demanda actual, potencial y la proteccién
ambiental.

CE3.1 Describir los servicios y productos susceptibles de desarrollo y su tipologia a partir de la
delimitacion de una zona previamente definida, criterios estéticos y de sostenibilidad y de las
diferentes formas de turismo.

CE3.2 Describir los diferentes componentes de los productos turisticos locales, actuales y
potenciales: recursos, oferta bdsica de servicios turisticos y oferta complementaria, de manera
gue puedan ser confeccionados y susceptibles de una 6ptima capacidad de promocion.

CE3.3 Elaborar proyectos de creacién, mejora y desarrollo de productos y servicios turisticos en
ambitos locales, analizando la potencialidad turistica de la zona y las caracteristicas de la
demanda actual y potencial.

CE3.4 Definir los componentes de los productos turisticos locales propuestos y las acciones
necesarias para su desarrollo, estimando su viabilidad y aplicando la legislacién vigente sobre
urbanismo, proteccion ambiental y ordenacién turistica.

CE3.5 Justificar la eleccion de estrategias de promocién mas adecuadas, segun el tipo de
producto o servicio turistico en cuestioén.

CE3.6 Proponer la programacion temporal de las acciones pertinentes para el desarrollo de los
productos y servicios turisticos definidos.

CE3.7 Aplicar los principios de desarrollo sostenible y de proteccién ambiental al programar las
distintas actuaciones.

Poner en practica y evaluar distintas estrategias de comercializacién y promocioén
de productos, servicios y destinos turisticos locales acordes con las caracteristicas

de los recursos, servicios e imagen original del entorno.

CE4.1 Analizar las diferentes estrategias y medios de distribucién del mercado turistico.

CE4.2 Describir las diferentes estrategias de comunicacién y los objetivos que se pretenden en
cada fase de su desarrollo.

CEA4.3 Asociar estrategias de comunicacion determinadas a las peculiaridades de los productos,
servicios y destinos turisticos locales en general.

CE4.4 Justificar el uso de los diferentes canales e instrumentos de comunicacion utilizados para
la comercializacién de productos, servicios y destinos turisticos locales, valorando su idoneidad
en funcion del tipo de destino, servicio o producto turistico objetivos de comunicacidn, publico
objetivo y medios humanos y econdmicos disponibles establecidos anteriormente.

CEA4.5 A partir de un supuesto practico de elaboracién de un proyecto de comercializacién de
productos turisticos del entorno local, partiendo de la informacién suministrada sobre los
mismos y los conocimientos del mercado, que contengan:

- Determinar estrategias y canales de distribucién.

- Seleccionar ambitos geograficos, publicos objetivos y acciones de comunicaciéon adecuadas al
producto.

- Elegir instrumentos de comunicacién para la canalizacién de dichas acciones y estimacién del
grado de consecucion de los objetivos previstos con la utilizacién de cada uno de tales
instrumentos.

- Estimar de los costes, alcance y posibles resultados de las acciones definidas.

- Interpretar los resultados obtenidos mediante instrumentos y variables que permitan evaluar
el grado de eficacia de las acciones comerciales programadas, en funcién del publico objetivo
receptor y del coste previsto.

CEA4.6 Relacionar el proyecto con la normativa que regula la comercializacién de productos y
marcas.
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Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real de
trabajo
C3 completa; C4 respecto a CE4.5.

Otras Capacidades:

Demostrar un buen hacer profesional.

Finalizar el trabajo en los plazos establecidos.

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

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 Recursos turisticos del territorio local
Tipos de recursos: descripcidn, categorias, clasificacién.
Disefio de fichas de recursos turisticos: descripcion y caracteristicas.
Elaboracién de los inventarios de recursos turisticos: documentos relacionados con los mismos.
Clasificacién y almacenamiento de las fichas de inventarios.
Aplicaciones informaticas especificas.
Técnicas de evaluacion: aplicacién de las distintas teorias de evaluacién de recursos.
Cuestionarios de evaluacidn de recursos.
Programas ofimaticos de gestion de datos.
Medidas sostenibles aplicadas a la proteccion de los recursos turisticos.

2 Diagndstico del producto/ servicio o destino turistico local
Definicidn y organizacién de la oferta turistica existente en el destino turistico.
Tipos de turismo que se dan en la zona: turismo cultural, deportivo, sol y playa, otros.
Elementos tangibles y elementos intangibles en el servicio, producto o destino.
Mapas de posicionamiento.
Fases: introduccion, crecimiento/implicacion, madurez/consolidacion y  declive o
substitucion/madurez.
Criterios sostenibles a considerar en el entorno local.

3 Planificacion del destino turistico
Planificacién territorial.
Concepto de destino turistico. Actuaciones.
Creacidn y disefio del producto/servicio y/o destino turistico.
Clasificacién de los destinos: de negocios, vacacional, sol y playa, montafia, exdticos, ecolégico,
otros.
Definicidon del producto, servicio y o destino: descripcidn y clasificacion.
Ubicacidén y posicionamiento del destino, servicio o producto en el mercado.
Caracteristicas intrinsecas al producto, servicio y o destino turistico.
Andlisis de los elementos que constituyen el producto y o servicio.
Plan de desarrollo del producto, destino y/ o servicio turistico: descripcion y jerarquia de los
objetivos.
Formulacién de la misién. Plan de accién.
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4 Desarrollo del producto/servicio y/o destino turistico
Analisis de los efectos del desarrollo turistico: ambito econdmico, ambito sociocultural, ambito
social, ambito medioambiental, otros.
Establecimiento de la capacidad de carga: diferentes tipos de capacidad de carga econdmica, social,
ambiental, otros.
Turismo sostenible y sus principios.
La creacion de la marca producto/destino turistico y su importancia/relevancia para la imagen del
destino.
Funciones de la imagen de marca y tipos.

5 Desarrollo local y empleos emergentes
Descripcion y analisis de los nuevos yacimientos de empleo.
Politicas locales sobre cultura, ocio y deporte.
Medio ambiente como recurso enddgeno.
Politicas instrumentales de desarrollo local.
Formacion de capital humano.
La dimensién dinamizadora de las TICs.
La economia social y el desarrollo local.
Ayudas y subvenciones.

Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones

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

- Taller de 4 m? por alumno o alumna.

- Instalacion de 2 m? por alumno o alumna.

Perfil profesional del formador o formadora:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionado con la creacidon, promocién y gestién de
servicios y productos turisticos locales, que se acreditara mediante una de las dos formas siguientes:

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

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

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

C1:

C2:

Analizar supuestos escenarios de planificacion en empresas o entidades,
definiendo objetivos de unidades de informacion y/o distribucién de ofertas de
servicios turisticos.

CE1.1 Justificar la importancia de la planificacién en supuestos procesos de administracién en
unidades de informacién y/o distribucion de ofertas de servicios turisticos, identificAndolos
cronolégicamente.

CE1.2 Clasificar tipos de planes para unidades de informacién y/o distribucion de ofertas de
servicios turisticos, diferencidndolos por categorias.

CE1.3 Describir fases de un proceso de planificacion en unidades de informacién y/o
distribucién de ofertas de servicios turisticos para establecer objetivos, tomar decisiones y
seleccionar medios, verificandolos en funcién de objetivos marcados.

CE1.4 |dentificar elementos metodolégicos para establecer un proceso de direccion por
objetivos, cumpliendo directrices marcadas por supuestas unidades de informacion y/o
distribucidn de ofertas de servicios turisticos.

CE1.5 En un supuesto practico de una unidad de informacién y distribucidn de ofertas de
servicios turisticos a partir de un proyecto dado:

- Formular objetivos para una unidad de informacion y/o distribucién de ofertas de servicios
turisticos determinada en el marco de hipotéticos planes generales de empresa o entidad.

- Seleccionar opciones de actuacion para la consecucién de los objetivos propuestos
identificdandolos cronoldgicamente.

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

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

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

CE2.2 Describir factores y criterios de estructuracion de relaciones internas y externas que
determinan la supuesta organizacion de la unidad de informacion.

CE2.3 Identificar estructuras y relaciones internas de supuestas unidades de informacién y/o
distribucién de ofertas de servicios turisticos, distribuyendo funciones segln objetivos.
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CE2.4 Describir documentos internos y externos como ficheros, bases de datos, entre otros que
se generan en supuestas relaciones entre unidades de informacién 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 informacion y distribucién turisticas con un proyecto dado:

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

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

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

- Describir puestos de trabajo necesarios, adaptandolos segun objetivos a alcanzar.

- Definir los limites de responsabilidad, funciones y tareas de cada componente de los equipos
de trabajo de la unidad, adecudndolos a la organizacion.

- Estimar los tiempos de trabajo de las actividades profesionales mds significativas, cumpliendo
objetivos marcados.

- Establecer los procedimientos correspondientes a los servicios que se prestan y tareas que se
realizan en la unidad de informacidn y distribucién turisticas, explicandolos.

Analizar la gestion y control de presupuestos en el marco de unidades de
informacidén y distribucién turistica, identificando costes tipo para la elaboracién
de presupuestos econdmicos que permitan establecer programas de actuacion.
CE3.1 Identificar tipos de costes empresariales, estructuras de distribuidores turisticos vy
entidades de informacidn turistica estableciendo programas de actuacidn.

CE3.2 Calcular costes totales unitarios y margenes con respecto a los precios de venta de
servicios y productos turisticos.

CE3.3 Justificar la gestion presupuestaria como subfuncidon 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 analisis econémico y presupuestario caracterizado por los
objetivos establecidos para la unidad y en base a la estructura econdmica y al volumen de un
negocio concreto:

- Definir tipos de presupuestos, identificando variables.

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

- Analizar presupuestos de inversién y financiacion, de explotacidon y de tesoreria extrayendo
informacion 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 gestiéon y control de presupuestos de una unidad de
informacidn y distribucién turistica:

- Calcular desviaciones presupuestarias, estableciendo medidas correctoras.

- Aislar causas de desviaciones, analizando motivos.

- Proponer medidas correctoras, estableciendo instrumentos de seguimiento y control de las
mismas.
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CE3.7 Aplicar técnicas de control presupuestario propios de unidades de informacion vy
distribucién turisticas, justificando la fluctuacién de las distintas partidas presupuestarias en
funcién de los picos de estacionalidad.

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

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

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

- Definir informacién sobre la unidad, su organizacidon y su imagen corporativa, utilizando
material audiovisual.

- Aplicar técnicas para la comunicacién intragrupal entre los supuestos miembros antiguos y
nuevos de la unidad, simulando delegaciones de autoridad, animando a la iniciativa personal y a
la creatividad.

- Evaluar el desempefio del personal con el fin de detectar dreas de oportunidad o de
mejoramiento continuo de forma periddica.

CE4.3 Explicar la ldgica de los procesos de toma de decisiones relacionadas con la integracion y
direccién de personal.

CEA4.4 Justificar la figura del directivo y del lider en una organizacién, definiendo su perfil.

CEA4.5 Describir las técnicas de direccién y dinamizacién de equipos y reuniones de trabajo
aplicables a unidades de informacién y distribucion turisticas, justificandolas segun objetivos.
CE4.6 Justificar los procesos de motivacion del personal adscrito a unidades de informacion y
distribucién turisticas, describiendo en funcién del trabajo a desarrollar.

CE4.7 En un supuesto practico de relacidon profesional entre miembros de unidades de
informacidn y distribucion turisticas caracterizado por la tipologia de la entidad y por el nimero
y las funciones del personal dependiente:

- Utilizar técnicas de comunicacién 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 negociacidn y la consecucion de la
participacidn de los miembros del grupo en la deteccién del origen del problema.

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

- 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 gestidon de sistemas de calidad y de cultura
corporativa propios de unidades de distribucion e informacion turisticas,
justificando sus aplicaciones.

CE5.1 Explicar la aplicacién de los factores de calidad y de cultura corporativa en unidades de
distribucién e informacidn identificando caracteristicas.

CE5.2 Describir funciones en gestion de calidad y de cultura corporativa en relacidon con los
objetivos de supuestas unidades de distribucién e informacién turisticas, distribuyendo su
cometido.
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CE5.3 Coordinar la gestion de un sistema de calidad y de cultura corporativa de servicios
turisticos estableciendo objetivos, identificando factores clave y barreras, y definiendo el
programa para su implementacion en lo referente a las actuaciones que se deban realizar y sus
plazos.

CE5.4 En un supuesto practico de implementacion y gestidon de sistemas de calidad y cultura

corporativa en unidades de distribucion e informacidn turisticas:

- Disefar los servicios de los respectivos departamentos o unidades, identificando demandas.
- Establecer indicadores de calidad que permitan medir el nivel de satisfaccion de los clientes
con respecto a los mismos.
- Aplicar las herramientas para la determinacién y analisis, solucionando causas de la no-calidad
de los servicios turisticos.
- Redactar memorias de evaluacion, aplicando técnicas de recopilacién, sistematizacién, archivo
y actualizacion de supuesta informacién obtenida.
- Evaluar el sistema de calidad y de gestién de cultura corporativa, identificando deficiencias y
areas de mejora, desarrollando planes de mejora.

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

C1 respecto a CE1.5; C2 respecto a CE2.6 y CE2.7; C3 respecto a CE3.5 y CE3.6; C4 respecto a CE4.2 y
CE4.7; C5 respecto a CE5.4.

Otras Capacidades:

Responsabilizarse del trabajo que desarrolla y del cumplimiento de los objetivos.
Participar y colaborar activamente en el equipo de trabajo.

Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada momento, respetando los canales
establecidos en la organizacién.
Cumplir las medidas que favorezca el principio de igualdad de trato y de oportunidades entre hombres y
mujeres.

Demostrar flexibilidad para entender los cambios.

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

Contenidos

1

La planificacién empresarial en las unidades de informacidén y distribucidn turisticas
La planificacién en el proceso de administracién de una entidad.

Tipos de planes: objetivos, estrategias y politicas.

Fases del proceso de planificacion.

Elementos del proceso de direccidn por objetivos.

Sistemas de revisidn periddica de la planificacién en una entidad turistica.

Caracteristicas diferenciadoras de las entidades del sector turistico en el proceso de planificacidn.
Normativa aplicable sobre entidades vinculadas a la gestion de productos y servicios turisticos.
Tipologia y clasificacién de estas entidades.

Patrones de organizacién en entidades de gestién de productos y servicios turisticos.

Relaciones internas y externas de unidades de informacion y distribucién de productos y servicios
turisticos.
Tipos de informacion y documentos internos y externos que se generan en el marco de estructuras
y relaciones interdepartamentales de unidades de informacién y distribucidn turisticas.
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2 Definiciéon de puestos de trabajo, seleccion y direccidon de personal en unidades de

informacidn y distribucion 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 informacién y gestion de productos y servicios
turisticos en la definicion de puestos de trabajo y de seleccidn de personal para los mismos.
Planificacién de los RRHH en una oficina turistica: horarios, temporadas, formacién continua, otros.
La funcién de integracion del personal de unidades de negocios.

Técnicas de comunicacion y de motivacién adaptadas a la integracién de personal en las
instituciones.

La direccidn y el liderazgo en las organizaciones.

Negociaciéon en el entorno laboral.

Solucién de problemas y toma de decisiones.

Dinamizacién de equipos y reuniones de trabajo.

La evaluacidn, la formacion y la motivacién en el entorno laboral.

Caracteristicas diferenciadoras de las unidades de informacién y distribucién de productos y
servicios turisticos en el dmbito de la direcciéon de recursos humanos.

3 El control presupuestario en unidades de informacidn y distribucion turisticas
Tipos de costes, caracteristicas y calculo.
Justificacién de la gestién presupuestaria.
Tipos de presupuestos.
Clasificacidn de los presupuestos: el presupuesto base o maestro.
Elaboracién de los presupuestos.
El control presupuestario.
Elementos diferenciadores del proceso presupuestario en una unidad de informacién y distribucién
de productos y servicios turisticos.

4  Estructuras organizativas y funcionales de distribuidores turisticos y entidades de

informacidn turistica

Factores y lineas de estructuracion para la eficacia de organizaciones.

Funciones propias de los departamentos que componen la entidad; puntos de 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 distribucidn turisticas.

5 Gestion de la cultura corporativa y calidad en las unidades de distribuciéon e

informacidn turisticas

Cultura corporativa, responsabilidad social corporativa (RSC).

Imagen de marca: mision, vision y valores.

Calidad en los productos y servicios y evolucidn histérica de la calidad.
Sistemas y normas de calidad.

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 satisfaccién del cliente de productos y servicios turisticos.
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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 dardn 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, prevenciéon de riesgos laborales, accesibilidad universal y proteccion
medioambiental. Se considerard con cardcter orientativo como espacios de uso:

- Taller de 4 m? por alumno o alumna.

- Instalacién de 2 m? por alumno o alumna.

Perfil profesional del formador o formadora:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionado con la gestidon de unidades de informacién y
distribucidn turisticas, que se acreditara mediante una de las dos formas siguientes:

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

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

2. Competencia pedagdgica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones
competentes.
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MODULO FORMATIVO 4

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

Nivel:

2

Cédigo: MF9998_2
Asociado a la UC:  UC9998_2 - COMUNICARSE EN LENGUA INGLESA CON UN NIVEL DE USUARIO

BASICO (A2), SEGUN EL MARCO COMUN EUROPEO DE REFERENCIA PARA LAS
LENGUAS, EN EL AMBITO PROFESIONAL

Duracion (horas): 120

Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacion

C1:

C2:

Aplicar técnicas de interpretacidn de ideas derivadas de informaciones orales en
lengua inglesa con un nivel de usuario basico, dentro del propio campo de
especializacidén o de interés laboral, emitidas de forma presencial o a través de
cualquier medio o soporte de comunicacion sin excesivos ruidos ni distorsiones.
CE1.1 Captar los puntos principales y detalles relevantes de mensajes grabados o de viva voz,
bien articulados, que contengan instrucciones, indicaciones u otra informacién entre varios
interlocutores.

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

CE1.3 Interpretar instrucciones y mensajes orales, comprendiendo aspectos generales,
realizando anotaciones 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 situacion
profesional definida en la que se simula la atencién 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 comunicacién, haciendo evidente al
interlocutor que se le presta la atencién requerida.

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

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

Aplicar técnicas de interpretacidon con un nivel de usuario basico en documentos
escritos en lengua inglesa, con distintos tipos de informaciones y formato,
garantizando la comprension de textos cortos y simples, que traten de asuntos
cotidianos o de su drea de interés o especializacion.

CE2.1 Interpretar el sentido general, los puntos principales e informaciéon relevante de
documentos con léxico habitual o menos frecuente, dentro de un area de interés o especialidad
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profesional e identificar herramientas y recursos de traduccion de acceso rapido, justificando su
uso.

CE2.2 Interpretar el mensaje de cartas, faxes o correos electrdnicos 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 interpretacién de comunicaciones escritas, a partir de
documentos reales y habituales pertenecientes al campo de especializacion:

- Identificar el tipo de informacion solicitada en cada apartado a fin de dar cumplida
contestacion.

- Identificar las caracteristicas del tipo de documento incorporando la informacién demandada.
- Extraer detalles especificos tales como nombres, horas, fechas, tarifas, cuotas, precios,
caracteristicas técnicas, u otras, de fuentes y textos diversos.

- Interpretar con exactitud expresiones especificas del ambito profesional.

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

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

- Comprobar la comprensién y comunicarlo a la persona responsable.

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

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

CE2.8 Traducir la documentacién no compleja ni extensa de manera precisa, utilizando las
herramientas de traduccién adaptadas a la comprensidn del texto.

Expresarse oralmente, en lengua inglesa con un nivel de usuario basico,
demostrando claridad y detalle, en situaciones tipo no complejas del ambito

social y profesional, adecuando el discurso a la situacién 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 transmision de mensajes e instrucciones
orales de forma presencial, directa, o telefdnica:

- 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.

CE3.3 Analizar la informacidn 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
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CE3.5 Utilizar con correccién el léxico especifico del ambito profesional con flexibilidad,
adaptandolo a las caracteristicas socioculturales del interlocutor y a las del contexto
comunicativo dado, adecuando la formulaciéon 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 informaciéon oral, en simulaciones
previamente definidas de atencién y asesoramiento de clientes a través de conversaciones uno
a uno:

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

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

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

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

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

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

CEA4.3 En un supuesto practico de intercambio de informacidn oral, previamente definido en el
que se plantean situaciones delicadas o conflictivas:

- Identificar las normas de protocolo, aplicdndolas en el saludo al interlocutor.

- Expresar aceptacién, no aceptacion, conformidad o rechazo en la atencién de una consulta,
gueja o reclamacion tipo, utilizando el lenguaje y la entonacién adecuada a la situacion.

- Pedir disculpas comunicando de manera sucinta los errores cometidos.

- Reformular las expresiones en las que se presentan dificultades.

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

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

Aplicar técnicas de redaccidon y cumplimentacion 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 correccién formal, |éxica,
ortografica y sintactica.

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

CE5.2 Incorporar a la produccién del texto escrito los conocimientos socioculturales vy
sociolingliisticos adquiridos relativos a relaciones interpersonales y convenciones sociales,
seleccionando y aportando informacién, ajustando la expresién al destinatario, al propdsito
comunicativo, al tema tratado y al soporte textual con cortesia.
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CE5.3 En un supuesto practico de gestion de reclamaciones, incidencias o malentendidos:

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

- Describir por escrito las caracteristicas esenciales de la informacién o requerimiento
propuesto.

- Expresar aceptacion, no aceptacién, conformidad o rechazo en la atencion 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 comunicacién.

- 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 correccion gramatical y ortografica del texto.

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

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

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

Otras Capacidades:

Interpretar y ejecutar instrucciones de trabajo

Aprender nuevos conceptos o procedimientos y aprovechar eficazmente la formacidn utilizando los
conocimientos adquiridos.

Mantener una actitud asertiva, empatica y conciliadora con los demas demostrando cordialidad y
amabilidad en el trato.

Trasmitir informacién con claridad, de manera ordenada, estructurada, clara y precisa respetando los
canales establecidos en la organizacién.

Adoptar cddigos de conducta tendentes a transmitir el contenido del principio de igualdad.

Adaptarse a situaciones o contextos nuevos.

Contenidos

1 Comprension 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, formulacidn de hipétesis sobre contenido y contexto, reformulacidn de hipétesis e
informacién a partir de la comprensién de nuevos elementos, reconocimiento del Iéxico escrito
comun, distincién y aplicaciéon a la comprension del texto oral, los significados y funciones
especificos generalmente asociados a diversas estructuras sintacticas de uso comun segin el
contexto de comunicacidn, 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.
Estructuras sintactico-discursivas: |éxico 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 interaccién.
Estrategias de produccidn.
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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 férmulas de cada tipo de texto, reajustar la tarea o el
mensaje, tras valorar las dificultades y los recursos disponibles, apoyarse en y sacar el maximo
partido de los conocimientos previos, compensar las carencias linglisticas mediante
procedimientos lingliisticos, paralinglisticos o paratextuales.

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

Aspectos socioculturales y sociolinguisticos.

Estructuras sintactico-discursivas: |éxico oral de uso comun (produccion).

3 Comprension del mensaje escrito emitido en lengua inglesa con un nivel de usuario
basico
Comprensidn de textos escritos: expresion e interaccion.
Estrategias de comprensién: identificacién de informacidn esencial, los puntos mas relevantes y
detalles importantes en textos, distincidon de tipo de texto y aplicar las estrategias mas adecuadas
para comprender el sentido general, la informacidn esencial, los puntos e ideas principales o los
detalles relevantes del texto, aplicacion a la comprension del texto, los conocimientos
sociolinguisticos, inferencia y formulacién de hipétesis sobre significados a partir de la comprension
de distintos elementos, distinciéon de la funcién o funciones comunicativas principales del texto,
reconocimiento del Iéxico escrito comun y estructuras sintacticas de uso frecuente.
Aspectos socioculturales y sociolinglisticos.
Funciones comunicativas: iniciacion y mantenimiento de relaciones personales y sociales.
Estructuras sintactico-discursivas: |éxico escrito de uso comun (produccién).
Patrones graficos y convenciones ortograficas.

4  Produccion del mensaje escrito emitido en lengua inglesa con un nivel de usuario
basico
Produccion de textos escritos: expresién 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 lingtisticos o
tematicos.
Ejecucion: expresar el mensaje con claridad ajustandose 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, ajustarse a los patrones
ortograficos, de puntuacién y de formato de uso comun, y algunos de caracter mas especifico.
Aspectos socioculturales y sociolingtisticos.
Funciones comunicativas: iniciacion y mantenimiento de relaciones personales y sociales.
Estructuras sintactico-discursivas: |éxico escrito de uso comun (produccidn).

Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones

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



NN “ Pagina: 35de 35

E LAS CUALIRCACIONES UNIGN EURDPEA
NextGenarationEUl

- Instalacion de 3 m? por alumno o alumna.

Perfil profesional del formador o formadora:

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

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

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

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



