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CUALIFICACION PROFESIONAL:
Atencidn a pasajeros en transporte ferroviario

Familia Profesional: Hosteleria y Turismo

Nivel: 2

Cédigo: HOT654 2
Estado: BOE
{GLMYIRI-: w5 pro/20Ho

Competencia general

Desarrollar las actividades de recepcion y atencion al pasaje en m
pasajeros, utilizando si fuera preciso la lengua inglesa, segua
empresa prestataria del servicio y atendiendo a los re
asistencia en caso de emergencia y aplicando la norma
seguridad y prevencién de riesgos laborales.

roviarios de transporte de
cificaciones de la compaiiia o
s del responsable, prestando
gislacion vigentes en materia de

Unidades de competencia

UC2195_2: Desarrollar la operativa en relacidén coi el embarque y desembarque de pasajeros en
transporte ferroviario

UC2196_2:  Preveniry asistir a pasa mergencias ferroviarias

UC9998_2: COMUNICARSE E ESA CON UN NIVEL DE USUARIO BASICO (A2), SEGUN EL
MARCO COMU EO DE REFERENCIA PARA LAS LENGUAS, EN EL AMBITO
PROFESIO

UC2003_2: PRESTA XILIOS EN MEDIOS DE TRANSPORTE DE PASAJEROS

UC2005_2: OFER OS SERVICIOS PROPIOS DE MEDIOS DE TRANSPORTE

Entorno Profe

Ambito Profesiona
Desarrolla su actividad por cuenta ajena, en el departamento de servicio a bordo en trenes comerciales
de transporte de pasajeros nacionales, internacionales y de larga y media distancia, asi como en trenes
turisticos o charter contratados por organizaciones o particulares para desplazamientos. Desempefia sus
tareas en dependencia funcional del responsable del departamento de atencidon al pasajero, si lo
hubiera, o del responsable del medio de transporte y en coordinacion con el resto de miembros de la
tripulacién. En el desarrollo de la actividad profesional se aplican los principios de accesibilidad universal
de acuerdo con la legislacion vigente.

Sectores Productivos
Se ubica en el sector de hosteleria y turismo, concretamente en las actividades de atencién y servicio a
pasajeros en medios de transporte ferroviario.

Ocupaciones y puestos de trabajo relevantes
Los términos de la siguiente relacion de ocupaciones y puestos de trabajo se utilizan con cardcter
genérico y omnicomprensivo de mujeres y hombres.
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e Azafata o auxiliar de tren
e Auxiliares de servicio de a bordo

Formacion Asociada (420 horas)

Modulos Formativos

MF2195_2: Operativa de embarque y desembarque de pasajeros en transporte ferroviario (60
horas)

MF2196_2: Prevencidn y asistencia a pasajeros en emergencias ferroviarias (60 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)

MF2003_2: PRIMEROS AUXILIOS EN MEDIOS DE TRANSPORTE DE PASAJEROS (90 horas)

MF2005_2: ATENCION AL PASAJERO EN MEDIOS DE TRANSPORTE (90 horas)

Correspondencia entre determinadas unidades de comge stprimidas y sus equivalentes
actuales en el Catalogo Nacional de Cualifiga s Profesionales

Unidad de Competencia Unidad de Competencia

suprimida del Catalogo Nacional R f equivalente en el Catalogo
equisitos
de Cualificaciones Profesionales q Nacional de Cualificaciones
(codigo) Profesionales (codigo)
UC1057_2 NO UC9998_2

s de competencia actuales y sus equivalentes suprimidas del Catalogo
Nacional de Cualificaciones Profesionales

Correspondencia

Unidad de Competencia actual Unidad de Competencia
del Catdlogo Nacional de . L. suprimida del Catalogo Nacional
. ) Requisitos adicionales . .
Cualificaciones Profesionales de Cualificaciones Profesionales
(cadigo) (cadigo)

UC9998_2 NO UC1057_2
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UNIDAD DE COMPETENCIA 1
Desarrollar la operativa en relacion con el embarque y desembarque de pasajeros
en transporte ferroviario

Nivel:

2

Codigo: UC2195 2
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Realizar las actividades individuales requeridas por la compaiiia ferroviaria o por
la empresa prestataria del servicio de atencidn al pasajero, con el fin de que se

constituya la tripulacién del tren, cumpliendo uisitos de legalidad,
seguridad y uniformidad.
CR1.1 La documentacidon acreditativa necesaria 98 c€so al tren, se revisa para su
presentacién al responsable.
CR1.2 Las condiciones fisicas y psicoldgicas e e’cumplen de manera que permitan el
ejercicio de sus funciones de acuerdo ¢ nofifias de la compania ferroviaria y de la empresa

prestataria del servicio de atencién al pasaj

CR1.3 La uniformidad, acreditaciones{personales y otros elementos externos y de conducta
requeridos se respetan, de o miembros de la tripulacién sean claramente
reconocibles y cumplan con andar establecido por la compafiia ferroviaria o por la
empresa prestataria del se io'de atefcion al pasajero.

CR1.5 Las instr
informacion

idas del superior inherentes a las funciones de la tripulacion y de la
lementos que puedan condicionar su actividad durante el trayecto,
ontrario, se recaba dicha informacion.

Realizar la lones previas al embarque de pasajeros, de manera que éste se
desarrolle siguiendo los procedimientos establecidos por la compaiiia ferroviaria

o empresa prestataria del servicio de atencidn al pasajero.

CR2.1 El aspecto general y las condiciones de la zona de recepcidn, se comprueban para
cumplir con los requisitos de orden y limpieza establecidos.

CR2.2 Los equipos para la operativa habitual se comprueban en cuanto a su presencia y
ubicacién con el fin de asegurar que dicha operativa se desarrollard segin los protocolos
establecidos por la compaiia ferroviaria o empresa prestataria del servicio de atencién al
pasajero.

CR2.3 Los botiquines de emergencia y primeros auxilios se verifican en cuanto a su dotacién y
ubicacién para comprobar que cumplen con los requisitos del trayecto.

CR2.4 La documentacion previa al embarque, tales como listados de ocupacion, grupos,
peticiones de comidas y servicios especiales, reservas de salas o listados de comprobacion de
carga de materiales varios, se revisa para evitar errores, atendiendo a las circunstancias
especiales que concurran.
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CR2.5 La orden de embarque del pasaje a bordo del tren, una vez recibida, se transmite, en
caso necesario, al resto de la tripulaciéon implicada para la puesta en marcha de la operativa de
acogida.

Colaborar en la recepcién, embarque y acogida del pasaje siguiendo los
procedimientos establecidos por la compafia ferroviaria o por la empresa
prestataria del servicio de atencién al pasajero, para que el proceso sea fluido,
ordenado y satisfactorio para los pasajeros.

CR3.1 La recepcion del pasaje se realiza en el lugar establecido segun la compaiiia ferroviaria,
empleando los medios disponibles de forma que se consiga fluidez en el embarque y acogida.
CR3.2 La acogida del pasaje se realiza de forma cordial, orientandole y facilitdndole la
informacidn que precise en cuanto al tipo de acomodacién, categoria o ubicacidon que tenga
reservada.

CR3.3 Los mensajes relativos a la bienvenida, informacién y seguridad se emiten por megafonia
y equipos audiovisuales en el momento previsto en los imientos establecidos por la
compaiiia ferroviaria o empresa prestataria del servicio de at n al’pasajero.

con los demas miembros de la
tripulacién del tren, para que el embarque se hag prma mas agil, rapida y ordenada
posible, utilizando equipos y elementos de melio de trasporte y transmitiendo al
cliente una imagen de organizacién y calidad e

menores no acomparfiados se tiene
utilizando equipos y materiales de

atencion al pasajero, e informando, en su caso, a los
omalias observadas.

ble sobre circunstancias inusuales, actuando segun el procedimiento
ompainiia.

establecidojgor la
CR3.9 La infotgtacion sobre el destino y los horarios de regreso a bordo en paradas se
comunica, en caso necesario, al pasajero de forma comprensible para evitar confusiones y
retrasos.

Realizar las acciones para el desembarque de pasajeros, siguiendo los
procedimientos establecidos por la compafia ferroviaria o por la empresa
prestataria del servicio, a fin de proporcionar un servicio de calidad y seguridad al
cliente.

CR4.1 En la despedida del pasajero se actia de forma cortés, comprobando su nivel de
satisfaccién y potenciando su fidelizacion de acuerdo con los protocolos establecidos por la
compaiiia ferroviaria o empresa prestataria del servicio de atencion al pasajero.

CRA4.2 La informacion referida a los tramites aduaneros o las costumbres locales que es preciso
respetar se proporciona a los pasajeros segun el procedimiento interno establecido.
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CRA4.3 Las operaciones de desembarque se efectian en coordinacién con los demdas miembros
de la tripulaciéon del tren, para que se realice de la forma mas &gil y ordenada posible,
transmitiendo al cliente una imagen de organizacion y calidad en el proceso.

CR4.4 Las circunstancias especiales de los pasajeros en cuanto a movilidad o discapacidad se
tienen en cuenta en el desembarque proporciondndoles el servicio establecido de acuerdo a
cada situacion.

CR4.5 Las normas de seguridad se tienen en cuenta durante todo el proceso de desembarque y
se informa al pasaje de las principales precauciones que debe adoptar al abandonar el tren con
el fin de evitar accidentes.

CRA4.6 Los procedimientos de salida definitiva de los pasajeros por final de trayecto se aplican,
de forma que el desalojo del tren se produzca con fluidez.

RP5: Realizar las operaciones posteriores al desembarque de pasajeros, siguiendo los
procedimientos establecidos por la compaiia ferrowarla o por la empresa
prestataria del servicio, con el fin de permitir la re cion del tren
CR5.1 Las instalaciones en las que se desarrolla el t comprueban, una vez

desembarcado el pasaje, para asegurarse que an sin desperfectos para su
reutilizacion, informando, en caso contrario, al re | personal de mantenimiento y

limpieza.

CR5.2 Las situaciones andmalas y el olvido o de objetos personales de los pasajeros
se pone en conocimiento del persona seglfidad de la estacion de destino, para que se
tomen las medidas oportunas.

CR5.3 El inventario de material utilizado parga la prestacion del servicio se realiza una vez
desalojado el medio de transp® caso, se proponen al responsable los pedidos a
proveedores para la reposicié érial consumido.

RP6: Adoptar las medida encion de riesgos laborales en la operativa habitual
con el pasaje porte ferroviario, con el fin de salvaguardar la seguridad
personal.

CR6.1 La i ativa a la seguridad en la utilizacién de equipos y materiales, se
identificall agtitud y aplica, para minimizar los riesgos derivados de efectuar trabajos a

bordo.
CR6.2 El embarque y desembarque propio, se realiza utilizando los medios adecuados que
garanticen la seguridad personal, de acuerdo con la legislacion vigente.

CR6.3 Las actividades en el tren se efectian utilizando los medios de proteccién adecuados que
garanticen la seguridad personal de acuerdo con la legislacién vigente.

CR6.4 Las tareas posteriores al desembarque de pasajeros se efectian de acuerdo con la
normativa de prevenciéon de riesgos laborales y utilizando los dispositivos y medios de
proteccién personal con el fin de preservarse de los peligros que puedan presentarse a bordo.
CR6.5 Los espacios e instalaciones destinados a la tripulacién y pasajeros se comprueba que
estan iluminados, ventilados y en las condiciones establecidas por las normas legales.

Contexto profesional

Medios de produccidn
Medio de transporte ferroviario destinado a pasajeros. Uniforme y acreditacién personal. Zona de
recepcion del pasaje. Material de emergencia y primeros auxilios. Medios informaticos y audiovisuales.
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Material de oficina. Equipos y elementos de acceso al medio de transporte ferroviario destinado a
pasajeros. Equipos y materiales de ayuda para discapacitados.

Productos y resultados

Acreditacidon de requisitos de seguridad. Realizacién de acciones previas al inicio del embarque de
pasajeros. Comprobacion de la existencia y dotacion de material de emergencia y primeros auxilios.
Embarque de pasajeros realizado segun protocolo de la compania. Realizacion de desembarque de
pasajeros segun protocolo de la compaiia. Atencion a pasajeros. Atencién a pasajeros con movilidad
reducida. Formalizacidon de documentos. Aplicacidn del sistema de prevencién de riesgos laborales en la
operativa habitual.

Informacion utilizada o generada

Normativa vigente en materia de seguridad a bordo e instrucciones de la compaiiia ferroviaria.
Documentacién acreditativa de condicién de Tripulante. Instrucciones de la compafiia ferroviaria en
materia de uniformidad y conducta. Informacién de embarquede pasajeros. Documentacién de
menores sin acompanante y especiales. Documentacidon aduan s de datos y directorios.
Manuales de informacién interna referente a politicas y preg e la compafia y a procesos,
tal y jerarquica. Manuales de
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UNIDAD DE COMPETENCIA 2
Prevenir y asistir a pasajeros en emergencias ferroviarias

Nivel:

2

Codigo: UC2196 2
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Realizar las acciones de prevencion establecidas en los planes de emergencia
para la seguridad del pasaje y de la tripulacion del tren.

CR1.1 Los dispositivos de emergencia, tales como rampas de evacuacion, aparatos acusticos de
alarma, freno de emergencia, salidas de emergencia, de de puertas de acceso, y
equipos de proteccidn personal y de seguridad, se verifica | embarque del pasaje, en
cuanto a su ubicacién, con el fin de ser utilizados e rgencia.

CR1.2 Las medidas a adoptar para la prevencion dios a bordo se llevan a cabo,
siguiendo los procedimientos e instruccione on vy vigilancia establecidos por la
compaiiia ferroviaria.

CR1.3 Los dispositivos y equipos de lu contrafincendios y las salidas de emergencia y rampas
de evacuacién se comprueban, antes delfe rque del pasaje, en cuanto a su ubicacién,
interpretando las sefializaciones_dega do yflos sistemas de alarma con el fin de localizarlos
rapidamente en caso de emerg
CR1.4 Los simulacros de situacie

emergencia se realizan, en caso necesario, actuando en

acuerdo co
medios de pro

la @@rmativa de prevenciéon de riesgos laborales, utilizando los dispositivos y
cion personal.

Actuar en caso de aviso o deteccion de emergencias a bordo de trenes de
pasajeros segun las indicaciones de los planes de actuacidn establecidos por las
compafiias ferroviarias y colaborando con otros miembros de la tripulacién para
que la situacion se resuelva de forma eficaz y coordinada.

CR2.1 El origen de la emergencia, como fallo en el sistema de cierre de puertas o
descarrilamiento, se identifica y se evalla su magnitud seguln los criterios establecidos por los
protocolos de emergencia, comunicandolas, en su caso, con rapidez a su superior en el tren.
CR2.2 La actuacién ante incidencias de pequefia magnitud o susceptibles de solucién inmediata
se realiza antes de ser comunicadas a su superior en el tren, evitando que revistan mayor
gravedad.

CR2.3 Las emergencias no susceptibles de solucidon inmediata se comunican a su superior en el
tren con prontitud a través de los medios disponibles en espera de recibir instrucciones.
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RP4:
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CR2.4 La emergencia, en ausencia o indisponibilidad de superiores jerarquicos, se comunica a la
autoridad competente por los cauces establecidos en los planes de actuacion ante emergencias.
CR2.5 Las personas de movilidad reducida, nifios, ancianos o clientes con necesidades
especiales se identifican, aplicandoles los protocolos de emergencia establecidos por la
compaiiia ferroviaria en caso de desalojo del tren.

CR2.6 Los medios disponibles para su utilizacion en emergencias, tales como aparatos de
alarma, sistemas de desbloqueos de puertas y martillos rompe cristales, ventanas de socorro y
rampas de evacuacién, entre otros, asi como los medios de comunicacion, se emplean segln sus
instrucciones de uso.

CR2.7 Las instrucciones por parte de su superior del tren, en caso de aviso de emergencia se
aplican con celeridad para preservar la seguridad del pasaje.

Actuar segun la normativa vigente y los planes de actuacion de la compania, en
caso de deteccidn de humo o incendio a bordo de trenes con el fin de preservar
la seguridad del pasaje.

CR3.1 La deteccion de fuego a bordo del tren se comunica or del tren, utilizando los
sistemas de comunicacion pertinentes, en espera de instkucciones.

CR3.2 Las instrucciones emitidas por el responsable 2n, tales como ordenar el uso de
extintores, la evacuacién de pasajeros, o el ai onas afectadas se siguen, utilizando
los protocolos de emergencia establecidos por ferroviaria.

CR3.3 Los sistemas anti incendios del ilizan segun los criterios establecidos en los
planes de actuacion y sus instruccionegide

ica en caso de necesidad y siempre segun los

pfenes en caso de afectacidon por una emergencia,
acioén establecidos por las compaiiias ferroviarias.
ion del tren emitida por el responsable del tren, se sigue, aplicando

iones degradadas de la infraestructura y del material rodante, o peligros
latentes, se en funcién de criterios de seguridad del pasaje.

CR4.3 Los protecolos en caso de emergencia producida en el interior de un tunel, se aplican
segun la normativa vigente.

CR4.4 Los planes especificos de desalojo del tren se aplican en funcién de los diferentes tipos
de material existentes en la compafiia, utilizando pasarelas, escalerillas, rampas de evacuacidn
y salidas de emergencia o ventanas de socorro.

CR4.5 Las areas del tren asignadas se comprueban siguiendo el orden establecido en los
protocolos de emergencia, garantizando el desalojo total de las unidades.

CRA4.6 El pasaje una vez evacuado, se conduce para su control a un drea segura determinada
segun los protocolos de la compaiiia, previniendo accidentes posteriores a la emergencia.
CR4.7 Las necesidades especificas de las personas evacuadas se evaluan determinando la
posible aplicacion de medidas que aseguren su confortabilidad y seguridad, en espera de los
servicios de rescate.

CR4.8 La conduccién del pasaje a los medios alternativos dispuestos por la compaiiia ferroviaria
para la continuacidon del viaje, se efectia acompafidandoles y minimizando los perjuicios
ocasionados, en su dmbito de competencia.
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RP5: Mantener el control del pasaje en situaciones de emergencia y evacuacion de
trenes encaminadas a mantener la calma de los pasajeros, aplicando técnicas
basicas de control de multitudes.

CR5.1 Las técnicas especificas que estimulen mecanismos de defensa contra el miedo se aplican
en evitacion de situaciones de panico, tales como aglomeraciones y aplastamientos,
obstrucciones de salidas de emergencia o toma de medidas que supongan riesgo o que
comprometan la seguridad del pasaje y la tripulacion.

CR5.2 La autoridad sobre el pasaje se mantiene utilizando técnicas especificas para la actuacion
en situaciones de evacuacion, evitando situaciones de amotinamiento.

CR5.3 Las instrucciones y mensajes destinados al pasaje, se emiten aplicando las herramientas
de comunicacién establecidas que aseguren su comprensién y procuren la calma, de acuerdo
con los procedimientos establecidos.

CR5.4 Las situaciones conflictivas provocadas por pasajeros que perturban el orden o durante
situaciones de emergencia en las que haya que controlar multitudes, se resuelven segun

procedimientos establecidos teniendo en cuenta la preven e riesgos laborales, con el fin
de salvaguardar la seguridad colectiva.
CR5.5 La medidas de prevenciéon de riesgos labor plican en todas las situaciones de

relacion de pasaje y de control de multitudes.

RP6: Prevenir los riesgos laborales en la a ion" con el pasaje en emergencias
ferroviarias, con el fin de preserv propia seguridad.
CR6.1 La actuacion en relacion con la dete humo, incendio, fallo en el sistema de cierre
de puertas o descarrilamiento i
laborales.
CR6.2 Los equipos destinados

, rampas o escalerillas de evacuacion, martillos rompe
cristales, entre otro i siguiendo sus instrucciones, para prevenir accidentes en su
utilizacion.
CR6.3 La colab e tareas de evacuacion de pasajeros del tren hacia zonas seguras, se
realizan apli as de prevencidn de riesgos laborales.

Contexto prof

Medios de produccion

Medio de transporte ferroviario destinado a pasajeros. Dispositivos de emergencia. Equipos de
proteccién personal y de seguridad. Dispositivos y equipos de lucha contra-incendios. Sefializaciones y
sistemas de comunicacion. Sistemas de alarma.

Productos y resultados

Demostracion de abandono del tren. Informacién a pasajeros sobre utilizacién de equipos y medios de
proteccién personal y de socorro. Aplicacion del sistema de prevencion de riesgos laborales en cualquier
lugar del tren. Actuacidn en incendios a bordo segin normativa. Conduccion de pasaje en caso de
evacuacion del tren segin normativa. Informacidn facilitada al pasaje. Desalojo de pasajeros del tren
segun normativa y acomodacién en medios de transporte alternativos. Aplicacién de técnicas especificas
de actuacion y control del pasaje en situaciones de emergencia. Cumplimiento de los planes de
emergencia y evacuacion.

Informacidn utilizada o generada
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Manuales de prevencion y extincion de incendios. Ley de prevencion de riesgos laborales. Informacion
sobre técnicas de utilizacién de equipos proteccién personal y de socorro. Manuales de técnicas
psicolégicas. Normas UIC (Union Internationale des Chemins de Fer). Planes de contingencias. Plan de
emergencias de la compafiia. Normativa vigente sobre emergencias en ferrocarriles. Instrucciones del
sistema de desbloqueo de puertas exteriores. Normas internas de coordinacidon de emergencias entre
companiia y administracién. Manuales operativos generales de evacuacién de trenes de las compaiiias y
por series de tren. Partes de informacion de incidencias.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 3

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 | en lengua inglesa con un
nivel de usuario basico, de forma precisa, emitida uier persona o medio
plicabilidad de los datos y

garantizar el servicio.
CR1.1 Los medios de produccion asociados .
garantizar su identificacion en una situacién d o garantizando su comprension global en
funcién del contexto en el que se utilic
CR1.2 La informacién oral emitida pornfdisti dios (comunicacién, materiales audiovisuales
técnicos, videos, CD, DVD u otro 0s o grabados) se interpreta de forma precisa
empleando estrategias que permitan inferir los
datos recibidos de manera inc@mpleta discriminando los posibles patrones sonoros, acentuales,
ritmicos y de entonacié fo) cloYrat¥

CR1.3 Las instruccio bajo, advertencias y consejos de operaciones definidas se
interpretan, inter do informacidon sobre el tema a tratar, a fin de aplicarlas en el
desempenio de eia, identificando el contexto de la intervencion.

CR1.4 Las
profesio das oralmente por diferentes interlocutores se interpretan, practicando
una escuc para extraer las claves principales y presentando, a la vez que transmitiendo
distintas soluGiefes 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,
impresion 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 transmision de los datos.

CR2.5 Las necesidades, reclamaciones, incidencias y malentendidos sobre las actividades
profesionales que interactuan 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 preservacién 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 i n un nivel de usuario
basico con otros interlocutores para realiza
informacién relacionada con aspectos té
identificando la aplicabilidad de los dat
CR3.1 Los datos para el desarrollo de la activid

y entrevistas mantenidas con otros i
identificacion y valoracién de los mis

ional se obtienen de las conversaciones
s para facilitar su ejecucion, a partir de la

ara el desempefio de la actividad profesional a
o recursos de apoyo a la traduccién expresandolos
able fluidez y correccidn, para la obtencién del nivel de

CR3.4 Las comffhicaciones 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 lingtisticos Iéxicos y funcionales en un intercambio oral de informacion se
aplican, si procede, para facilitar la interpretacion y comunicacién, 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 ejecucion de las actividades

en cualquier contexto (presencial, radiofénico o virtual), considerando las caracteristicas del
medio.
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CR4.2 La informacidén expresada de forma oral se emite para facilitar la comunicacion de
actividades profesionales utilizando vocabulario y construcciones gramaticales que permitan
hacerse entender en la transmision de la misma.

CRA4.3 La caracterizacion sobre los medios de produccién presentadas por los interlocutores
gue interactuan en el desempefio de las actividades profesionales se interpretan para su posible
resolucion presentando distintas soluciones al superior responsable.

RP5: Cumplimentar en lengua inglesa con un nivel de 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 documentacion (escritos,
faxes, formularios, mensajes electrénicos, entre ot lian en cualquier comunicacion o
documentacion exigida, para diligenciar los escrito tumbre y expresiones propias del
sector.

CR5.3 Las consideraciones (caracteristicas
transporte, entre otros) presentad
interlocutores relacionados con la
resolucion presentando distintas soluc

precio, condiciones de pago,
escritas/verbalizadas vinculadas a los
profesional se interpretan para su posible
perior responsable.

Contexto profesional

Medios de produccidn
Herramientas de traduccién es ormaticas (diccionarios y/o diccionarios técnicos)

Productos y resultad
Interpretacion de f
transmision oral,
usuario basico, respe

0 ral de la informacion oral, de la informacion y documentacién,
oral, cumplimentacién de documentacién en lengua inglesa con un nivel de
ente.

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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UNIDAD DE COMPETENCIA 4
PRESTAR PRIMEROS AUXILIOS EN MEDIOS DE TRANSPORTE DE PASAJEROS

Nivel:

2

Codigo:  UC2003_2
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Actuar en situaciones relacionadas con la salud derivadas de incidentes a bordo
de acuerdo con los protocolos de atencién a pasajeros.

CR1.1 La atencién a heridos por cualquier tipo de incidente a bordo se realiza aplicando las
normas basicas de proteccion personal.

CR1.2 La evaluacion inicial de una victima se realiza pa
vital procurando resolver los problemas que enc
deterioro pudiera comprometer su expectativa de vid@
CR1.3 La reevaluacion sobre cualquier victim i
existen, lesiones o complicaciones no detecta
actitudes para contenerlas o resolverl! K
espera.

CR1.4 La atencidn necesaria dehig
las prioridades de asistencia.
CR1.5 El suministro de m

bar su situacion y compromiso
rando aquellos aspectos cuyo

s se realiza con el fin de detectar, si
evaluacion inicial que aconsejen tomar

parar a la victima en posicién de seguridad y

ion n varios pasajeros se realiza teniendo en cuenta

pasajeros ante incidentes de cualquier naturaleza se
de conciencia de la victima y a su tolerancia.

cidentes e incidencias a bordo relacionadas con la salud se
grocedimientos establecidos.

CR2.1 La prevencidon de aparicion de hipoxia por descompresion, en situaciones reales, se
realiza siguiendo los protocolos de seguridad establecidos para minimizar el riesgo de dafio a los
pasajeros.

CR2.2 La asistencia a pasajeros con sintomas de disbarismo u otitis barométrica se presta
mediante el asesoramiento de la conducta y los farmacos a aplicar, intentando conseguir la
mejoria y colaboracion de los afectados.

CR2.3 La informacién a pasajeros en situaciones de riesgo de aparicion de tromboembolismo se
presta con el fin de evitar dafios mas graves que precisen otra modalidad de asistencia
imposible a bordo.

CR2.4 La ayuda en situaciones tales como hiperventilacion o cinetosis se presta conforme a los
protocolos o guias establecidos para que el paciente se recupere.

CR2.5 La aparicion de sintomas relacionados con deterioro de la homeostasis se combate de
acuerdo con las instrucciones recibidas para evitar que puedan resultar excesivamente
perjudiciales para la propia integridad y la de otros miembros de la tripulacién o del pasaje.
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Realizar la asistencia de primeros auxilios durante el desarrollo del viaje de
acuerdo con los protocolos de atencidn a pasajeros.

CR3.1 En la actuacion de primeros auxilios en casos de intoxicacién alcohdlica o por drogas a
bordo se aplican las instrucciones fijadas por la compafiia de transporte y para ello se efectta la
documentacion de los hechos y se prepara al pasajero para su asistencia si fuera necesario.
CR3.2 La intervencidn en caso de aparicion de sintomas de intoxicacién alimentaria en uno o
mas pasajeros se realiza agrupandolos y suministrando liquidos suficientes para evitar la
deshidratacion.

CR3.3 La actuacidén en casos de asfixia por atragantamiento del bolo alimenticio o por presencia
de cuerpo extrafio se realiza empleando las maniobras adecuadas para conseguir la extraccién
o desobstruccién de la via aérea, si fuera necesario, o la reanimacion del paciente.

CR3.4 El tratamiento de crisis epilépticas a bordo se realiza de acuerdo con el procedimiento de
asistencia, para la proteccién del enfermo por posible autolesion.

CR3.5 La asistencia en casos de desmayo o lipotimia a bordo se presta acomodando vy
asegurando a la victima para protegerla y procurando su re
CR3.6 La asistencia a personas que presenten heridas o h
limpieza de la zona afectada con el material dispo lo
medios de autoproteccion.

fas se realiza mediante la
remedios habituales, aplicando

Realizar la asistencia y atencidén inici i as de dafios ocasionados por
incidentes derivados del viaje o p ceSde otra naturaleza.
CRA4.1 La asistencia en situaciones delpre e cuerpos extrafos en los ojos, nariz u oidos

del viajero se presta de acuerdg progedimientos de extraccion o inmovilizacién mas

enenos se realizan incisiones para reducir sus efectos vy,
gyitar el sangrado, en espera de asistencia hospitalaria.

de liquidos a las victimas para su rehidratacién y adecuada circulacién de la sangre.

CR4.6 La asistencia a pasajeros con sintomas de congelacidn se lleva a cabo aplicando la mayor
cantidad posible de calor seco y evitando la ingesta de liquidos hasta que recuperen su
temperatura corporal.

CRA4.7 La prestacion de primeros auxilios en caso de traumatismos se efectiia inmovilizando los
miembros lesionados hasta conseguir asistencia médica.

Asistir a pasajeros en estado de cierta gravedad derivado de situaciones
personales diversas.

CR5.1 La prestacion de ayuda derivada de la existencia de edema pulmonar, paro cardiaco,
angina de pecho o infarto se realiza en cumplimiento de los protocolos de reanimacién
cardiopulmonar en vigor.

CR5.2 La actuacién en caso de una situacién de coma se realiza de acuerdo con el protocolo
especifico para mantener la integridad de las funciones del pasajero y sus constantes vitales.
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CR5.3 La preparacién para la posible asistencia a un parto prematuro a bordo se determina
ante el inicio de las contracciones y dilatacién correspondiente, manteniendo en todo momento
la calma y comodidad de la madre para ayudar en el expulsivo, asistiéndolos hasta que reciban
la atencidn sanitaria correspondiente.

CR5.4 La normativa establecida y los procedimientos determinados por la compafiia de
transporte se aplican en caso de muerte a bordo.

Contexto profesional

Medios de produccidn
Medio de transporte. Botiquines médicos de emergencia y primeros auxilios. Medicamentos.

Productos y resultados

Medidas de prevencion y autoproteccion en primeros auxilios aplicadas. Primeros auxilios aplicados.
Heridos a bordo atendidos. Victimas evaluadas y reevaluadas. Pasajeros con sintomas de enfermedades
propias de medios presurizados atendidos. Pasajeros con sinto e drogadiccidon, intoxicacién
alcohdlica o alimentaria atendidos. Casos de asfixia, epilepsia, d hemorragias atendidos.
Primeros auxilios en casos de presencia de cuerpos ext s, nariz u oidos del pasajero
aplicados. Primeros auxilios en caso de picaduras, morded uras, insolacion, deshidratacion,
congelacion y traumatismos varios aplicados. Pasajerqsycon edemafpulmonar, paro cardiaco, angina de
pecho o infarto atendidos. Pasajeros en partos y coma Protocolos en caso de muerte a bordo
aplicados.

Informacidn utilizada o generada
Medicina aplicada en el medio de tra
auxilios. Protocolos de atencion a pasa
documental de incidencias a b

das de prevencion y autoproteccién en primeros
Strucciones de prioridad de asistencia a heridos. Registro
adas con la salud elaborado. Riesgo de enfermedades
ajeros. Protocolo de reanimacion cardiopulmonar. Protocolo en
nacional e internacional de seguridad en transporte de pasajeros.

propias de medios de transpo
caso de muerte a bordo. N
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UNIDAD DE COMPETENCIA 5
OFERTAR A PASAJEROS SERVICIOS PROPIOS DE MEDIOS DE TRANSPORTE

Nivel:

2

Codigo:  UC2005 2
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

RP3:

Proyectar la imagen de la compaiiia en la atencién y trato a pasajeros en medios
de transporte.

CR1.1 La imagen personal, en lo que se refiere al _maquillaje, afeitado, peinado vy
complementos, se ajusta a la establecida por las normas int cada compaiiia.

CR1.2 La educacion, las formulas de cortesia y la amabili trato al pasajero se adecuan a
los estandares de calidad exigidos por la compaiiia.
CR1.3 La informacion sobre la compafiia de transpo
se transmite colaborando en el cumplimiento

splanes de fidelizacidon de pasajeros
0s de la misma.

Atender a los pasajeros en medios nsporte y prestarles informacion del
servicio para conseguir su satisfaccion, segun los estandares de calidad
establecidos por la compa rte.

CR2.1 Las normas de protocalo se aplican a aquellos pasajeros que por su cargo, rango y
caracteristicas lleven impli

encia de los pasajeros se atienden con prontitud y se procuran
su ambito de responsabilidad, con el fin de cumplir las expectativas

necesidades quefSe ajusten al servicio.

CR2.5 Las quejas y/o reclamaciones de los pasajeros se atienden con amabilidad, eficacia y
maxima discrecion, siguiendo el procedimiento establecido, cumpliendo la normativa vigente y
tomando las medidas oportunas para su resolucién y satisfaccion de los pasajeros.

CR2.6 La informacién y las explicaciones precisas se proporcionan al pasajero con nitidez,
asegurandose de la comprensién del mensaje.

CR2.7 Las modificaciones que se hayan producido en los servicios prestados al cliente se
comunican, en forma y tiempo establecidos, para adecuar administrativamente la nueva
situacion.

Ofrecer y/o vender articulos de venta a bordo, atencion y confort estipulados, de
manera que se consiga el agrado del pasajero y se cumplan los objetivos
comerciales de la compaiiia de transporte.

CR3.1 Los articulos de atencién y confort al pasajero se verifican antes del trayecto en cuanto a
su ubicacién, cantidades y condiciones.
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CR3.2 Los equipos contenedores de articulos de venta a bordo, que requieran precinto de
seguridad o candado se comprueban en cuanto a:

- Su ubicacién en el lugar indicado segun diagrama de carga.

- Que el precinto y/o candado estan colocados en el equipo y que su humeracidn corresponde
con la indicada en la hoja de embarque.

- Que los equipos contenedores, el precinto y/o candado no han sido manipulados.

- Que los precintos destinados al regreso estan en su lugar y que su numeracién corresponde
con la indicada en la hoja de embarque.

CR3.3 Los articulos de venta a bordo se chequean utilizando la hoja de embarque v, si estuviera
disponible, el soporte informatico con la informacién de carga.

CR3.4 El embarque de los articulos de venta a bordo reservados via pre-pack se comprueba
mediante la orden de pre-pack facilitada por la compaiiia de transporte.

CR3.5 Los articulos de venta a bordo, atencion y confort al pasajero se ofrecen, si los hubiera,
cumpliendo con los procedimientos y ritmos establecidos por la compaiiia de transporte.

CR3.6 Los articulos de venta a bordo reservados via pre-pagk se venden al pasajero solicitante,
previa comprobacion de su solicitud, utilizando los medios dé ibepdisponibles.

CR3.7 Los articulos de venta a bordo no reservados y seligitad@s durante el trayecto, se venden,
previa peticion del pasajero, utilizando los medios d isponibles.

CR3.8 Los articulos vendidos a bordo se anotan con figor enjla documentacidn correspondiente
para cotejar las ventas con la recaudacion.
CR3.9 La documentacién acreditativa de arj€tas y el dinero en metalico cobrado por
la venta de articulos de venta a tregan al finalizar el trayecto, seglun los
procedimientos establecidos por la companfa dg/'transporte.

se realiza pare
- Verificar su ubicacion segun diagrama de carga.

- Verificar sus condiciones segun las especificaciones de la compaiiia de transporte.

- Verificar sus cantidades, segun la hoja de carga y el soporte informatico, si lo hubiera.

CR4.2 Las posibles deficiencias detectadas durante el embarque de alimentos y bebidas se
comunican al responsable de la empresa suministradora y/o de la companiia de transporte para
procurar su solucidn.

CRA4.3 Los aumentos sobre la carga inicial de alimentos y bebidas, solicitados por la compaiiia
de transporte a la compafiia suministradora se comprueban y, en caso de deficiencia en el
ndmero, se aplica el procedimiento establecido por la compafiia de transporte.

CR4.4 Los alimentos y bebidas se ofrecen, si los hubiera, cumpliendo con los procedimientos
establecidos por la compafiia de transporte y se venden, en caso necesario, utilizando los
medios de cobro disponibles y entregando, al cliente que lo solicite, el ticket de venta
correspondiente.
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CRA4.5 Los alimentos y bebidas que requieran una temperatura determinada de servicio, se
calientan o se enfrian, segun el procedimiento y los tiempos establecidos por la compaiiia, de
modo que las elaboraciones alcancen el punto éptimo de consumo.

CRA4.6 El servicio de restauracion a bordo, si lo hubiera, se realiza en coordinacidn con el resto
de la tripulaciéon y cumpliendo con las normas de seguridad e higiene establecidas y los
estandares de calidad de la compaiiia de transporte.

CR4.7 Los alimentos y bebidas vendidos se anotan con rigor en la documentacion
correspondiente para cotejar las ventas con la recaudacién.

CR4.8 Las posibles incidencias o deficiencias observadas en los alimentos y bebidas ofertados a
bordo, imposibles de detectar durante el embarque, se identifican, comunican y o resuelven,
cumpliendo los procedimientos y estandares de la compaiiia de transporte.

CR4.9 Los contenedores de alimentos y bebidas que asi lo requiera la compafiia de transporte,
se precintan, una vez finalizada su venta, indicando, si fuera necesario, su numeracién en la
documentacion establecida.

Contexto profesional

Medios de produccidn
Medio de transporte de pasajeros. Uniformes. Trolleys, cabin
de articulos y productos. Catalogos de venta a bordo.gAgti ,
bebidas. Auriculares, mantas, patucos, antifaces, reposé 7 prensa articulos para higiene personal,
para distraccién del pasajero, articulos para ni
Precintos de seguridad y candados. Material
Diagrama de carga. Orden pre-pack. Aplicaci
para la venta. Rollos de impresion. Taffe
Optico.

stas y demds equipos contenedores

ojas de reclamaciones. Hoja de embarque.
aticas de venta a bordo. Soporte informatico
oria. Baterias para el soporte informatico. Lapiz

Productos y resultados
Proyeccion de la image ompanfia de transporte en la atencion y trato a los pasajeros.
Proporcionar informacid ros. Protocolo aplicado a pasajeros. Carga de articulos de venta a
bordo, restauracion confort al pasajero comprobada. Articulos de venta a bordo,
restauracion, atepg t al pasajero establecidos por la compafiia de transporte ofertados.
Servicio de restalig .
bienes y articulos co dos o vendidos. Tickets de venta. Incidencias comunicadas y resueltas. Quejas

y reclamaciones de los pasajeros atendidas.

Informacidn utilizada o generada

Estandares de calidad de la compafiia de transporte. Normas internas de la compaiiia de transporte
sobre magquillaje, afeitado, peinado y complementos. Normas de protocolo aplicables a medios de
transporte. Informacién general sobre destino, precios y servicios. Técnicas de comunicacion. Diagrama
de carga. Documentacion de relacidon de bienes consumidos y vendidos. Documentacién de incidencias.
Informacidn acerca de los clientes y sus expectativas. Informacién sobre modificaciones en los servicios
ofertados. Numeracién de precintos. Reservas de articulos via pre-pack. Documentacion acreditativa de
pago con tarjetas. Normativa nacional e internacional de seguridad en transporte de pasajeros.
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MODULO FORMATIVO 1
Operativa de embarque y desembarque de pasajeros en transporte ferroviario

Nivel:

2

Cédigo: MF2195_2

Asociado a la UC:  UC2195 2 - Desarrollar la operativa en relacion con el embarque y desembarque

de pasajeros en transporte ferroviario

Duracion (horas): 60
Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacidn

C1:

C2:

Analizar el proceso de constitucion de tripulacion iarias, justificando los
requisitos legales y de seguridad exigidos a sus"ig 0s.

CE1.1 Relacionar los distintos departamentos de ios” de transporte ferroviarios de
pasajeros con las funciones que tienen asignad
CE1.2 Relacionar las funciones asignadas al p

bajo con los elementos que puedan

condicionar su desempefio durante el tr o.

CE1.3 Justificar la importancia del prgceso stitucién de la tripulacidn y la necesidad de
presentarse ante su responsable.

CE1.4 Relacionar la document@ ria para incorporarse a una tripulacién y los
requisitos de vigencia de la m os diferentes tramites en que les serd requerida dicha
documentacion.

CE1.5 Analizar las con@ {sicas y psicolégicas que deben cumplirse en el momento de

los periodos de fablecidos, asi como las consecuencias de su falta de cumplimiento.

CE1.6 Justifica uniformidad, de los elementos de identificacidn requeridos por la
empresa, ia externa acorde con las normas higiénico- sanitarias.
CE1.7 Esp on precision y en la secuencia habitual las instrucciones mas comunes de

Relacionar las operaciones habituales previas al embarque de pasajeros en
trenes, con las zonas, los equipos y documentos mas comunes utilizados en cada

una de ellas.

CE2.1 Describir las condiciones de orden y limpieza que debe tener la zona de acogida del
pasaje de acuerdo con los criterios mds habituales establecidos por las compaiiias ferroviarias.
CE2.2 Relacionar los equipos y material con su funcion dentro de la operativa previa al
embarque de pasajeros en trenes.

CE2.3 En un caso practico de operaciones previas al embarque de pasajeros en trenes, localizar
los equipos de operativa habitual segun su ubicacién en los protocolos de las compaiiias.

CE2.4 Relacionar los distintos tipos de documentacién con su funcidén dentro de la operativa
previa al embarque de pasajeros, destacando en la utilizada en situaciones especiales.
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Aplicar procedimientos de embarque y acogida del pasaje segun las normas
establecidas por las diferentes compaiiias de transporte ferroviario y utilizando,
en su caso, sistemas informaticos.

CE3.1 Identificar en el lugar asignado para la acogida del pasaje los elementos y medios
necesarios para realizarlo con fluidez y efectividad.

CE3.2 Identificar los mensajes habituales relativos a la bienvenida, informacién y seguridad que
se transmiten por los equipos de megafonia durante el proceso de embarque y acogida del
pasaje.

CE3.3 Describir las operaciones de embarque en relacion con el resto del personal implicado,
para garantizar una imagen de calidad y organizacién del proceso.

CE3.4 Explicar los criterios que identifican a los pasajeros con necesidades especiales y la
documentacion que deben portar para recibir el tratamiento especifico.

CE3.5 Relacionar los distintos pasajeros con necesidades especiales, con los procedimientos
establecidos en el momento de su embarque y acogida en el tren.

CE3.6 Describir las labores de control de pasaje e instalaci e tenga asignadas segun los
protocolos de las compafiias y el proceso de comunicacion cidenhcias a los departamentos
implicados.

CE3.7 Enumerar los criterios para identificar los ind con comportamientos sospechoso y
las normas de actuacién en su caso, explicand con cias que pueden derivarse en caso

de no detectarlas o por falta de actuaciones.
CE3.8 Argumentar la necesidad de dis
garantizar la buena imagen de la com
CE3.9 En casos practicos de emb

y ‘confidencialidad en el trato con el pasaje para

facilitan, atendiendo especial ICCion y claridad que contribuyan a la comprensién de
los mensajes, aplicando los progedimientos y normas habituales.

CE3.10 En un caso practi€o de acégid@ del pasaje:

- Indicar al pasd Q gicacion de su plaza mediante la interpretacién del titulo de
transporte.

- Utilizar 1@s si as Mformaticos mas habituales en la gestién de reservas y pasajeros.
Facilj tas iffformaciones le sean demandadas por el pasajero.
offas de actuacidén ante situaciones anémalas o inusuales.

Aplicar tecpiCas de desembarque de pasajeros de trenes, segun los
procedimientos mds habituales establecidos por las companias ferroviarias,
cumpliendo las normas de seguridad.

CE4.1 Relacionar los distintos puestos de la tripulacion implicada en el desembarque de
pasajeros con las funciones que tienen que desempeiiar, especialmente las relacionadas con la
seguridad del pasaje.

CE4.2 Describir los procedimientos para el desembarque del pasaje de un tren, en funcion de si
se trata de escalas o destinos finales y las informaciones mas habituales que se proporcionan a
los pasajeros, tales como los tramites aduaneros o las costumbres locales que es preciso
respetar.

CE4.3 En un caso practico de simulacién, aplicar las medidas a adoptar para el desembarque de
los pasajeros con necesidades especiales en trenes.

CE4.4 En un caso practico de desembarque de pasajeros de un tren, simular las operaciones de
desembarque de forma que garanticen la fluidez, de acuerdo con las normas de seguridad
vigentes y citando las actuaciones que transmitan una imagen de organizacién y calidad durante
el proceso.
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C5: Aplicar en los diferentes procesos que tienen lugar tras el desembarque de
pasajeros de trenes, los procedimientos mds comunes establecidos por las
compafiias ante los distintos tipos de situaciones.

CE5.1 Localizar en un plano de un tren las instalaciones que deben comprobarse en cuanto a su
estado con el fin de asegurar el uso para su posterior utilizacién, de acuerdo con los estandares
de las compaiiias.

CE5.2 En un caso prdctico tras un desembarque de pasajeros, aplicar el procedimiento a seguir
y la documentacién a cumplimentar ante la deteccién de situaciones andmalas en las
instalaciones asi como el olvido o abandono de objetos personales, enumerando las distintas
fases del proceso.

CE5.3 Realizar el proceso de inventario del material que ha estado a disposicién del pasaje
durante el trayecto, enumerando las distintas fases del inventario, y describiendo la
documentacion necesaria habitual para identificar necesidades de reposicion y proponer
pedidos.

C6: Identificar y aplicar las medidas que debe

CE6.1 Relacionar la normativa vigente referi
tareas a cumplir en un tren de pasaje que impli
CE6.2 Identificar las medidas de preve
existentes en transporte ferroviario.
CE6.3 En un caso practico de atenci
simular las actividades habituale

jeros en un tren en las diferentes situaciones,
0 uso de los medios de proteccion adecuados, segun
la normativa vigente sobre seglridad pérsonal.

CE6.4 Argumentar la i os factores técnicos ergondmicos en el puesto de trabajo,
tales como ventilacié ion, iluminacidn y acustica, poniendo ejemplos concretos y
especificando las secuencias de su falta de aplicacion.

Capacidades ¢ i§icion debe ser completada en un entorno real de
trabajo

C2 respecto a CE2.3; specto a CE3.9 y CE3.10; C4 respecto a CE4.3 y CE4.4 ; C5 respecto a CE5.2 y
CE5.3; C6, respecto a CE6.3

Otras Capacidades:

Reconocer los procesos de embarque y desembarque de trenes de pasajeros.

Interpretar y ejecutar instrucciones de trabajo referidas al embarque y desembarque de trenes de
pasajeros.

Respetar los procedimientos generales de seguridad y las normas internas de la compafiia ferroviaria.
Mantener el area de trabajo con el grado apropiado de orden y limpieza.

Responsabilizarse del trabajo asignado en el embarque y desembarque de trenes de pasajeros.
Demostrar un buen hacer profesional.

Participar y colaborar activamente en el equipo de tripulacidn auxiliar de trenes de pasajeros.
Comunicarse eficazmente con otros miembros de la tripulacion auxiliar, con la tripulacidn técnica y con
los pasajeros, respetando los canales establecidos en la organizacion.

Transmitir informaciéon con claridad, de manera ordenada, estructurada y precisa a las personas
adecuadas en cada momento.
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Proponer alternativas con el objetivo de mejorar los resultados referentes al embarque y desembarque
de trenes de pasajeros.

Demostrar autonomia en la resolucién de pequefias contingencias relacionadas con el embarque y
desembarque de trenes de pasajeros.

Demostrar flexibilidad para entender los cambios producidos en el embarque y desembarque de trenes
de pasajeros.

Aprender nuevos conceptos o procedimientos y aprovechar eficazmente la formacion utilizando los
conocimientos adquiridos en el embarque y desembarque de trenes de pasajeros.

Emplear tiempo y esfuerzo en ampliar conocimientos e informacién complementaria referida al
embarque y desembarque de trenes de pasajeros.

Contenidos

1 Analisis y caracteristicas del sector del transporte ferroviario de pasajeros
Las compaiiias de ferrocarriles: lineas internacionales, larga distancia, media distancia y turisticos.
Los trenes: tipologia, caracteristicas y composicion.
La tripulacién: organizacién jerarquica, funciones, proceso itucion de la tripulacidn,
documentacion y requisitos como miembro de la tripulaci
Terminologia ferroviaria habitual en trenes de pasaje.
Servicios habituales ofertados a pasajeros: a bordo del tre plestacion.

2 Procedimientos y operaciones de e desembarque de pasajeros en

transporte ferroviario

Operaciones previas al embarque del p
acogida del pasaje y provision de .
Operaciones de embarque del pasdje: utilizacion de sistemas de documentacion e informacién para
el embarque; manejo de ren relativos al pasaje; comprobaciéon de contratos de
embarque y transporte d eros; utilizacion de sistemas informdticos de gestion de clientes y
reservas; acomodacio

probacion de instalaciones y equipos para la

documentacién de”identidad del pasajero; documentacidn sanitaria; legislacién local. Informacion
al pasaje de y otras generalidades habitos y costumbres locales de las ciudades de destino.
Operaciones posteriores al desembarque del pasaje: Revisién de instalaciones y espacios para
utilizacidon posterior, elaboracién de informes sobre situaciones anémalas en zonas de pasaje,
gestidén de objetos olvidados por pasajeros, confeccidén de propuestas de pedidos de materiales y
reposicion.

3 Seguridad laboral en la atencidn a pasajeros en transporte ferroviario
Marco normativo de prevencién de riesgos laborales. Precauciones que deben adoptarse: en el
embarque y desembarque de trenes. Al entrar en espacios cerrados. Protocolo de seguridad para el
desarrollo de las actividades: sistemas elementales de control de riesgos y sefializacion de
seguridad en los lugares de trabajo. Seguridad: riesgos profesionales de la atencién a pasajeros en
trenes de pasaje; factores y clasificacion, seguridad integrada, normas procedimientos e
instrucciones de seguridad, medidas de prevencion y proteccidn, peligro del uso de drogas y abuso
del alcohol, equipos de proteccidon personal, importancia de la formacién continua, ejercicios
periddicos, practicas de seguridad en el trabajo, riesgos profesionales en la actuaciéon en
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emergencias maritimas. Higiene y calidad de ambiente a bordo de buques de pasaje: zonas de
riesgo, objetivos de higiene y calidad del ambiente, pardmetros de influencia en las condiciones
higiénico-sanitarias. Confort y ambientes de trabajo, factores técnicos ergondmicos: ventilacion,
climatizacion, iluminacion y acustica.

Parametros de contexto de la formacion

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

Unidades mdviles homologadas y/o trenes de practicas. Espacio singular no necesariamente ubicado en
el centro de formacién.

Perfil profesional del formador o formadora:
1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con el dg
con el embarque y desembarque de pasajeros en transporte ferrovia
de las formas siguientes:

- Formaciéon académica minima de Ingeniero/a Técnico
titulaciones de grado equivalentes o de otras de supe

arrollo de la operativa en relacién
e acreditard mediante una

o/a o Arquitecto/a Técnico/a,
relacionadas con este campo

profesional.

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

2. Competencia pedagdgica acreditada de @cue lo que establezcan las Administraciones

competentes.
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MODULO FORMATIVO 2
Prevencidn y asistencia a pasajeros en emergencias ferroviarias

Nivel:

2

Cédigo: MF2196_2

Asociado a la UC:  UC2196_2 - Prevenir y asistir a pasajeros en emergencias ferroviarias

Duracion (horas): 60
Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacion

C1:

C2:

Aplicar los sistemas de prevencién mas habituales, establecidos y los diferentes

planes de emergencia, identificando y aplican edidas y modos de
actuacion y coordinacién que procuren segupi pasaje, de la tripulaciéon y
del tren.

CE1.1 Identificar los diversos dispositivos de
de seguridad, asi como su sefalizacion y funcio
CE1.2 Ubicar, mediante la sefializacio un
contra incendios, los equipos de protegcion

CE1.3 Describir las medidas a adop
normativa vigente.

rgen s equipos de proteccion personal y

ano general de dispositivos de seguridad vy
|y de seguridad.
paragla prevenciéon de incendios a bordo segun la

CE1.4 En casos practicos d iobn en diferentes planes de emergencia realizar
simulaciones de emerge 0 uso de los diversos dispositivos de emergencia, tales
como rampas de eva ratos acusticos de alarma, freno de emergencia, salidas de
emergencia, desbl puertas de acceso.

CE1.5Enunca jgffco d@prevencion en diferentes planes de emergencia, informar al pasaje
de las medida 6n a adoptar en caso de evacuacién por rampas o escalerillas, segun

Aplicar el phetocolo de emergencia en caso de detecciéon de humo, incendio a
bordo, fallo en el sistema de cierre de puertas o descarrilamiento, segun las
normas y planes de actuacion de las principales compafiias.

CE2.1 Relacionar las sefales y avisos de emergencia con el protocolo de actuacion pertinente
en cada caso

CE2.2 Identificar las acciones a realizar en diferentes casos-tipo de emergencias atendiendo a la
gravedad de la misma.

CE2.3 Aplicar soluciones inmediatas ante diferentes incidencias simuladas de pequefia
magnitud con los medios adecuados, evitando que se agrave la situacion.

CE2.4 En una simulacién de emergencia en caso de humo, incendio a bordo, fallo en el sistema
de cierre de puertas o descarrilamiento, comunicar al superior la existencia de emergencias no
susceptibles de solucién inmediata, utilizando los distintos sistemas de comunicacién, a través
de los que se pueden recibir instrucciones.

CE2.5 En un caso practico de emergencia, realizar una simulacion en caso de incendio, haciendo
uso de los dispositivos y equipos de lucha contra-incendios sobre fuego real y aplicando el
protocolo de evacuacién del pasaje.
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CE2.6 Actuar en caso simulado de fallo en el sistema de cierre de puertas a bordo de tren,
desalojando al pasaje si fuera preciso.

CE2.7 En una simulacion de emergencia, informar al pasaje de la situacion y del procedimiento
a seguir, en funcién tanto de la normativa vigente como de las instrucciones recibidas por parte
del superior, manteniendo la calma.

Aplicar los procedimientos para la evacuacién del pasaje a partir de una orden de
desalojo vy las instrucciones recibidas, segun los planes habituales de diferentes
compafias ferroviarias para cada serie de tren.

CE3.1 Especificar el significado de la terminologia técnica de evacuacidén y enumerar las
medidas a adoptar en funcién de los planes especificos de la compafiia para cada serie.

CE3.2 Explicar las especiales condiciones de aplicacién de los planes especificos en funcién de
las condiciones orograficas que afectan a la evacuacion, como tuneles, viaductos, desniveles y
otros.

CE3.3 Relacionar las condiciones degradadas de la infraes a y del material rodante que
constituyen un factor de riesgo para la evacuacién con la medidas alternativas a lo
establecido en los planes de emergencia.

CE3.4 Argumentar la importancia de tener en

as condiciones externas para la

gue pueden producirse en el interior
CE3.6 Explicar los tipos, las cara
desalojo de trenes, tales cory

prensible los mensajes de aviso del peligro de ser arrollados por
ado de la via contigua.

de un tunel en funcidn de las distancias a las salidas de emergencia y de la direccién del humo
en caso de existir.

- Aplicar el procedimiento para desbloquear las puertas.

- Prestar la ayuda prevista a los viajeros, en especial a las personas con movilidad
reducida -PMR-.

- Comprobar el total desalojo del tren de modo sistematico y efectivo.

- En caso de incendio colaborar con el maquinista, aislar una composicion, siguiendo sus
instrucciones.

- En el interior de un tunel dirigir con la linterna de mano a los viajeros hacia la salida
prevista.

CE3.8 Describir las condiciones que debe reunir una zona para ser declarada como darea segura
hacia donde puede conducir al pasaje en caso de evacuacidn, explicando las medidas de control
gue deben aplicarse.

CE3.9 Explicar las tareas de control posteriores al desalojo del tren en su area de
responsabilidad.
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CE3.10 Explicar el proceso de realojo en los medios de transporte alternativos y relacionarlo
con las circunstancias que deben ser objeto de especial atencién, tales como personas de
movilidad reducida, menores no acompafiados, heridos y otros.

Aplicar el procedimiento de actuacidén en caso de deteccion de humo o incendio
a bordo, segln las normas y los planes de diferentes companias.

CE4.1 Enumerar las normas de actuacién establecidas por las compaiiias en caso de deteccion
de humo o incendio a bordo.

CE4.2 Relacionar los distintos tipos de incendio que pueden producirse a bordo de un tren de
pasajeros con los métodos de extincion apropiados.

CE4.3 Describir los procedimientos de comunicacion de la existencia de fuego o humo a bordo y
los miembros de la tripulacién a quien debe dirigirse.

CE4.4 En un caso practico, hacer una demostracién del uso de los distintos métodos de
extincion sobre fuego real y la utilizacién de sistemas de anti incendio.

- Extincidn de fuegos eléctricos y quimicos entre otro

- Utilizacidn de extintores: desprecintado, comprobaci resién y direccionamiento
del chorro de extincidn.

- Utilizacion de mangueras de extincion: co
mecanismo de liberacién del chorro y direccionamient orro a la base de las llamas.
CEA4.5 Identificar las situaciones que condu esalojo de un tren de pasajeros o al
aislamiento localizado, segun los planes de n de diferentes compaiias.

red, apertura de boca de presion,

Aplicar las técnicas basicas para
durante la evacuacion de
CE5.1 Identificar las técnicas b

durante el abandono de °
salidas de emergenci 0

ol de situaciones de panico producidas
pasajeros.

ontrol aplicables en una situacién de pdanico producida
acion de situaciones de aplastamiento, obstrucciones de
iones que comprometan la seguridad del pasaje y de la

cas de liderazgo aplicables en situaciones de panico que aseguren la
autoridad Ve 2| descontrol del pasaje.

CE5.4 Describigas principales reacciones psicoldgicas, en caso de evacuacion del pasaje.

CES5.5 Explicar las necesidades de control del pasaje dependiendo de sus reacciones
psicopatoldgicas prototipicas.

CE5.6 Durante un simulacro de desalojo de un tren de pasajeros, enfrentarse a una situacién de
panico en la que haya que aplicar técnicas de control de masas y de aseguramiento del
liderazgo.

- Aplicar habilidades basicas para controlar emociones no deseadas.

- Desarrollar diferentes estrategias de control emocional.

- Controlar una situacion de ansiedad, angustia o agresividad en un colectivo de
pasajeros.

Identificar y aplicar las medidas de prevencion y actuacién de riesgos laborales en
situaciones de emergencias ferroviarias que debe adoptar la tripulacion auxiliar
de trenes de pasaje.

CE6.1 En un caso practico, establecer las consecuencias para la salud personal derivadas de la
utilizacidn incorrecta del material y equipos de emergencia habituales en trenes de pasaje.
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CE6.2 Describir los peligros para la propia salud que entrafia la actuacién en cada una de las
diferentes situaciones de emergencia que pueden darse en trenes de pasaje, tales como humo,
incendio, descarrilamiento y evacuacién, entre otros.

CE6.3 En una simulacion de evacuacidén a zonas seguras a la espera de rescate, describir los
riesgos para la salud derivados de los agentes externos y aplicar las medidas preventivas.

CE6.4 Explicar los riesgos personales derivados de la actuacion con pasajeros conflictivos o que
perturben el orden y las medidas a adoptar para su prevencidn, segun la normativa vigente

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

C1 respecto a CE1.4 y CE1.5 ; C2 respecto a CE2.4, CE2.5, CE2.6 y CE2.7; C3 respecto a CE3.7; C4
respecto a CE4.4; C5 respecto a CE5.6; C6 respecto a CE6.1y CE6.3

Otras Capacidades:

Disposicidn para trabajar en equipo y poseer espiritu solidario en sit xtremas.

Utilizacién respetuosa y responsable de instalaciones, equiposymmatekidles en la lucha contra-incendios,
de acuerdo a las instrucciones y criterios de eficacia /segurid@d.
Valoracidn y reaccidn rdpida ante situaciones adversas quefpongan en peligro la integridad fisica del
equipo de trabajadores y/o tripulantes del tren de pas

Rechazo hacia actitudes irresponsables y peligrosas en habitual de las operaciones en el tren
de pasajeros.
Organizacion y método en las operaciones de lticha a‘incendios en el tren con el fin de evitar dafios

personales y/o materiales.
Identificacion rdpida de un fuego y recgfocimie

ato preciso de su naturaleza e importancia.

ntos esenciales de la calidad de vida laboral.

e trabajo y del material utilizado.

instalaciones, equipos y materiales de acuerdo a las
ia, eficacia y seguridad establecidos.

spectos ergondmicos como elementos del ambito de la seguridad

Utilizacién respetuosa y re
instrucciones y criterios d ono
Valoracién de la calida biéntal
e higiene.

Contenidos

1 Prevencion de &mergencias a bordo de trenes de pasajeros

Tipos de peligros y emergencias que pueden producirse a bordo; planes de contingencias, medidas
a adoptar para su prevencion. La seguridad segun las distintas series de trenes: Prescripciones
internacionales y nacionales sobre seguridad en los trenes, planos de distribucion de Ia
composicion; planos de situacion de elementos, prestaciones basicas de los trenes, distribucion del
pasaje, ubicacion de plazas de PMR personas con movilidad reducida-, situacidon de las vias de
evacuacién, elementos de intercomunicacidon, elementos de desbloqueo de puertas.
Procedimientos y protocolos de actuacion.

2 Lucha contra incendios y otras emergencias a bordo de trenes de pasajeros
Lucha contra incendios: Organizacidn de la lucha contra incendios, localizacién de los dispositivos
de lucha contra incendios y las vias de evacuacién.
El fuego: Elementos del fuego y de la explosidn, triangulo del fuego; tipos y fuentes de ignicidn;
materiales inflamables, riesgos que conllevan e implicacidon en la propagaciéon de un incendio;
clasificacidn de los incendios y de los agentes extintores a utilizar. Deteccidn de foco del fuego y el
humo, técnicas basicas de aproximacion para su extincion. Procedimientos de actuacién.
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Otras emergencias: procedimiento en caso de bloqueo de puertas y descarrilamiento del tren.

3 Control de multitudes en situaciones de emergencia en trenes de pasajeros
La conducta colectiva: definicién, caracteristicas, tipos de multitudes, analisis de la conducta
colectiva en situaciones de emergencia; situaciones grupales, situaciones de aglomeraciones.
El panico: definicidn, situaciones para que se produzca, el proceso del panico, medidas preventivas
contra el panico.
El fendmeno del contagio mental.
Tipologias de los comportamientos en las emergencias: fases sucesivas de conducta; fase de estado
previo, fase de alerta, fase de choque, fase de reaccién y fase de resolucidn.
Técnicas y criterios preventivos y de actuacién sobre la conducta ante situaciones de emergencia: la
informacidn; planes de informacién, requisitos de la informaciéon que logren la mayor eficacia;
credibilidad, claridad, continuidad, coherencia, adecuacién y viabilidad. Caracteristicas de la
formulacion y emision de mensajes en situaciones de emergencia.

4 Procedimientos de evacuacion del pasaje a bordo de t e pasajeros
Marco normativo: Normativas nacionales e internaciona evacuacioén de infraestructuras
singulares. Seializacion: sefales de preparacién para i@k. Senalizacion internacional de
las salidas de emergencia, vias de evacuacion y puntos € dbn. Coordinacion con el resto de la
tripulacién: asignaciéon de funciones en la ev@ i6 unicacién de zonas desalojadas,

anomalias y recepcion de instrucciones. Evacuacié : gestion de vias seguras en funcién de
las condiciones orograficas del entorno, p ientos para dirigir y reunir en un punto seguro a
los pasajeros y la tripulacién Zonas a asignacion de zonas; compartimentos, zonas

comunes y pasillos.
Comprobacién de zonas desaloja
reunion: asistencia a personas co

ientos de conduccion del pasaje a los puntos de
dad reducida y pasajeros especiales. Procedimientos en

dirigidos a la @ de la prevencién laboral y la seguridad personal. Instrucciones de seguridad
en el uso de equipes’y material de lucha contra-incendios y otras emergencias. Riesgos laborales en
el control de multitudes y en la evacuacién del pasaje.

Parametros de contexto de la formacion

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

Unidades méviles homologadas y/o trenes de practicas. Espacio singular no necesariamente ubicado en
el centro de formacion.

Perfil profesional del formador o formadora:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la prevencién y asistencia a pasajeros
en emergencias ferroviarias , que se acreditara mediante una de las formas siguientes:

- Formacion académica de Ingeniero/a Técnico/a, Diplomado/a o Arquitecto/a Técnico/a, titulaciones
de grado equivalentes o de otras de superior nivel relacionadas con este campo profesional.



am INSTITUTO UNION EUROPEA L.
H NACIONAL Fondo Social Europeo Pagina: 30de 44

BEEE 0F A5 CUALBICACIONES “El FSE invierte en tu futuro”

- Experiencia profesional de un minimo de 3 afios en el campo de las competencias relacionadas con

este mdédulo formativo.
2. Competencia pedagdgica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones

competentes.
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MODULO FORMATIVO 3

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

Nivel: 2

Cddigo: MF9998 2

Asociado a la UC:  UC9998 2 - COMUNICARSE EN LENGUA INGLESA CON UN NIVEL DE USUARIO
BASICO (A2), SEGUN EL MARCO COMUN EUROPEO DE REFERENCIA PARA LAS
LENGUAS, EN EL AMBITO PROFESIONAL

Duracion (horas): 120

Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacion

C1: Aplicar técnicas de interpretacion de i de as de informaciones orales en
lengua inglesa con un nivel de usuar , dentro del propio campo de
especializaciéon o de interés labofal, emitidas de forma presencial o a través de

relevantes de mensajes grabados o de viva voz,
bien articulados, que contenga ciones, indicaciones u otra informacidon entre varios

interlocutores.

no es, sobre temas de un entorno personal - identificacién
iliar y profesional de clientes tipo.

iones y mensajes orales, comprendiendo aspectos generales,
consiguiendo aclaraciones sobre aspectos ambiguos, siempre que

estructuradas, o
personal, intere

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.

C2:  Aplicar técnicas de interpretacidén 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 Iéxico 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 incorp informacién demandada.

- Extraer detalles especificos tales como nombres,horas\f€chas, tarifas, cuotas, precios,
caracteristicas técnicas, u otras, de fuentes y textos
- Interpretar con exactitud expresiones especificas dé
- Inferir el posible significado de palabras y
contexto en el que se encuentran.

profesional.
esconocidas a partir del analisis del

-Traducir el contenido de los docume rantizando el respeto a la tematica de la actividad
profesional.
- Comprobar la comprensién y com 0a ersona responsable.

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

CE2.7 Contextualizar la
de usuario basico.
CE2.8 Traducir | atacion no compleja ni extensa de manera precisa, utilizando las

social y profésional, 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 dmbito 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, peticio
- Expresarse con correccién, de manera comprensible, €
especificas adecuadas a la actividad profesional.

- Valorar la importancia de los aspectos sociocultur@l

de distintas lenguas y culturas.

CEA4.2 Utilizar el vocabulario técnico adecu el¥’marco de la actividad profesional,
demostrando el nivel de eficacia y cogkeccio e permita la comunicacién, utilizando las
expresiones técnicas habituales en | aciones con pautas de cortesia asociadas a la
cultura de la lengua utilizada y del inte

o las expresiones l|éxicas

unicacién entre interlocutores

- Expresar aceptacion
queja o reclamaciongti do el lenguaje y la entonacién adecuada a la situacién.

0 de manera sucinta los errores cometidos.

- Reformular las en las que se presentan dificultades.
- Valorar | e los aspectos socioculturales en la comunicacidn entre interlocutores
de distin

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

Aplicar técnicas de redaccién 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, Iéxica,
ortografica y sintactica.

CE5.1 Utilizar con correccion los elementos gramaticales, los signos 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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CES5.3 En un supuesto practico de gestidn 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

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

Otras Capacidades:

Interpretar y ejecutar instrucciones de trabajo

Aprender nuevos conceptos o procedimientos y apr icazmente la formacidén utilizando los
conocimientos adquiridos.
Mantener una actitud asertiva, empatica y €oncili con los demds demostrando cordialidad vy

amabilidad en el trato.
Trasmitir informacién con claridad, de
canales establecidos en la organizacién
Adoptar cddigos de conducta te
Adaptarse a situaciones o conté

ordenada, estructurada, clara y precisa respetando los

itir el contenido del principio de igualdad.

Contenidos

1 Comprensig Je oral emitido en lengua inglesa con un nivel de usuario
basico
Comprensién s 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, reformulacidon 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 comunicacién, aspectos socioculturales y sociolingiisticos: convenciones sociales,
normas de cortesia y registros; costumbres, valores, creencias y actitudes.

Funciones comunicativas: iniciacién y mantenimiento de relaciones personales y sociales.
Estructuras sintactico-discursivas: |éxico oral de uso comun (recepcién).

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 produccion.
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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 (produccidn).

3 Comprension del mensaje escrito emitido en lengua inglesa con un nivel de usuario
basico
Comprensidn de textos escritos: expresion e interaccién.
Estrategias de comprension: identificacién de inform
detalles importantes en textos, distincidon de tipo de te
para comprender el sentido general, la informa
detalles relevantes del texto, aplicacion a
sociolinguisticos, inferencia y formulacion jte
de distintos elementos, distincién de la funcid f
reconocimiento del Iéxico escrito com

I, los puntos mas relevantes y
car las estrategias mds adecuadas
os puntos e ideas principales o los
nsion del texto, los conocimientos
sobre significados a partir de la comprension
ciones comunicativas principales del texto,
ructdiras sintacticas de uso frecuente.

Scrito de uso comun (produccién).
Patrones graficos y conve ograficas.

4  Produccién del n
basico
Produccion dé
Estrategias de
el fin de realiza
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 sociolinguisticos.

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

e eXrito emitido en lengua inglesa con un nivel de usuario

scritos: expresion e interaccion.
g€ion. Planificacion: movilizar las competencias generales y comunicativas con
ficazmente la actividad profesional, localizar y usar recursos lingliisticos o

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, prevencidén de riesgos laborales, accesibilidad universal y proteccion
medioambiental. Se considerara con caracter orientativo como espacios de uso:
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- Instalacion de 3 m? por alumno o alumna.

Perfil profesional del formador o formadora:

Pégina:

36 de 44

1. Dominio de los conocimientos y 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 médulo formativo.

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

competentes.
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MODULO FORMATIVO 4
PRIMEROS AUXILIOS EN MEDIOS DE TRANSPORTE DE PASAJEROS

Nivel: 2

Cddigo: MF2003_2

Asociado a la UC:  UC2003_2 - PRESTAR PRIMEROS AUXILIOS EN MEDIOS DE TRANSPORTE DE
PASAJEROS

Duracion (horas): 90

Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacidn

C1: Describir la organizacion de los recursos huma
primeros auxilios en medios de transporte degoasaj

CE1.1 Enumerar los diferentes elementos que cofi otiquin de primeros auxilios a

bordo.

CE1.2 Definir las caracteristicas especificas ementos de intervenciéon de primeros
auxilios.

CE1.3 Identificar el equipamiento y materia esario para cada intervencién.

CE1.4 Describir la organizacién del nal paka operar a bordo segun el tipo de intervencién y
el medio en el que se opera.

CE1.5 Identificar los medios de

pe

dn habituales para la seguridad personal.

C2: Identificar y apli cedimientos de preparacion de asistencia con
primeros auxili as diferentes situaciones y medios de transporte de
pasajeros.

situacién vital del accidentado.
CE2.3 En un supuesto practico de primeros auxilios en medios de transporte:
- Organizar la atencidn a bordo aplicando las normas y guias de triaje.

- Valorar los dafios en los pasajeros para determinar el tipo de intervencion.

- Reconocer el entorno y seleccionar el adecuado para la intervencion.

C3: Describir y aplicar las técnicas de primeros auxilios en situaciones propias del
transporte de pasajeros de modo que la intervenciéon se efectie con la mayor

seguridad para los accidentados.

CE3.1 Describir las principales caracteristicas de las técnicas de intervencion que se utilizan en
las diferentes situaciones de emergencia.

CE3.2 Argumentar la necesidad de actuar con profesionalidad, rapidez y seguridad en
situaciones que requieran la aplicacién de primeros auxilios.

CE3.3 En situaciones simuladas que requieran primeros auxilios:

- Seleccionar y aplicar las técnicas de intervencion adecuadas.
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- Organizar los medios materiales y humanos para efectuar la intervencion.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real de
trabajo
C2 respecto a CE2.3; C3 respecto a CE3.3.

Otras Capacidades:

Reconocer las técnicas de primeros auxilios.

Interpretar y ejecutar instrucciones de trabajo referidas a primeros auxilios.

Respetar los procedimientos generales de seguridad y las normas internas de la compaiia aérea en
materia de primeros auxilios.

Responsabilizarse del trabajo asignado en la aplicacién de primeros auxilios.

Demostrar un buen hacer profesional en caso de primeros auxilios.

Participar y colaborar activamente en el equipo de tripulacidn de cabina de pasajeros.

Comunicarse eficazmente, en caso de primeros auxilios, con la tripu e cabina de pasajeros, con la

tripulacién técnica y con los pasajeros.

Transmitir informaciéon con claridad, de manera ordenad ctUrada y precisa a las personas

adecuadas en cada momento en situaciones de primeros au

Aprender nuevos conceptos o procedimientos y apr. har mente la formacién utilizando los

conocimientos adquiridos en las situaciones de primero que puedan producirse a bordo.

Contenidos

1 Principios generales para la p 8| os primeros auxilios en un transporte de
pasajeros.

glogia. Principios de actuacién en primeros auxilios.
Je primeros auxilios.

Principios basicos de an
Terminologia clinica. Legi

ate

Caracteristicas fisi
altitud: hipoxi
disbarismos;
sequedad del al fecto de las turbulencias, ruidos, vibraciones y deceleraciones.

Efectos debidos al” desplazamiento, duracion del viaje, viaje nocturno, decalaje horario, choque
climatico. Incidentes y accidentes tipicos a bordo.

Efectos debidos a la inmovilidad en trayectos de larga duracion.

3 Actuaciones de socorrismo a bordo de medios de transporte de pasajeros
Material disponible y posibilidades de utilizacion, material improvisado. Composicion de los
botiquines médicos de emergencia. Oxigeno para primeros auxilios. Enlace con los servicios
médicos de urgencia. Redaccion de informes.

4 Exploracion basica y valoracion inicial de enfermos a bordo de medios de transporte

de pasajeros
Normas de triaje.
Valoracidn primaria y secundaria.
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5 Prevencidn y asistencia de trastornos menores a bordo de medios de transporte de

pasajeros

Cinetosis. Lipotimia, mareo y desmayo. Hiperventilacion y tetania. Molestias gastrointestinales.
Barotitis media. Barosinusitis. Pequefias hemorragias nasales y dentales. Quemaduras y heridas de
poca extension. Picaduras y mordeduras. Cuerpos extrafios en ojos, oidos y fosas nasales.

6 Asistencia en casos especiales a bordo de los medios de transporte de pasajeros
Ahogados. Obstrucciéon de la via aérea: maniobra de Heimlich. Trastornos cardiovasculares: infarto,
angina. Parada cardiorrespiratoria. Ataques de ansiedad y de epilepsia. Hemorragias y shock
hipovolémico. Traumatismos: esguinces y torceduras, luxacion o dislocacidn, fracturas. Parto a
bordo: actitud practica y cuidados a madre e hijo. Riesgo de aborto. Complicacién aguda de la
diabetes. Reaccién anafilactica. Trastornos abdominales. Intoxicaciones: alimentarias, por agentes
bioldgicos, quimicos y medicamentosos, por inhalacién de gases (bioterrorismo). Electrocucion.
Trastornos neuroldgicos: ictus, cefaleas, coma. Trastornos por efecto del alcohol y las drogas.
Trastornos por descompresion explosiva. Trastornos por extgemos de temperatura: calambres,
agotamiento, insolacién o golpe de calor, deshidratacién, ‘@ mja. Medidas preventivas.
Desdrdenes psicoldgicos y del comportamiento. Fallecimi drdo de un medio de transporte:
conducta a seguir. Aspectos reglamentarios.

Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones
Aula polivalente de un minimo de 2 m? por alumno a.

Simulador de procedimientos de cabin

fo dora:
as tecnicas relacionados con la prestacién de primeros auxilios en
e se acreditard mediante una de las formas siguientes:

Perfil profesional del formg

2. Competencia pedagogica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones
competentes.
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MODULO FORMATIVO 5
ATENCION AL PASAJERO EN MEDIOS DE TRANSPORTE

Nivel:

2

Cédigo: MF2005_2
Asociado a la UC:  UC2005_2 - OFERTAR A PASAJEROS SERVICIOS PROPIOS DE MEDIOS DE

TRANSPORTE

Duracion (horas): 90
Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacidn

C1:

C2:

Valorar las actitudes de la tripulacion que proyecta en de la compafiia de
transporte de pasajeros.
CE1.1 Valorar las consecuencias de una imagen pérs
compaiiia de transportes.

CE1.2 Argumentar la importancia de manten
utilizando las formas de cortesia elemen
CE1.3 Valorar el peso de la actitud d
del cliente y en sus posibilidades de fi
CE1.4 En situaciones de atencig o n medios de transporte:
- Utilizar diferentes formas de @

- Aplicar el estilo de co iOymasfa

- Emplear normas de cgr anto presenciales como a distancia.

traria a las normas internas de la

O’amable y educado con los pasajeros,
s que la compaiiia de transportes establezca.
en la percepcién de la compaiiia por parte

srocedimientos y técnicas de atencién e informacion al
adecuadas a diferentes tipos de usuarios y soportes de

CE2.2 Describir el origen, las clases y la utilidad del protocolo, justificando comportamientos y
usos sociales, enumerando las aplicaciones mas habituales de las normas protocolarias en el
transporte de pasajeros y valorando los aspectos bdsicos de las relaciones sociales.

CE2.3 Aplicar técnicas de comunicacién adecuadas a los distintos tipos de interlocutores y
situaciones, logrando una comunicacién eficaz, identificando técnicas de negociacidn habituales
y en su caso resolviendo conflictos.

CE2.4 Reconocer la importancia de atender a los potenciales pasajeros, satisfacer sus habitos,
gustos y necesidades de informacién, resolver con amabilidad y discrecidn sus quejas.

CE2.5 Valorar la importancia de actuar con rapidez y precision en todos los procesos de
atencién al pasaje y prestacidon de servicios, desde el punto de vista de la percepcion de la
calidad por parte de los clientes.

CE2.6 En simulaciones de demandas de informacidn en transporte de pasajeros.

- Seleccionar y transmitir informaciéon en funcién de las peticiones de los interlocutores.

- Comprobar la compresion del mensaje emitido, asi como del recibido, mostrando una actitud
de empatia hacia el interlocutor.
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CE2.7 En un supuesto practico de queja o reclamacidon por parte de un pasajero, aplicar los
procedimientos para su resolucién y notificacidn establecidos por la compafiia de transportes.

Explicar y desarrollar los procedimientos relacionados con los articulos de venta a
bordo, atencidn y confort, utilizando las técnicas mas apropiadas de acuerdo con

los procedimientos de la compafiia de transporte.

CE3.1 Identificar los articulos susceptibles de venta a bordo asi como los destinados a la
atencién y el confort de los pasajeros.

CE3.2 Explicar los procedimientos de seguridad habituales aplicables a los equipos
contenedores de articulos de venta a bordo, atencién y confort.

CE3.3 Explicar los procedimientos de embarque y chequeo de articulos de venta a bordo,
atencién y confort, describiendo la documentacion habitual.

CE3.4 Identificar las fases de los procesos de venta y aplicar las técnicas de venta adecuadas en
las operaciones de las ventas a bordo.

CE3.5 Explicar el procedimiento de venta pre-pack y describ cumentacion habitual

CE3.6 Explicar los medios de cobro mas habituales en i porte de pasajeros.

CE3.7 Identificar los soportes informaticos y las apli€aci s iRformaticas mas habituales en el
chequeo, venta y post-venta de articulos de venta a 'k ncién y confort al pasajero.

CE3.8 Valorar la importancia de actuar con pilidad y honradez que requiere la
participacion en el proceso de facturacion y c rticulos de venta a bordo, atencién y
confort al pasajero.

CE3.9 En supuestos practicos de vent recimiento de articulos de atencién y confort
al pasajero y de acuerdo con plane i
- Aplicar técnicas de venta.
- Aplicar procedimientos de ché
aticas propias de la venta de articulos a bordo.
@,habituales en los medios de transporte de pasajeros.

- Cumplimentar | cumentacion necesaria, inventariando los bienes y articulos consumidos o
vendidos.

Explicargy rolfar los procedimientos mas habituales relacionados con el
servicio de racion a bordo de medios de transporte de pasajeros.

CE4.1 Identifi las condiciones higiénico-sanitarias en las que se desarrolla la actividad
profesional, teniendo en cuenta las normas internas de cada compaiiia de transporte, asi como
los procedimientos de prevencién de riesgos profesionales en el trabajo.

CE4.2 |dentificar los alimentos y bebidas mas habituales en el servicio a bordo de medios de
transporte de pasajeros, relacionando los diferentes menus con los pasajeros a los que van
destinados.

CEA4.3 Identificar las diferentes técnicas de servicio a bordo de alimentos y bebidas,
caracterizandolas, explicando sus ventajas e inconvenientes y cumpliendo con las condiciones
de higiene y manipulacion de alimentos.

CE4.4 En supuestos practicos de servicio a bordo:

- Realizar el proceso de comprobacién de la carga de equipos y material y su ubicaciéon, de
acuerdo con los diagramas y manuales de carga.

- Realizar el control de comidas, bebidas y preparaciones especiales embarcadas en el orden y
tiempo preestablecidos y aplicando la normativa higiénico-sanitaria.

CEA4.5 En supuestos practicos de servicio a bordo y de acuerdo con planes de trabajo
determinados:
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- Describir y simular el proceso de venta de alimentos, bebidas y complementos a bordo.

- Distinguir los tipos de demanda de informacién mas usuales que se dan sobre la composicién
de una oferta gastrondmica a requerimientos del pasajero.

- Realizar el servicio de comidas y bebidas a bordo de acuerdo con los procedimientos
establecidos, con la maxima rapidez y eficacia y con el estilo y elegancia que este proceso a la
vista del cliente requiere.

- Actuar durante el servicio coordinando los ritmos con el resto de la tripulacién , con la
duracion del trayecto y siguiendo los procedimientos establecidos para cumplir con los
estandares de calidad y eficiencia fijados por la compafia de transporte.

- Realizar el servicio de comidas y bebidas a bordo de acuerdo con los procedimientos
establecidos, con la maxima rapidez y eficacia, con el estilo y elegancia que este proceso a la
vista del cliente requiere.

- Actuar durante el servicio coordinando los ritmos con el resto de la tripulacién , con la
duracion del trayecto y siguiendo los procedimientos establecidos para cumplir con los
estandares de calidad y eficiencia fijados por la compaiiia de transporte.

- Proponer modificaciones en el proceso de servicio cuand erve algun desajuste o queja
por parte del cliente real o simulado.

- Simular distintas situaciones en las que, habitualg
pueden darse situaciones de conflicto con los clienfe
identificando técnicas de comunicacion bal
relaciondndolas con las situaciones analizadas.

en formularse reclamaciones o
rvicio, proponiendo su resolucion,
verbal y habilidades sociales,

Capacidades cuya adquisicion dehgé s pletada en un entorno real de
trabajo
Clrespecto a CE1.4; C2 respecto a CE2(5 ; C3 respecto a CE3.9; C4 respecto a CE4.4 y CE4.5.

Otras Capacidades:

Reconocer la importancia ai en personal en la percepcion del servicio.

Interpretar y ejecutar ingffuccignes de trabajo referidas a servicios a bordo.

Respetar los procedimie genfrales y las normas internas de la compaiia aérea en materia de
servicios a bordo.
Responsabilizarse ajo asignado.

Demostrar un buen profesional.

Participar y colaborar aCtivamente en el equipo de tripulacidn de cabina de pasajeros.

Comunicarse eficazmente con los proveedores de los servicios de venta a bordo y restauracion, con
otros miembros de la tripulacidn de cabina de pasajeros y con los pasajeros.

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

Aprender nuevos conceptos o procedimientos y aprovechar eficazmente la formacion utilizando los
conocimientos adquiridos en los servicios que puedan ofertarse a bordo.

Contenidos

1 Lacomunicaciony la atencion al pasajero
Técnicas de comunicacion y habilidades sociales aplicadas a la atencién al cliente.
Analisis del proceso de comunicacién y sus barreras.
Asociacion de técnicas de comunicacidn con tipos de demanda mas habituales.
Resolucidn de problemas de comunicacién.
Analisis de caracteristicas de la comunicacion.
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Interpretacion de normas de actuacion en funcion de tipologias de clientes.

Aplicacidon de comportamientos basicos en funcion de tipologias y diferencias culturales.

Desarrollo de técnicas para el tratamiento de diferentes tipos de quejas y reclamaciones.

Utilizacidn de sistemas y medios de comunicacion.

Reconocimiento de la importancia de la comunicacién interpersonal: saber escuchar, saber hablar.
Definicidn de las reglas basicas de habilidad social e imagen personal habituales en las compaiiias
de transporte de pasajeros.

Programas de fidelizacidn habituales en compafias de transporte de pasajeros.

El tratamiento protocolario a bordo de medios de transporte de pasajeros
Pasajeros susceptibles de tratamiento protocolario.

Identificacion del origen, clases y utilidad del protocolo y sus usos sociales.

Andlisis de técnicas basicas de protocolo y de presentacién personal.

Enumeracidn de las aplicaciones de las normas protocolarias.

El consumidor a bordo de medios de transporte
Identificacion y clasificacion de las necesidades humana
bordo de medios de transporte.
Definicién de elementos de motivacién para el consu aores influyentes en la compra de los
productos y servicios a bordo de medios de trans eros.

Analisis del comportamiento de consumidores o us medios de transporte de pasajeros.
Segmentacion de mercados y profu cion\\en los criterios de segmentacion mas
frecuentemente utilizados en turismo.

des habituales en pasajeros a

La venta a bordo de medios g porte de pasajeros
0 de la carga y su ubicacion en el medio de transporte.
Diagramas de carga de eq enta a bordo. Manual de carga de articulos de venta a bordo.

Temporalizacién d ta a'bordo en relaciéon a la operativa: ritmos y coordinacién entre la
tripulacién.
Fases del p a. Técnicas de venta. Venta via pre-pack. Medios de pago. Registro y
documentacio as. Liquidacion de ventas. Sistemas mecanizados de cobro y registro.
Soportes y aplicaGighes informaticas habituales.

El servicio de restauracion a bordo de medios de transporte de pasajeros.
Procedimientos de embarque: El chequeo de la carga y su ubicacidon en el medio de transporte.
Diagramas de carga de equipos del servicio de restauracién. Manual de carga del servicio de
restauracion.

Medios materiales. Equipos. Procedimientos de montaje de carros de servicio.

Alimentos: Tipos y caracteristicas. Tratamiento y preparacién. Comidas especiales. Técnicas y
métodos de conservacién. Procedimiento de regeneracidn de las comidas a bordo.

Bebidas: Tipos y caracteristicas. Tratamiento y preparacidn. Tratamiento, descorche y servicio de
vinos. Técnicas y métodos de conservaciéon de bebidas.

Temporalizaciéon del servicio de restauracién a bordo en relacién a la operativa: ritmos vy
coordinacion entre la tripulacion.

Técnicas y procedimientos del servicio de alimentos y bebidas.

Normas de manipulacion de alimentos.
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Parametros de contexto de la formacion

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

Simulador de procedimientos de cabina de pasajeros

Perfil profesional del formador o formadora:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la oferta a pasajeros de servicios
propios de medios de transporte, que se acreditara mediante una de las formas siguientes:

- Formacién académica de Ingeniero/a Técnico/a, Diplomado/a, Arquitecto/a Técnico/a, titulaciones de
grado equivalentes o de otras de superior nivel relacionadas con este campo profesional.

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

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





