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CUALIFICACION PROFESIONAL:
Atencion al pasaje en transporte maritimo vy fluvial

Familia Profesional: Hosteleria y Turismo

Nivel: 3

Cddigo: HOT742_3
Estado: BOE
Publicacion: RD 45/2022

Competencia general

Desarrollar las actividades de recepcion y atencidon al pasaje en medios maritimos y fluviales de
transporte de pasajeros, utilizando si fuera preciso la lengua inglesa, segun las especificaciones de la
compafia y atendiendo a los requerimientos del responsable, prestando asistencia en caso de
emergencia cumpliendo la normativa relativa a proteccién medioambiental y planificacién de la
actividad preventiva, y aplicando estandares de calidad y seguridad a bordo.

Unidades de competencia

UC2477_3: Desarrollar la operativa de asistencia al pasaje en el embarque y desembarque en
transporte maritimo y fluvial

UC2478_3:  Acoger al pasaje durante trayectos maritimos y fluviales

UC0733_1: ACTUAR EN EMERGENCIAS MARITIMAS Y APLICAR LAS NORMAS DE SEGURIDAD EN EL
TRABAJO

UC9999 3: COMUNICARSE EN LENGUA INGLESA CON UN NIVEL DE USUARIO INDEPENDIENTE (B1),
SEGUN EL MARCO COMUN EUROPEO DE REFERENCIA PARA LAS LENGUAS, EN EL
AMBITO PROFESIONAL

UC9996_2: COMUNICARSE EN UNA SEGUNDA LENGUA EXTRANJERA DISTINTA DEL INGLES CON UN
NIVEL DE USUARIO BASICO (A2), SEGUN EL MARCO COMUN EUROPEO DE REFERENCIA
PARA LAS LENGUAS, EN EL AMBITO PROFESIONAL

Entorno Profesional

Ambito Profesional

Desarrolla su actividad profesional en el area de hosteleria y turismo, dedicada a la atencidn al pasaje de
empresas maritimas que exploten buques y embarcaciones, en entidades de naturaleza publica o
privada, con independencia del tamafo de la empresa, tanto por cuenta propia como ajena, con
independencia de su forma juridica. Desarrolla su actividad dependiendo, en su caso, funcional y/o
jerarquicamente de un superior. Puede tener personal a su cargo en ocasiones, por temporadas o de
forma estable. En el desarrollo de la actividad profesional se aplican los principios de accesibilidad
universal y disefio universal o disefo para todas las personas de acuerdo con la normativa aplicable.

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 maritimo y fluvial.

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

e Azafatos o auxiliares de buque de pasaje (crucero, ferry, ROPAX)

e Empleados de informacion de buque de pasaje

e Azafatos o auxiliares de buques y embarcacién de uso turistico o de recreo

Formacion Asociada (450 horas)

Moddulos Formativos

MF2477_3: Asistencia al pasaje en el embarque y desembarque en transporte maritimo y fluvial (60
horas)

MF2478_3: Atencidn del pasaje durante trayectos maritimos y fluviales (90 horas)

MFO0733_1: SEGURIDAD Y PRIMEROS AUXILIOS A BORDO (60 horas)

MF9999_3: COMUNICACION EN LENGUA INGLESA CON UN NIVEL DE USUARIO INDEPENDIENTE (B1),
SEGUN EL MARCO COMUN EUROPEO DE REFERENCIA PARA LAS LENGUAS, EN EL
AMBITO PROFESIONAL (120 horas)

MF9996_2: COMUNICACION EN UNA SEGUNDA LENGUA EXTRANJERA DISTINTA DEL INGLES CON UN
NIVEL DE USUARIO BASICO (A2), SEGUN EL MARCO COMUN EUROPEO DE REFERENCIA
PARA LAS LENGUAS, EN EL AMBITO PROFESIONAL (120 horas)
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UNIDAD DE COMPETENCIA 1
Desarrollar la operativa de asistencia al pasaje en el embarque y desembarque en
transporte maritimo y fluvial

Nivel:

3

Codigo: UC2477 3
Estado: Tramitacion BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Desarrollar las actividades individuales requeridas por la compafiia maritima y
fluvial con el fin de que se constituya la tripulacidon del buque, cumpliendo los

requisitos de legalidad, seguridad y uniformidad.

CR1.1 Las condiciones personales, tanto fisicas como psicoldgicas exigibles por la compaiiia, se
cumplen de manera que permitan el ejercicio de sus funciones de acuerdo con las normas de la
compaiiia maritima y fluvial.

CR1.2 Los uniformes, las acreditaciones personales y otros elementos externos requeridos por
la compafia maritima y fluvial se visten, con el fin de que sea facilmente reconocible como
miembro de la tripulacidon del buque por parte del pasaje y cumplan con el estdndar establecido
por la compaiiia.

CR1.3 La documentacién acreditativa para el enrole en el buque se revisa para su presentacion
a la autoridad competente, comprobando que cumple todas las exigencias estipuladas.

CR1.4 La presentacidon como responsable, para que se forme la tripulacién, se realiza en el lugar
y hora determinados por la compaiia maritima y fluvial.

CR1.5 Las instrucciones relacionadas con las funciones de la tripulacién auxiliar y la informacion
referida a las circunstancias que puedan condicionar su actividad durante el trayecto maritimo o
fluvial, se confirman y, en caso contrario, se recaba dicha informacién.

Ejecutar en coordinaciéon con otros miembros de la tripulacidon del buque, las
acciones anteriores al embarque del pasaje, de manera que éste se desarrolle
siguiendo los procedimientos establecidos por la compania maritima y fluvial.
CR2.1 El aspecto y las condiciones generales del area destinados al embarque y a la recepcion
del pasaje se revisan con el fin de cumplir los requisitos relativos al orden y limpieza
establecidos por la compaiiia maritima y fluvial.

CR2.2 Los materiales y dispositivos de la operativa habitual a bordo se revisan en cuanto a su
presencia y ubicacién, para asegurar que dicha operativa se desarrolle segln los procedimientos
establecidos por la compaiiia maritima y fluvial.

CR2.3 Los botiquines de emergencia y primeros auxilios se verifican en lo que se refiere a su
dotacién y ubicaciéon para evidenciar que cumplen con los requisitos del trayecto.

CR2.4 La documentacion previa al embarque, tales como listados de ocupacion, grupos y
servicios especiales, reservas de salas, listados de comprobacién de carga de materiales varios,
se revisa para evitar errores y ofrecer al pasaje los diferentes servicios contratados.

CR2.5 La orden de embarque del pasaje a bordo del buque, se transmite, en caso necesario, a
los departamentos implicados una vez recibida por la autoridad competente, con el fin de
comenzar la operativa de recepcidn y acogida.
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RP3: Desarrollar acciones de embarque del pasaje, en coordinacién con otros
miembros de la tripulacion del buque, de manera que se ejecuten siguiendo los

procedimientos establecidos por la compania maritima y fluvial.

CR3.1 Las operaciones de embarque de pasajeros se realizan coordinando a los demas
miembros de la tripulacién del buque, para que se haga de la forma mas agil, rdpida y ordenada
posible y se transmita al pasajero una imagen de organizacién y calidad en el proceso.

CR3.2 Las circunstancias que puedan presentar algunos pasajeros en cuanto a necesidades
especiales de movilidad, auditivas o visuales, o menores no acompafiados se tienen en cuenta
para proporcionarles el servicio adecuado, utilizando equipos y materiales de ayuda si fuera
necesario.

CR3.3 El control de las instalaciones donde se desempefian las funciones y del pasaje se realiza
teniendo en cuenta los estdndares de la compafiia, e informando, en su caso, a los
departamentos implicados de las anomalias observadas.

CR3.4 La presencia de individuos con comportamiento sospechoso se detecta y se informa a la
autoridad competente, actuando segun el procedimiento establecido por la compaiiia.

RP4: Ejecutar en coordinacidn con otros miembros de la tripulacién del buque, las
acciones necesarias para el desembarque de pasajeros siguiendo los
procedimientos establecidos por la compania maritima y fluvial, a fin de

proporcionar un servicio de calidad y seguridad.

CRA4.1 Las operaciones de desembarque, se efectian coordinando con los demas miembros de
la tripulacién del buque, para que se realice de la forma mas 4gil y ordenada posible,
transmitiendo al pasajero una imagen de organizacion y calidad en el proceso.

CR4.2 La informacion sobre el destino y los horarios de regreso a bordo en las escalas se
comunica al cliente para evitar confusiones y retrasos.

CR4.3 La documentacion e impresos requeridos para bajar a tierra se entregan al pasajero,
estando a disposicidn de los mismos para cualquier consulta o aclaracion.

CR4.4 Las circunstancias de los pasajeros en cuanto a necesidades especiales de movilidad,
auditivas o visuales, se tienen en cuenta proporciondndoles el servicio establecido de acuerdo a
cada situacién.

CRA4.5 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 buque
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 desembarque se produzca con fluidez.

CR4.7 En la despedida del pasajero se actia de forma cortés, comprobando su nivel de
satisfaccién y potenciando su fidelizacidn, en caso de finalizacidn de trayecto, de acuerdo con
los protocolos establecidos por la compafiia maritima y fluvial.

RP5: Desarrollar actividades posteriores al desembarque de pasajeros, coordinando
con los miembros de la tripulacion del buque los procedimientos establecidos por
la compafiia maritima y fluvial, con el fin de permitir la reutilizacién de las
instalaciones.

CR5.1 Las instalaciones en las que se desarrolla el trabajo se comprueban, una vez

desembarcado el pasaje, para asegurarse que se encuentran sin desperfectos para su
reutilizacién, informando, en caso contrario, al departamento de mantenimiento o limpieza.
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CR5.2 Las situaciones anémalas y el olvido o abandono de objetos personales de los pasajeros
se tienen en cuenta para tomar medidas pertinentes.

CR5.3 La documentacion relativa a la comprobacidon de zonas de trabajo se cumplimenta con
rigor, entregandola al responsable o al personal de mantenimiento o limpieza para su
conocimiento y actuacidn, si procede.

CR5.4 El inventario de material utilizado para la prestacion del servicio se realiza una vez
desalojado el buque y, en su caso, se solicitan los pedidos a proveedores para la reposicién del
material consumido.

CR5.5 El tratamiento de los datos, informes de incidencias o informes del nivel de satisfaccion
por el servicio, se realizan de acuerdo con los procedimientos y modelos establecidos por la
compafia maritima y fluvial.

RP6: Adoptar las medidas de prevencion de riesgos laborales en la operativa habitual
con el pasaje en transporte maritimo y fluvial, con el fin de salvaguardar Ila
seguridad personal.

CR6.1 La informacién relativa a la seguridad en la utilizacion de equipos y materiales, se
interpreta y aplica, para minimizar los riesgos derivados de efectuar trabajos a bordo.

CR6.2 El embarque y desembarque propio y de pasajeros, se realiza utilizando los medios
adecuados que garanticen la seguridad personal, de acuerdo con la normativa aplicable de
seguridad maritima.

CR6.3 Las actividades en cubierta o en cualquier parte del buque, relativos a la atencién al
pasaje, se efectuan utilizando los medios de proteccién adecuados que garanticen la seguridad
personal de acuerdo con la normativa aplicable de seguridad maritima.

CR6.4 Los espacios dedicados a la tripulacidon y pasajeros se comprueba que estan bien
iluminados, ventilados y en las condiciones establecidas por las normas legales de prevencion
de riesgos laborales, comunicando las incidencias detectadas al departamento responsable.

Contexto profesional

Medios de produccion

Medio de transporte maritimo o fluvial de pasajeros. Uniforme y acreditacion personal. Zona de
recepcion del pasaje. Equipos de proteccidn individual (EPIS), de emergencia y primeros auxilios.
Equipos e instrumentos de seguridad y vigilancia. Medios informaticos especificos. Equipos
audiovisuales y de megafonia. Materiales y utensilios de recepcidén-conserjeria. Equipos y material de
oficina. Equipos y elementos de acceso al buque.

Productos y resultados

Cumplimiento de requisitos individuales para la constitucidn de la tripulacién. Comprobacion de zonas
de embarque y equipos para la operativa habitual a bordo. Revisién de documentacidn relativa a
pasajeros y a carga. Transmision de ordenes de embarque y desembarque. Coordinacidon con otros
miembros de la tripulacion. Embarque y desembarque de pasajeros. Control de instalaciones y pasaje.
Informacién al pasaje sobre destinos y horarios. Inventario de material. Tratamiento de objetos
olvidados. Aplicacion de normas de prevencion laboral.

Informacidn utilizada o generada

Cédigo Etico Mundial para el Turismo (CMET). Normativa aplicable en materia de seguridad a bordo e
instrucciones de la compafia maritima y fluvial. Documentacién acreditativa de condicién de tripulante.
Instrucciones y funciones referidas al puesto de trabajo. Listados de ocupacion de pasajeros, de grupos y
servicios especiales. Listados de comprobacion de carga de materiales. Documentacidon aduanera. Bases
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de datos y directorios. Impresos con informacién sobre destinos y horarios. Documentacidn de revision
de instalaciones. Documentacién para el inventario de material. Informes de incidencias. Informes de
nivel de satisfaccion del pasaje. Informacidn interna referente a politicas y programas de la empresay a
procesos, procedimientos y métodos de operacion. Informacion interdepartamental y jerarquica.
Manuales de elaboracién de informes y estadisticas. Instrucciones de utilizacion de equipos de operativa

habitual. Normativa de prevencién de riesgos laborales.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 2
Acoger al pasaje durante trayectos maritimos y fluviales

Nivel:

3

Cédigo:  UC2478 3

Estado: Tramitacion BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Atender a los pasajeros de transporte maritimo y fluvial, segun los estandares de
calidad vy utilizando los protocolos de actuacion establecidos por la compaiiia

maritima o fluvial, para conseguir su satisfaccion.

CR1.1 La atencidn al pasaje se dispensa manejando habilidades en comunicacidn, tales como
escucha activa, empatia, feedback, asertividad, claridad, entonacion y concrecion.

CR1.2 Las llamadas de asistencia de los pasajeros se atienden con prontitud procurando
satisfacer las peticiones en su @mbito de responsabilidad, con el fin de cumplir las expectativas
del cliente.

CR1.3 Los comportamientos y actitudes de los pasajeros se analizan con el fin de detectar
necesidades que se ajusten al servicio.

CR1.4 La informacién y las explicaciones precisas se proporcionan al pasajero con nitidez,
asegurandose de comprension del mensaje.

CR1.5 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.

CR1.6 Con el personal de animacién del buque, en caso de que lo hubiera, se colabora,
informando al pasaje, promoviendo su participacién y ayudando, en caso necesario, en el
desarrollo de las actividades con fines de animacidn que se desarrollan a bordo.

Acoger al pasaje durante el trayecto siguiendo los procedimientos establecidos
por la compafiia maritima o fluvial, para que el proceso sea fluido, ordenado y
satisfactorio para los pasajeros.

CR2.1 Las operaciones de recepcion del pasaje se realizan en el lugar establecido por la
compania maritima o fluvial y se organizan empleando los medios disponibles, de forma que se
consiga fluidez en el proceso.

CR2.2 La recepcion se realiza de forma cordial, orientdndole y facilitdndole la informacion que
precise en cuanto al tipo de acomodacién, categoria o ubicacion que tenga reservada y
aplicando las técnicas de comunicacién pertinentes que procuren la satisfaccion de los
pasajeros.

CR2.3 El titulo de transporte o la documentacién aportada por el pasajero se revisa, verificando
que coincide con el itinerario y horario correspondiente, para evitar errores en el embarque.
CR2.4 Los mensajes relativos a la bienvenida, informacién y seguridad se emiten por megafonia
y equipos audiovisuales en el momento previsto en los procedimientos establecidos por Ila
compaiiia.
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CR2.5 La asignacion de butacas o camarotes se realiza, en su caso, de acuerdo con la categoria y
el tipo de acomodacién reservada, procurando la satisfaccion de las demandas y la optimizacién
de las reservas de acuerdo con las normas de la compafiia maritima y fluvial.

CR2.6 La verificacidon del estado de reservas de acomodacién y su disponibilidad se realiza
coordinando e informando a los departamentos implicados, utilizando los medios informaticos
especificos.

CR2.7 Los procedimientos de registro y apertura de cuenta se siguen, atendiendo a los
protocolos establecidos por la compaiiia maritima y fluvial.

CR2.8 La informacion a los clientes sobre los servicios internos, asi como la entrega de las
correspondientes acreditaciones, llaves o tarjetas magnéticas, se transmite en la forma y tiempo
establecido por la compaiiia maritima y fluvial.

CR2.9 Las peticiones de traslado del equipaje se atienden o transmiten de forma profesional y
eficaz, en funcién del tipo de buque o servicio contratado.

RP3: Desarrollar las actividades propias del mostrador en buques de pasajeros,
tramitando y gestionando la documentacion, segun los estdndares de la

compafiia maritima vy fluvial.

CR3.1 Los procedimientos de la compafiia en relacién al pasaje durante su estancia en el buque
se aplican en las tareas propias de recepcidon-conserjeria.

CR3.2 Los mensajes destinados a los pasajeros se gestionan, informando al pasajero de su
existencia con prontitud y discrecién.

CR3.3 Los avisos a los pasajeros y el servicio de despertador se realizan segun el procedimiento
establecido por la compaiiia, utilizando los medios pertinentes que aseguren su escucha.

CR3.4 Los cambios de divisa se realizan, en caso necesario, conforme a la tasa de cambio
pertinente y segun las indicaciones de la compafiia maritima y fluvial.

CR3.5 Las cajas de seguridad a disposicién de los pasajeros, en caso de que existieran, se
alquilan segun el procedimiento y el precio estipulado por la compafia maritima y fluvial.

CR3.6 El material de entretenimiento a disposicién del pasaje, como naipes, dados y tableros de
juegos varios, se gestiona en cuanto a su ubicacion, estado, préstamo y control de entrega,
segun el procedimiento de la compafiia maritima y fluvial.

CR3.7 La informacién y reserva de servicios opcionales en el buque, excursiones y oferta
turistica en escalas, asi como su reserva, se realiza en coordinacién con los departamentos
implicados y de acuerdo con el procedimiento establecido por la compafiia maritima y fluvial.
CR3.8 Cualquier peticion propia del departamento de recepcidn-conserjeria del buque de
pasaje se atiende con rapidez y eficacia y, en caso de exceder la responsabilidad propia o del
departamento, se traslada a su superior o al departamento implicado.

CR3.9 Las actividades propias del mostrador de recepcidon se realizan utilizando, en caso
necesario, las aplicaciones informaticas pertinentes.

CR3.10 La confidencialidad se mantiene en todo momento ante cualquier demanda de un
pasajero, actuando con absoluta discrecion.

RP4: Actuar en situaciones relacionadas de atencidn a pasajeros especiales, aplicando
los procedimientos establecidos, con el objeto de procurar su seguridad, la del
trayecto y la del pasaje y tripulacion.

CR4.1 La informacién acerca del posible embarque de personas con movilidad reducida,

menores de edad sin acompafante, personal ajeno a la tripulacion y al pasaje y polizones se
recaba del responsable directo y se recibe, en su caso, la documentacién requerida.
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CR4.2 Las normas de protocolo se aplican a aquellos pasajeros que por su cargo, rango y
caracteristicas lleven implicito un tratamiento protocolario.

CRA4.3 La atencién continua durante el trayecto se presta, en caso necesario, a los pasajeros
especiales, con el objetivo de procurar su comodidad y seguridad.

CR4.4 La comunicacién entre tripulacién auxiliar y tripulacidn técnica en situaciones de peligro
derivadas de conductas conflictivas de pasajeros se procura, con el fin de coordinar las
actuaciones correspondientes.

CR4.5 Los incidentes acaecidos durante el trayecto provocados por pasajeros de
comportamiento conflictivo que perturban el orden se documentan, en caso necesario, segun el
procedimiento establecido por la compafia maritima y fluvial.

CR4.6 Las normas de seguridad a bordo se aplican para evitar caidas al mar. Haciendo hincapié
en la informacién sobre los peligros de acciones no permitidas en el mar fuera del buque
cuando se trate de embarcaciones turisticas.

RP5: Desarrollar actividades promocionales con el pasaje, llevando a cabo las acciones
definidas previamente por la compafiia, de forma que se consigan los objetivos
comerciales y de satisfaccion del cliente.

CR5.1 Los materiales y soportes comerciales, como carteles, expositores, informacion, precios y
propaganda, se colocan en el emplazamiento indicado y siguiendo instrucciones orales, por
escrito o graficas, utilizando el equipo necesario y respetando las normas de seguridad vy
prevencion de accidentes.

CR5.2 Los anuncios marcados en el programa de difusién de la accién promocional se emiten,
en su caso, por megafonia, de acuerdo con el programa establecido y para asegurar la escucha
por todo el pasaje.

CR5.3 El programa de la actividad o promocidon se desarrolla segin los procedimientos
establecidos y en el tiempo indicado para evitar interferencias con otros servicios o actividades
posteriores.

CR5.4 Las incidencias o circunstancias especiales que afecten a la actividad promocional con el
pasaje se detectan y se ofrecen alternativas que garanticen los objetivos promocionales
iniciales.

CR5.5 Los procedimientos e instrumentos de evaluacion de resultados se aplican siguiendo las
instrucciones establecidas por los responsables y cumplimentando los formularios
correspondientes, para que sean eficaces en su propdsito.

RP6: Proyectar la imagen de la compafia en las actividades desarrolladas durante el
trayecto maritimo y fluvial.
CR6.1 La imagen personal, en lo que se refiere a la apariencia, tal como el maquillaje, afeitado,
peinado y complementos, se ajusta a la establecida por las normas internas de la compaiiia
maritima y fluvial.
CR6.2 La educacidn, las férmulas de cortesia y la amabilidad en el trato al pasajero se adecuan a
los estandares de calidad exigidos por la compafiia maritima y fluvial.
CR6.3 La informacidn sobre la compainia maritima y fluvial y sus planes de fidelizacidon de
pasajeros se transmite colaborando en el cumplimiento de los objetivos de la misma.
CR6.4 El comportamiento en publico, tanto durante el ejercicio de la profesién como durante
los descansos a bordo, tendra en cuenta la representacién de la compaiiia, con el fin de
mantener la imagen profesional en todo momento.
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RP7: Resolver las quejas y reclamaciones presentadas por los pasajeros segun los
criterios y procedimientos establecidos por la compafiia maritima y fluvial, en
relacion a la atencidon de los mismos respetando la normativa vigente de
proteccion al consumidor.

CR7.1 Ante la queja o reclamacién presentada por el pasajero, se adopta una actitud positiva
utilizando un estilo asertivo.

CR7.2 La naturaleza de la reclamacién se identifica, cumplimentando la documentacién que se
requiera segun el procedimiento establecido, e informando al pasajero del proceso que debe
seguir.

CR7.3 Frente a quejas o reclamaciones se adopta una postura segura, mostrando interés y
presentando posibilidades que faciliten el acuerdo con el pasajero, aplicando los criterios
establecidos por la compainia maritima y fluvial y aplicando la normativa aplicable en este
ambito.

CR7.4 Las reclamaciones y quejas se recogen y canalizan como fuente de informacién para su
posterior analisis, empleando en su caso, una herramienta informatica de gestién de la relacién
con el cliente (CRM).

CR7.5 La reclamacioén o incidencia que sobrepasa la responsabilidad asignada se canaliza al
superior jerdrquico con prontitud y utilizando el procedimiento establecido por la compaiiia
maritima y fluvial.

CR7.6 Las reclamaciones se atienden y resuelven siguiendo criterios de uniformidad vy
cumpliendo el procedimiento establecido por la compafiia maritima y fluvial y respetando la
normativa aplicable de proteccién al consumidor.

RP8: Analizar operaciones de gestion de la calidad del servicio prestado por la
compania maritima vy fluvial, interpretando necesidades y grado de satisfaccion
de las mismas.

CR8.1 Los defectos detectados en productos/servicios se transmiten al departamento
correspondiente para mejorar su calidad.

CR8.2 La informacion registrada y archivada, tales como consultas, peticiones, incidencias y
reclamaciones, se compara con las necesidades de los pasajeros para detectar posibles
modificaciones en el nivel de servicio prestado.

CR8.3 Las propuestas y conclusiones se presentan, en su caso, a través de informes, sobre la
satisfaccién de los pasajeros y sus necesidades, sugiriendo medidas que puedan optimizar la
calidad del servicio prestado utilizando, en su caso, las herramientas informaticas precisas.
CR8.4 Las actuaciones de gestion de la calidad del servicio se definen integrandose y
adaptdndose a un equipo, y colaborando o cumpliendo las érdenes segtn los casos.

RP9: Desarrollar las actividades relativas a la gestion medioambiental en relacion con
el pasaje, evitando la contaminacién marina y fluvial.
CR9.1 La informacién referida a la posible contaminaciéon marina y fluvial producida por las
actividades con el pasaje a bordo de los buques se interpreta para su aplicacion en la operativa
habitual propia del puesto.
CR9.2 Las medidas necesarias para prevenir la contaminacidon marina y fluvial se aplican a las
actividades que asi lo requieran, de acuerdo con las normas y reglamentos legales establecidos
al respecto.
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CR9.3 La informacidon sobre los riesgos de contaminacion que sensibilicen al pasaje se
transmite, en caso necesario, con el fin de colaborar en la preservacion del medio marino y
fluvial.

Contexto profesional

Medios de produccidn

Medio de transporte maritimo o fluvial de pasajeros. Zona de recepciéon de pasaje en instalaciones
portuarias. Uniforme y acreditacién personal. Sistemas de comunicacidon. Equipos y aplicaciones
informaticas. Zona de recepcidén-conserjeria del buque. Materiales de oficina. Materiales y soportes
comerciales.

Productos y resultados

Proyeccion de la imagen de la compaiia en el trato al pasaje. Atencién al pasaje. Comunicacién y
coordinacion con otros departamentos implicados. Registro de quejas y reclamaciones. Recepcién de
pasajeros. Verificacion de contratos de embarque. Gestion de recepcién-conserjeria. Promocién de
productos o servicios. Colaboracion en el proceso de gestién de la calidad del servicio. Prevencion de
contaminacién marina y fluvial en el desarrollo de actividades con el pasaje.

Informacidn utilizada o generada

Cédigo Etico Mundial para el Turismo (CMET). Informacién sobre la compafiia y planes de fidelizacién
del pasaje. Protocolos de la compaiia en relacién a pasajeros. Informes de quejas y reclamaciones.
Contratos de embarque del pasaje. Informacién de itinerarios y horarios. Informacién de servicios
internos del buque. Informacidn de tasas de cambio de divisa. Documentacién de reserva de servicios
opcionales. Instrucciones de colocaciéon de materiales promocionales. Instrumentos de evaluacién de
resultados de acciones promocionales. Sistema de calidad implantado por la compaiia. Informacion
sobre riesgos de contaminacién marina y fluvial. Normativa de prevencion de riesgos laborales.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 3
ACTUAR EN EMERGENCIAS MARITIMAS Y APLICAR LAS NORMAS DE SEGURIDAD
EN EL TRABAJO

Nivel:

1

Codigo: UC0733_1
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Actuar en caso de abandono de buque siguiendo técnicas de supervivencia
personal y las instrucciones establecidas en el "procedimiento de abandono",
para salvaguardar la seguridad personal y colaborar en la seguridad del buque y
la tripulacion.

CR1.1 La ubicacién de los dispositivos salvavidas del buque, dispositivos personales de
salvamento y de las embarcaciones de supervivencia se localizan previamente identificados,
teniendo en cuenta las senales identificativas de los mismos, con el fin de ser utilizados en casos
de abandono del buque.

CR1.2 La secuencia y el momento de uso de las medidas individuales de salvamento para caso
de abandono del buque se ajustan al procedimiento establecido de abandono, teniendo en
cuenta las condiciones reinantes, con el fin de minimizar los peligros y amenazas para la
supervivencia.

CR1.3 El método de subida en la embarcaciéon de supervivencia, las medidas iniciales de
abandono y los procedimientos de actuacion en el agua se ejecutan siguiendo el protocolo de
abandono, para minimizar las amenazas para la supervivencia y el peligro para otros
supervivientes.

CR1.4 Las instrucciones se interpretan con claridad en el idioma oficial o lenguaje normalizado
de la Organizacion Maritima Internacional (OMI).

Ejecutar las operaciones de prevencion y lucha contra-incendios, de acuerdo con
el procedimiento de "prevencidon y lucha contra incendios", para preservar la
seguridad del buque y su tripulacion.

CR2.1 Las medidas iniciales adoptadas al darse cuenta de una emergencia con fuego se ajustan
a las practicas y procedimientos establecidos, con el fin de evitar que se origine o propague.
CR2.2 Los dispositivos y equipos de lucha contra-incendios y las vias de evacuacién en casos de
emergencia se localizan, previamente identificados, interpretando las seializaciones de a bordo
y los sistemas automaticos de alarma con el fin de su utilizacidn en este tipo de emergencias.
CR2.3 La secuencia y el momento de uso de las medidas individuales contra incendios y los
procedimientos y técnicas de manejo del aparato respiratorio y cable de seguridad se ajustan a
las practicas y al procedimiento establecido, teniendo en cuenta el tipo, la fuente de ignicién y
el foco del incendio (incendios pequefios del equipo eléctrico, de hidrocarburos y de propano;
de gran envergadura utilizando lanzas de aspersion y chorro; incendios, incluidos los de
hidrocarburos, con un aparato de neblina y boquillas aspersoras, polvos quimicos secos o
rociadores de espuma en espacios cerrados llenos de humo y en una camarote o cdmara de
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magquinas simulada), con el fin de extinguir el incendio y preservar la seguridad del buque y la
tripulacién.

CR2.4 Las medidas para efectuar una operacién de rescate en un espacio lleno de humo se
llevan a cabo con un aparato respiratorio auténomo siguiendo el procedimiento de rescate
establecido, con el fin de preservar la integridad fisica de la victima.

RP3: Aplicar medidas de primeros auxilios bdasicos, segun los procedimientos
establecidos, colaborando con el personal responsable con el fin de minimizar los
danos en casos de accidentes o emergencia médica a bordo.

CR3.1 El examen del paciente y la toma de constantes vitales (pulso carotideo y radial,
presencia o ausencia de respiracién, toma de temperatura y reflejo pupilar) se llevan a efecto
siguiendo protocolos establecidos con el fin de colaborar en la elaboracidon de una historia
clinica basica.

CR3.2 El tratamiento de primeros auxilios a los enfermos o accidentados a bordo en casos de
asfixia, parada cardiaca, hemorragias, shock, heridas y quemaduras, esguinces, luxaciones y
fracturas se llevan a cabo siguiendo los procedimientos establecidos para cada caso, para paliar
y evitar el agravamiento de los dafios de los accidentados.

CR3.3 La inmovilizacion y el transporte de heridos se realizan mediante maniobras, métodos de
rescate y transporte protocolizados, con el fin de socorrer y no agravar los dafos del paciente o
herido.

CR3.4 El botiquin de primeros auxilios integrado por el instrumental, material de curas vy
medicamentos (diferenciando entre "principio activo" y "nombre comercial") se identifica para
su utilizacién en situaciones de emergencia vinculadas a los accidentados a bordo.

RP4: Adoptar las medidas de seguridad personal y responsabilidades sociales
cumpliendo las normas e instrucciones relativas a la seguridad en el trabajo y de
prevencion de la contaminacidon, para preservar la seguridad personal, de la
tripulacion y del buque y evitar dafios al medio marino.

CRA4.1 La informacion relativa a los planes de contingencias del buque, sefales de emergencia y
medidas a adoptar al oir las mismas se interpreta a fin de ejecutar las medidas de seguridad en
la utilizacion de equipos y medios de supervivencia, proteccion personal, ambiental y de
socorro, segun la normativa aplicable e instrucciones recibidas durante la familiarizacién a
bordo, para minimizar los riesgos derivados del trabajo.

CR4.2 Los trabajos ejecutados en cualquier lugar del buque se efectian de acuerdo con la
normativa de prevencion de riesgos laborales, utilizando los dispositivos y medios de proteccion
personal con el fin de preservarse de los peligros que puedan presentarse a bordo.

CRA4.3 Las medidas a tomar para evitar la contaminacién marina se llevan a cabo de acuerdo
con la normativa aplicable e instrucciones recibidas para no causar danos accidentales u
operacionales al medio marino.

CR4.4 Las instrucciones se interpretan con claridad en el idioma oficial o lenguaje normalizado
de la Organizaciéon Maritima Internacional (OMI).

Contexto profesional

Medios de produccion

Aros salvavidas, chalecos salvavidas, trajes de supervivencia en la mar, ayudas térmicas. Botes
salvavidas, balsas salvavidas, botes de rescate. Dispositivos para puesta a flote de balsas salvavidas.
Equipo de las embarcaciones de supervivencia, radiobaliza de localizacién, respondedor de radar,
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sefiales pirotécnicas de socorro, cohetes y bengalas, sefiales fumigenas, helidgrafo, estacion portatil de
socorro, ancla flotante, entre otros. Red de agua contra-incendios: bombas, aspersores, valvulas,
hidrantes, cafiones, mangueras, lanzas. Agentes extintores: polvo seco, arena, agua, espuma, vapor,
C0O2, gas inerte. Equipos de lucha contra-incendios. Extintores méviles. Sistemas fijos (de espuma, de
C02, de polvo). Sistemas de deteccidn: alarmas, detectores de humo, detectores de calor, entre otros.
Equipos de respiracidon: auténomos y manuales, mdscaras, botella. Equipos de proteccion individual:
trajes, casco, guantes, botas, botiquin reglamentario. Equipo de proteccion individual y colectiva:
arneses, guindolas, guantes, cascos, gafas, cinturones, ropa, calzado, entre otros, y todo el material de
uso en el trabajo de acuerdo con la ley de proteccion de riesgos laborales. Medios para prevenir la
contaminacidn segun normativa aplicable.

Productos y resultados

Actuaciones en caso de abandono de buque realizadas. Operaciones de prevencion y lucha contra-
incendios ejecutadas. Medidas de primeros auxilios basicos aplicadas. Medidas de seguridad personal y
responsabilidades sociales adoptadas.

Informacidn utilizada o generada

Plan Nacional de Salvamento Maritimo y de lucha contra la contaminacién. Convenio SOLAS (Sevimar).
Manual MERSAR de busqueda y rescate. MOB del GPS en caso de "hombre al agua". Manuales sobre
materiales inflamables y combustibles. Manual de primeros auxilios a bordo. Normativa aplicable sobre
prevencion de riesgos laborales. Vocabulario maritimo de la Organizacion Maritima Internacional (OMI).
Informacién sobre la fauna marina protegida que se ve afectada por posibles capturas accidentales y
buenas practicas para su gestion.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 4
COMUNICARSE EN LENGUA INGLESA CON UN NIVEL DE USUARIO INDEPENDIENTE
(B1), SEGUN EL MARCO COMUN EUROPEO DE REFERENCIA PARA LAS LENGUAS,
EN EL AMBITO PROFESIONAL

Nivel:

3

Codigo:  UC9999 3
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Interpretar la informacién oral en lengua inglesa con un nivel de usuario
independiente, en el ambito de especializacion o de interés laboral/profesional,
participando activamente a fin de identificar sus necesidades y garantizar

servicio.

CR1.1 Las ideas e informacion, se interpretan con precisidn, requiriendo en su caso, obviar
ruidos de fondo, realizando las precisiones oportunas por el acento del interlocutor para su
completa comprensién.

CR1.2 Las lineas generales de la informacidn transmitida en un lenguaje técnico en diversos
contextos, se interpretan en un contexto informal o institucional, con correccidn vy sin dificultad.
CR1.3 Las instrucciones, advertencias y consejos no protocolarios del ambito de especializacion,
se interpretan con precision intercambiando informacién y sobre el tema a tratar.

CR1.4 Las grabaciones y las llamadas telefénicas realizadas en sus actividades profesionales se
interpretan, identificando el contenido de la informacidn, asi como los puntos de vista de los
interlocutores.

CR1.5 La informacion transmitida por medios audiovisuales técnicos -videos, CD, DVD, u otros-,
se interpretan discriminando patrones sonoros, acentuales, ritmicos y de entonacién de uso
comun o especificos del medio.

Interpretar la informacidén contenida de documentos escritos, en lengua inglesa
con un nivel de usuario independiente, organizados vy linglisticamente
complejos, identificando su grado de importancia y demostrando autonomia, a
fin de efectuar las actividades de gestidon y comunicacidn propias o requeridas en
el ambito profesional.

CR2.1 La relevancia de una informacion escrita, contenida en materiales de uso cotidiano en la
actividad profesional, se identifica demostrando con rapidez, fluidez y permitiendo decidir su
explotacién o su descarte.

CR2.2 Los informes y la correspondencia, en lengua inglesa y no estandar, se interpretan con
autonomia, comprendiendo su contenido.

CR2.3 La informacién contenida en las diversas fuentes especializadas se recopilan,
identificando opiniones e ideas, manejando el vocabulario especifico de los distintos soportes,
reutilizdndolos con posterioridad.
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CR2.4 Las informaciones relevantes contenidas en un texto largo, tanto de caracter general
como especifico, se sintetizan extrayendo la informacidn, ideas y opiniones, reutilizandolos con
posterioridad.

CR2.5 El acceso a las fuentes de informacidon se realiza de forma periddica (diaria, semanal,
quincenal u otros) detectando y extractando la informacién profesional clave actualizada que
afecte al campo de especializacién.

CR2.6 Las instrucciones sobre procedimientos del campo de especializacion se interpretan,
comprendiendo detalles sobre condiciones, procesos o avisos, utilizando en su caso, segundas
lecturas en las secciones mas técnicas.

CR2.7 La documentacion producida por los clientes y/o usuarios referentes a la valoracion de
los servicios recibidos, tales como sugerencias, consultas, quejas o reclamaciones, se interpretan
satisfactoriamente, extrayendo la informacién, ideas y opiniones, captando su contenido con
precision.

CR2.8 Las dificultades en la comprension de textos complejos se solventan con segundas
lecturas, utilizando criterios de contextualizacidon y de coherencia y en su caso, diccionarios o
herramientas de traduccion.

CR2.9 Los textos de muy alta complejidad o de &mbitos muy especializados, se transmiten a las
personas competentes dentro o fuera de la organizacion, siguiendo los procedimientos internos
establecidos asegurando la coherencia y congruencia de la traduccion.

Transmitir informacion oral, en lengua inglesa con un nivel de usuario
independiente, a clientes y/o usuarios, con fluidez y espontaneidad, a través de
presentaciones orales, telemdticas u otros soportes, aplicando las normas de
cortesia y a fin de llevar a cabo las gestiones de comunicacién requeridas.

CR3.1 La informacién a transmitir en reuniones, jornadas técnicas o exposiciones orales,
presenciales o telematicas, se planifica con antelacién, valorando los efectos que van a causar
en los clientes, usuarios o publico al que va dirigido.

CR3.2 Las intervenciones orales en presentaciones, demostraciones, comunicados publicos u
otras situaciones, se realizan de forma clara, espontanea y fluida, utilizando el nivel de
exposicidn, argumentacién, persuasion, adecuados al interlocutor.

CR3.3 Las narraciones complejas y descripciones se realizan con una entonaciéon adecuada,
estructurando de forma clara y detallada, tratando los asuntos apropiados y, en su caso, fijando
las conclusiones oportunas, utilizando grabadoras si la complejidad de la situacién lo exige.

Redactar textos claros, detallados y en cualquier soporte en lengua inglesa,
relacionados con el campo de especialidad, extractando y describiendo de
manera coherente, a fin de generar la documentacidon de su drea de actuacién
profesional.

CR4.1 La documentacién se redacta con correccidn, resaltando los aspectos relevantes,
argumentando de manera sistematica, distinguiendo los detalles necesarios y usando un
vocabulario técnico adecuado.

CR4.2 Las respuestas a solicitudes de informacién, se redactan utilizando un lenguaje
apropiado, mostrando al interlocutor la informacion solicitada, formulando una respuesta
adecuada y permitiendo que la persona demandante se sienta atendida.

CR4.3 La comunicacién activa con clientes a través de medios escritos postales, fax o correo
electrénico, se mantiene con los clientes transmitiendo grados de emocién, enfatizando la
relevancia personal de acontecimientos y comentando las noticias y opiniones de su
interlocutor.
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CR4.4 La estructura de los modelos de documentos oficiales y el lenguaje preciso en el ambito
profesional, se utilizan con detalle y claridad, de manera sistematica y resaltando los aspectos
relevantes.

CRA4.5 Las informaciones procedentes de fuentes diversas -revistas, folletos, Internet, u otros-
sobre asuntos rutinarios y no rutinarios, se resumen con fiabilidad, utilizando las palabras y la
ordenacion de los textos originales, generando textos breves y sencillos en un formato
convencional.

CR4.6 Los documentos producidos para los clientes y/o usuarios, se redactan considerando las
caracteristicas socioculturales del destinatario y el contexto en el que se produce la
comunicacion.

CR4.7 El lenguaje abreviado en las comunicaciones digitales, se emplea con precision agilizando
las comunicaciones telematicas en foros, chat, SMS, u otros.

RP5: Comunicarse oralmente, en lengua inglesa con un nivel de usuario
independiente, con clientes y/o usuarios con fluidez y espontaneidad,
interactuando activamente, a fin de llevar a cabo las actividades de
asesoramiento, atencion y resolucion de posibles conflictos e incidencias.

CR5.1 Los aspectos destacados de una situacién de asesoramiento oral, mantenida entre dos o
mas personas nativas, empleando un lenguaje estdndar y un discurso estructurado, se
comprende con facilidad siguiendo el ritmo de la comunicacidn sin dificultad y atendiendo sus
intereses y necesidades.

CR5.2 Las comunicaciones telefénicas y telematicas en situacidon de asesoramiento o atencion
de clientes y/o usuarios, se adecuan al registro formal o informal y a las condiciones
socioculturales del uso de la lengua -normas de cortesia, cultura u otras-, expresandose con un
alto grado de espontaneidad y correccién gramatical.

CR5.3 Los argumentos empleados en situaciones de asesoramiento o atencion a clientes y/o
usuarios, se expresan de acuerdo con un desarrollo sistematico, enfatizando los aspectos
importantes, apoyando los detalles, cumpliendo con el manual de estilo y transmitiendo la
imagen corporativa.

CR5.4 Los elementos técnicos contenidos en intercambios verbales, presenciales o realizados a
través de medios técnicos con otros profesionales, se comprenden, interpretdandose con
precision.

CR5.5 Las operaciones de cobro/pago en situacidn presencial o no presencial, se comprenden
con exactitud, considerando en su caso, los elementos no verbales de la comunicacion.

CR5.6 Las sugerencias, consultas, quejas o reclamaciones que puedan surgir en la relacién
comercial, en situacion presencial o no presencial, se identifican con un alto grado de precisién,
considerando en su caso, los elementos no verbales de la comunicacién.

CR5.7 La informacién contextual y la informacién no verbal se interpretan de manera precisa,
identificando el significado de frases y palabras no habituales o técnicas.

CR5.8 Las comunicaciones informales -experiencias personales, profesionales, temas de
actualidad y otros-, a través de conversaciones con otro u otros interlocutores, se desarrollan
con fluidez, detalle, claridad y coherencia discursiva, utilizando un amplio repertorio léxico
relacionado.

CR5.9 Las intervenciones en situaciones conflictivas y complejas -atencién y presentacion de
consultas, quejas y reclamaciones u otras-, se producen argumentando con conviccién y de
manera formal las posiciones, respondiendo a las preguntas, comentarios u objeciones de forma
fluida, espontdnea y adecuada.
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Contexto profesional

Medios de produccién

Informacidén oral y escrita. Lenguaje técnico y estandar. Interpretaciéon. Grabaciones. Comunicaciones
telefénicas y telematicas. Medios audiovisuales técnicos: videos, CD, DVD, u otros. Informes.
Correspondencia. Vocabulario. Sugerencias. Consultas. Quejas. Reclamaciones. Diccionarios.
Herramientas de traduccion. Reuniones. Jornadas técnicas. Exposiciones orales. Presentaciones.
Demostraciones. Documentacién. Respuestas a solicitudes de informacién. Medios postales. Fax. Correo
electrénico. Foros. Chat. SMS. Asesoramiento oral. Intercambios verbales.

Productos y resultados

Informacién oral en lengua inglesa, interpretada. Informacién contenida de documentos escritos en
lengua inglesa, interpretada. Grado de importancia, identificado. Autonomia, demostrada. Informacidn
oral en lengua inglesa, transmitida. Textos claros, detallados y en cualquier soporte en lengua inglesa,
redactados. Comunicacién oral, en lengua inglesa con clientes y/o usuarios con fluidez y espontaneidad.

Informacidn utilizada o generada

Informacién oral y escrita. Interpretacidon. Patrones sonoros, acentuales, ritmicos y de entonacion.
Informes. Correspondencia. Ideas. Opiniones. Procedimientos e instrucciones internos. Sugerencias.
Consultas. Quejas. Reclamaciones. Diccionarios. Narraciones complejas. Documentacion. Respuestas a
solicitudes de informacidn. Asesoramiento oral. Intercambios verbales y no verbales.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 5

COMUNICARSE EN UNA SEGUNDA LENGUA EXTRANJERA DISTINTA DEL INGLES
CON UN NIVEL DE USUARIO BASICO (A2), SEGUN EL MARCO COMUN EUROPEO
DE REFERENCIA PARA LAS LENGUAS, EN EL AMBITO PROFESIONAL

Nivel:

2

Coédigo:  UC9996 2
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Interpretar el sentido general de la informaciéon oral en una segunda lengua
extranjera distinta del inglés con un nivel de usuario basico, de forma precisa,
emitida por cualquier persona o medio de emisién/comunicacidn, para identificar
la aplicabilidad de los datos y garantizar el servicio.

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

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

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

CR1.4 Las necesidades, reclamaciones, incidencias y malentendidos sobre las actividades
profesionales manifestadas oralmente por diferentes interlocutores se interpretan, practicando
una escucha atenta para extraer las claves principales y presentando, a la vez que transmitiendo
distintas soluciones a la persona responsable.

Interpretar la informacién y documentacién escrita en una segunda lengua
extranjera distinta del inglés con un nivel de usuario basico que contengan
estructuras y un l|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 documentacién 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
contextualizacién y coherencia relacionados con el sector.
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CR2.4 Las interfaces de los soportes informaticos que se visualicen se interpretan en funcién de
la actividad profesional para garantizar el registro y la transmision de los datos.

CR2.5 Las necesidades, reclamaciones, incidencias y malentendidos sobre las actividades
profesionales que interactlian con otros interlocutores se interpretan practicando una escucha
atenta para extraer las claves principales, presentando y transmitiendo distintas soluciones a la
persona responsable.

CR2.6 Los avisos, carteles, rétulos de advertencia y peligro situados en el area de trabajo
vinculados a su actividad profesional se interpretan para garantizar la seguridad del trabajador
como un acto de preservacion de su integridad fisica.

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

RP3: Transmitir oralmente, interaccionando en una segunda lengua extranjera distinta
del inglés con un nivel de usuario basico con otros interlocutores para realizar las
actividades profesionales sobre informacién relacionada con aspectos técnicos
especificos de su competencia, identificando la aplicabilidad de los datos y

garantizando servicio.

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

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

CR3.3 La informacidn contextual y no oral que se produce en conversaciones en grupo, visitas,
negociaciones, reuniones de trabajo se interpreta procediendo al contraste con el contexto,
antecedentes o testimonios para fidelizar los datos a obtener, teniendo en cuenta el tono,
humor, significado de expresiones idiomaticas, chistes y comportamientos de los interlocutores.
CR3.4 Las comunicaciones se realizan para conseguir un intercambio de informacién
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 lingliisticos Iéxicos y funcionales en un intercambio oral de informacion se
aplican, si procede, para facilitar la interpretacion y comunicacidn, teniendo en cuenta las
caracteristicas del sector.

RP4: Expresar oralmente en una segunda lengua extranjera distinta del inglés con un
nivel de usuario basico la informacidn relacionada con aspectos técnicos de la
actividad profesional, adaptandose al canal de comunicacién, presencial o a
distancia que garantice la transmisién de la misma.

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

CR4.2 La informacién expresada de forma oral se emite para facilitar la comunicacion de
actividades profesionales utilizando vocabulario y construcciones gramaticales que permitan
hacerse entender en la transmision de la misma.

CR4.3 La caracterizacion sobre los medios de produccidon 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 una segunda lengua extranjera distinta del inglés con un nivel
de usuario basico la documentacion, textos rutinarios, sencillos y coherentes,
redactando, si procede, teniendo en cuenta la terminologia al uso, relativa a
expresiones, estructura y formas de presentacion para dar respuesta a la

actividad profesional.

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

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

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

Contexto profesional

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

Productos y resultados

Interpretacion del sentido general de la informacidon oral, de la informacién y documentacion,
transmisidn oral, expresion oral, cumplimentacidon de documentacién en una segunda lengua extranjera
distinta del inglés con un nivel de usuario basico, respectivamente.

Informacidn utilizada o generada

Informacién procedente de medios de comunicacién, materiales audiovisuales técnicos, videos, CD, DVD
u otros, retransmitidos o grabados. Instrucciones de trabajo/advertencias/avisos/consejos/
especificaciones técnicas. Necesidades/reclamaciones/incidencias/malentendidos. Normativa aplicable,
recomendaciones internacionales y normas internas de trabajo. Informes, manuales, planos, cartas,
faxes, revistas, libros, paginas de Internet, software, foros, glosarios en linea, correos electrdnicos.
Interfaces de los soportes informaticos. Avisos, carteles, rétulos de advertencia y peligro. Escritos, faxes,
formularios, mensajes electrdnicos, jerga y expresiones propias del sector.
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MODULO FORMATIVO 1
Asistencia al pasaje en el embarque y desembarque en transporte maritimo y

fluvial
Nivel: 3
Cédigo: MF2477 3

Asociado a la UC:  UC2477_3 - Desarrollar la operativa de asistencia al pasaje en el embarque y

desembarque en transporte maritimo y fluvial

Duracion (horas): 60

Estado: Tramitacion BOE

Capacidades y criterios de evaluacion

C1:

C2:

Analizar el proceso de constituciéon de tripulaciones maritimas y fluviales,
justificando los requisitos legales y de seguridad exigidos a sus miembros.

CE1.1 Relacionar los distintos departamentos de los medios de transporte maritimos y fluviales
de pasajeros con las funciones que tienen asignadas.

CE1.2 Relacionar las funciones asignadas al puesto de trabajo con los diferentes elementos que
puedan condicionar su desempeno durante el trayecto.

CE1.3 Justificar la importancia del proceso de constitucidn de la tripulacién y la necesidad de
presentarse ante su responsable.

CE1.4 Relacionar la documentacién necesaria para incorporarse a una tripulacién y los
requisitos de vigencia de la misma con los diferentes tramites en que les sera requerida dicha
documentacién.

CE1.5 Analizar las condiciones fisicas y psicoldgicas que deben cumplirse en el momento de
incorporacién a una tripulacion, en relacidn con las funciones que le son encomendadas y con
los periodos de descanso establecidos, asi como los requisitos legales y de seguridad que les
afectan.

CE1.6 Justificar el uso de la uniformidad, de los elementos de identificacidon requeridos por la
empresa, y una apariencia externa acorde con las normas higiénico-sanitarias.

CE1.7 Explicar las instrucciones mas comunes de diferentes compaiiias para la incorporacién a
una tripulacidn de transporte maritimo y fluvial de pasajeros.

Relacionar las operaciones previas al embarque de pasajeros con las zonas donde
se producen y con los equipos y documentos habituales utilizados en cada una de
ellas.

CE2.1 Describir las condiciones de orden y limpieza que debe tener la zona de recepcion del
pasaje en funcidn del tipo de buque o trayecto de que se trate.

CE2.2 Relacionar los equipos y material con su funcién dentro de la operativa previa al
embarque de pasajeros en los distintos tipos de buque.

CE2.3 En un supuesto practico de operaciones previas al embarque de pasajeros en diferentes
tipos de buque, localizar en plano los equipos de operativa normal segun su ubicacién en los
protocolos de diferentes compaifiias.

CE2.4 Relacionar los distintos tipos de documentacién con su funcién dentro de la operativa
previa al embarque de pasajeros, especialmente aquella utilizada en situaciones especiales.
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C3: Aplicar procedimientos de embarque del pasaje segin las normas mas comunes
establecidas por las diferentes compafias de transporte maritimo y fluvial de

pasajeros.

CE3.1 Aplicar las operaciones de embarque en relacién con el resto del personal implicado,
para garantizar una imagen de calidad y organizacién del proceso.

CE3.2 Explicar los criterios que identifican a los pasajeros con necesidades especiales y la
documentacidn que deben portar para recibir el tratamiento especifico.

CE3.3 Relacionar los distintos pasajeros con necesidades especiales, con los procedimientos
establecidos en el momento de su embarque, en funcidn del tipo de buque.

CE3.4 Describir las labores de control de pasaje e instalaciones que tenga asignadas segun los
protocolos de las compaiiias y el proceso de comunicacion de incidencias a los departamentos
implicados.

CE3.5 Enumerar los criterios para identificar los individuos motivo de sospecha y las normas de
actuacién en su caso.

CE3.6 En un supuesto practico de embarque de pasajeros, definir las operaciones de embarque
de forma fluida, de acuerdo con la normativa aplicable de seguridad y enumerando las acciones
gue proyecten una imagen de organizacion y seguridad.

C4: Aplicar técnicas de desembarque de pasajeros segun los procedimientos mas
comunes establecidos por las companias de transporte y cumpliendo las normas
de seguridad.

CEA4.1 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.

CEA4.2 Describir los procedimientos seguros para el desembarque del pasaje de un buque, en
funciéon 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.

CEA4.3 Describir los procedimientos seguros para el desembarque del pasaje de un buque, en
funcidn de si se produce en un muelle de un puerto o en una barca de aproximacion.

CEA4.4 |dentificar las medidas a adoptar para el desembarque seguro de los pasajeros con
necesidades especiales, en todo tipo de buques de pasaje.

CE4.5 En un supuesto practico de desembarque de pasajeros de un buque, 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 vy
calidad durante el proceso.

C5:  Aplicar los procedimientos mas comunes que tienen lugar tras el desembarque
de pasajeros, en las operaciones habituales establecidas por las compaiias

maritimas y fluviales.

CE5.1 Localizar en un plano de un barco 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
estdndares de diferentes compaiiias.

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

CES5.3 Describir el proceso de realizacion 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.

CE5.4 En un supuesto practico de tratamiento de datos de pasajeros:

- Rellenar el archivo de datos referidos a pasajeros.

- Elaborar estadisticas sencillas basadas en los formularios.

- Elaboracion de informes de analisis de las estadisticas.

- Utilizar sistemas informaticos de tratamiento de datos y estadistica sencilla.

C6: Identificar las medidas que debe adoptar la tripulacién auxiliar de buques de
pasaje para la autoproteccidon, previniendo riesgos laborales y tomando
conciencia de su importancia.

CEG6.1 Relacionar la normativa aplicable sobre prevencion de riesgos laborales con la realizacién
de tareas a bordo de un buque de pasaje que impliquen riesgos profesionales.

CE6.2 Argumentar la importancia de los factores técnicos ergonémicos en el puesto de trabajo,
tales como ventilacién, climatizacion, iluminacién y acustica.

CE6.3 Describir las consecuencias de los agentes fisicos habituales a bordo de buques de pasaje,
tales como sol, luz solar y viento, entre otros, tras una exposicién prolongada sobre el
organismo, tanto a corto como a medio y largo plazo, asi como los movimientos propios de un
buque.

CEG6.4 Describir el equipamiento personal de la tripulacién auxiliar de buques de pasaje para la
prevencion de riesgos laborales.

CE6.5 Explicar los riesgos personales derivados de la actuacidon con pasajeros conflictivos o que
perturben el orden.

CE6.6 En un supuesto practico sobre prevencion de riesgos laborales, identificar y aplicar las
medidas de autoproteccién segun:

- Caracteristicas de la instalacién, tales como buques de pasaje o muelles de puertos, entre
otros.

- Caracteristicas de la funcién desempefiada, ya sea acogida, recepcion o promocién.

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

C2 respecto a CE2.3; C3 respecto a CE3.6; C4 respecto a CE4.5; C5 respecto a CE5.2 y CE5.4; C6 respecto
a CE6.1y CE®6.6.

Otras Capacidades:

Reconocer los procesos de embarque y desembarque de buques de pasaje.

Interpretar y ejecutar instrucciones de trabajo referidas al embarque y desembarque de buques de
pasaje.

Respetar los procedimientos generales de seguridad y las normas internas de la compafiia maritima y
fluvial.

Mantener el rea de trabajo con el grado apropiado de orden y limpieza.

Responsabilizarse del trabajo asignado en el embarque y desembarque de buques de pasaje.

Participar y colaborar activamente en el equipo de tripulacion auxiliar de buques de pasaje.
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Cumplir las medidas que favorezcan el principio de igualdad de trato y de oportunidades entre hombres
y mujeres.
Valorar el talento y el rendimiento profesional con independencia de género.

Contenidos

1

Andlisis y caracteristicas del sector del transporte maritimo y fluvial de pasajeros

Las companiias maritimas y fluviales: lineas regulares transoceanicas, lineas regulares continentales;
transbordadores o ferrys, los cruceros maritimos y fluviales.

Los barcos: Nomenclatura naval basica, tipologia y caracteristicas principales, distribucion de
espacios y equipamiento.

La tripulacion: organizacidon jerarquica, funciones, proceso de constitucion de la tripulacidn,
documentacidn y requisitos como miembro de la tripulacién.

Terminologia maritima y fluvial habitual en buques de pasaje.

Servicios habituales ofertados a pasajeros: a bordo del buque y en puerto.

Procedimientos y operaciones de embarque y desembarque de pasajeros en

transporte maritimo y fluvial

Operaciones previas al embarque del pasaje. Comprobacién de instalaciones y equipos para la
recepcion del pasaje y provisidén de materiales. Seguridad en las operaciones de embarque de
pasajeros.

Operaciones de embarque del pasaje. Aplicacion de protocolos y técnicas de embarque de
pasajeros segun su tipologia: clientes con movilidad reducida o necesidades especiales, menores sin
acompafiamiento, clientes preferentes. Coordinacidon con otros departamentos y miembros de la
tripulacién. Deteccidn de pasajeros con comportamientos sospechosos o conflictivos y tratamiento
de situaciones derivadas.

Operaciones de desembarque del pasaje. Aplicacién de protocolos y técnicas de desembarque de
pasajeros segun su tipologia: clientes con movilidad reducida o necesidades especiales, menores sin
acompafiamiento, clientes preferentes. Coordinacidon con otros departamentos y miembros de la
tripulacién. Mensajes de despedida, funciones y coordinacién con otros miembros de la tripulacién,
pasajeros con necesidades especiales. Seguridad en las operaciones de desembarque de pasajeros.
Tramites aduaneros en el desembarque de pasajeros: documentacién de identidad del pasajero;
documentacidn sanitaria; legislacion local. Informacidén al pasaje de habitos y costumbres locales de
las ciudades en las que se desembarca.

Operaciones posteriores al desembarque del pasaje. Procedimientos habituales. Revision de
instalaciones y espacios para utilizacion posterior, elaboracién de informes sobre situaciones
andmalas en zonas de pasaje, gestién de objetos olvidados por pasajeros, confeccidon de propuestas
de pedidos de materiales y reposicién. Tratamiento de datos, técnicas estadisticas bdsicas e
informes sobre el servicio segun protocolos de las compaiiias.

Legislacién y normativa especifica relativa a las operaciones de embarque y desembarque de
pasajeros en transporte maritimo y fluvial.

Seguridad laboral en la atencidn a pasajeros en transporte maritimo vy fluvial

Marco normativo de prevencidn de riesgos laborales. Precauciones a adoptar: en el embarque y
desembarque de buques, al entrar en espacios cerrados.

Seguridad: riesgos profesionales de la atencién a pasajeros a bordo de buques de pasaje; factores y
clasificacidn, sanidad integrada, normas, procedimientos e instrucciones de seguridad, medidas de
prevencion y proteccion, peligro del uso de drogas y abuso del alcohol, equipos de proteccién
personal, importancia de la formacion continua, ejercicios periddicos, practicas de seguridad en el
trabajo.
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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. Marco normativo de protocolo de actuacidn ante posibles pandemias.

Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones

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

- Taller de 4 m? por alumno o alumna.

- Instalacion de 2 m? por alumno o alumna.

Perfil profesional del formador o formadora:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la asistencia a pasajeros en el embarque
y desembarque en transporte maritimo y fluvial, que se acreditara mediante una de las dos formas
siguientes:

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

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

2. Competencia pedagdgica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones
competentes.
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MODULO FORMATIVO 2
Atenciodn del pasaje durante trayectos maritimos y fluviales

Nivel: 3

Cadigo: MF2478 3

Asociado a la UC:  UC2478_3 - Acoger al pasaje durante trayectos maritimos y fluviales
Duracion (horas): 90

Estado: Tramitacion BOE

Capacidades y criterios de evaluacion

C1l: Valorar la imagen general, comportamiento y actitudes que proyecta la
tripulacion auxiliar en relacién con las normas mas habituales de las compaiiias y
las consecuencias para la misma que puede ocasionar una imagen negativa.

CE1.1 Valorar las consecuencias de una imagen personal contraria a las normas internas de una
compaiiia.

CE1.2 Argumentar la importancia de mantener un trato amable y educado con los pasajeros,
utilizando las formas de cortesia elementales u otras habituales en el trato con clientes.

CE1.3 Valorar el comportamiento verbal y no verbal de la tripulacién auxiliar en la percepcion
de la compaiiia por parte del pasajero y en sus posibilidades de fidelizacién.

CE1.4 En situaciones de atencién a pasajeros en transporte maritimo y fluvial:

- Utilizar diferentes formas de saludos siguiendo las instrucciones recibidas.

- Aplicar diferentes estilos de comunicacién mas adecuados en funcién del supuesto dado.

- Emplear normas de cortesia, tanto presenciales como a distancia, en diferentes situaciones.

- Identificar aspectos a mejorar en situaciones simuladas de atencién a pasajeros.

C2: Analizar la organizacion y funciones mas frecuentes de los departamentos de
recepcion de buques de pasaje y aplicar los procedimientos mas habituales.
CE2.1 Describir los objetivos, funciones y tareas propias de departamentos de recepcion de
buques de pasaje.
CE2.2 Relacionar diferentes formas de organizacion de departamentos o servicio de recepcion e
informacidn con diferentes tipos de buques de transporte de pasajeros o servicios contratados.
CE2.3 Explicar las relaciones interdepartamentales motivadas por los procesos que se generan
en el transporte maritimo y fluvial de pasajeros.
CE2.4 Analizar el departamento de animacién turistica propio de buques de pasaje,
enumerando sus funciones, estructura y posibilidades de colaboracidn de la tripulacién auxiliar
en las diferentes actividades de animacién que se desarrollen a bordo del buque.
CE2.5 Justificar los criterios que marcan las prioridades en la realizaciéon del trabajo en el
departamento.
CE2.6 Explicar y aplicar el procedimiento para la custodia de objetos de valor de los pasajeros,
describiendo la documentacion a utilizar y caracteristicas del lugar de custodia.
CE2.7 En un supuesto practico de servicio de recepcion, prestar informacion y atender las
peticiones de clientes durante su estancia en el buque, gestionando mensajes, cambios de
moneda, reserva de servicios o gestion de material de entretenimiento para uso de pasajeros.
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CE2.8 Relacionar la documentacién mas habitual del mostrador de recepcidon de buques de
pasaje y los procedimientos de su formalizacion, con las diferentes situaciones en que deba ser
utilizada.

CE2.9 Describir los circuitos internos y externos de la informaciéon y documentacién generadas
como consecuencia de las operaciones realizadas en el departamento.

CE2.10 Describir los métodos de obtencién, archivo y difusién de la informacion generada en
un departamento de recepcidn, justificando el grado de confidencialidad adecuado.

C3: Aplicar procedimientos de acogida del pasaje segun las normas establecidas por
las diferentes compaiias de transporte maritimo y fluvial de pasajeros vy
utilizando, si fuera necesario, sistemas informaticos.

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

CE3.2 En un supuesto practico de acogida del pasaje:

- Indicar al pasajero la ubicacidn de su plaza mediante la interpretacién del titulo de transporte.
- Utilizar los sistemas informaticos mas habituales en la gestién de reservas y pasajeros.

- Facilitar cuantas informaciones le sean demandadas por el pasajero.

- Aplicar las normas de actuacién ante situaciones andmalas o inusuales.

- Registrar al cliente en la base de datos del pasaje.

- Abrir una cuenta de gastos a nombre del pasajero.

CE3.3 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.

CE3.4 Describir las operaciones de acogida del pasaje en relacion con el resto del personal
implicado, para garantizar una imagen de calidad y organizacién del proceso.

CE3.5 Explicar los criterios que identifican a los pasajeros con necesidades especiales y la
documentacion que deben portar para recibir el tratamiento especifico.

CE3.6 Relacionar los distintos pasajeros con necesidades especiales, con los procedimientos
establecidos en el momento de su recepcion y acogida, en funcién del tipo de buque o servicio
contratado.

CE3.7 Describir las labores de control de pasaje e instalaciones que tenga asignadas segun los
protocolos de las compafiias y el proceso de comunicacidn de incidencias a los departamentos
implicados.

CE3.8 Argumentar la necesidad de discrecion y confidencialidad en el trato con el pasaje para
garantizar la buena imagen de la compaiiia.

CE3.9 En un supuesto practico de acogida del pasaje, prestar las informaciones habituales que
se facilitan, atendiendo especialmente a la diccién y claridad que contribuyan a la comprensién
de los mensajes.

C4: Desarrollar actos promocionales con el pasaje segun las normas establecidas por
las compaiiias maritimas y fluviales.
CEA4.1 |dentificar los diferentes tipos de actos promocionales mas comunes, los materiales y
soportes usados y el procedimiento de organizacion de los distintos tipos de actos.
CE4.2 Aplicar técnicas para el manejo de equipos de megafonia y de elaboracién de mensajes
para la difusidn de actos promocionales.
CE4.3 Evaluar la importancia del cumplimiento de los programas y horarios marcados para la
obtencidn de los resultados previstos en los actos promocionales con el pasaje.
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CE4.4 En un supuesto practico en el que un acto promocional no pueda celebrarse o deba de
modificarse por circunstancias imprevistas, disefiar alternativas que aseguren la obtencion de
los resultados comerciales iniciales.

CEA4.5 En un supuesto practico de evaluacién de actos promocionales, aplicar instrumentos
especificos de evaluacion y analizar sus resultados.

C5:  Aplicar técnicas de comunicacidn, atencion al cliente y protocolo de uso comun
en el transporte maritimo y fluvial de pasajeros, a fin de satisfacer sus

expectativas y materializar futuros trayectos.

CE5.1 Relacionar el uso de las técnicas y habilidades de comunicacién con las diferentes
situaciones de atencién e informacidn mdas habituales en el transporte maritimo y fluvial de
pasajeros.

CE5.2 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.

CE5.3 Identificar los pasajeros que por razén de cargo deban ser atendidos ajustandose a las
normas protocolarias.

CE5.4 Seleccionar las normas de protocolo que se deben aplicar en el transporte maritimo y
fluvial de pasajeros, en funcién del tipo de evento que se vaya a desarrollar.

CE5.5 En contextos de trabajo, aplicar las técnicas y habilidades de comunicacién apropiadas a
cada situacién que impliquen atencién e informacién desde la recepcion de un buque de pasaje.
CE5.6 Asumir la necesidad de atender a los potenciales pasajeros con cortesia y elegancia,
procurando satisfacer sus habitos, gustos y necesidades de informacion, resolviendo con
amabilidad y discrecidn sus quejas, y potenciando la buena imagen de la compafiia que presta el
servicio.

C6:  Aplicar las técnicas de resolucién de conflictos y reclamaciones a bordo de
buques de pasaje, siguiendo criterios y procedimientos establecidos por la

compafiia maritima vy fluvial.

CE6.1 Relacionar las técnicas de resolucién de conflictos con las situaciones conflictivas mas
habituales relacionadas con la atencién al pasaje en transporte maritimo y fluvial.

CE6.2 Identificar la documentacién que se utiliza para recoger una reclamacion y definir la
informacién que debe contener.

CE6.3 Describir el proceso tanto interno como externo que debe seguir una reclamacion
formulada por un pasajero a bordo de un buque de pasaje.

CE6.4 En la simulacidon de una entrevista con un pasajero, convenientemente caracterizada y
establecida para atender determinados aspectos de una reclamacién:

- Elaborar un plan de actuacion en el que se establezcan las fases que se deben seguir.

- Aplicar técnicas de comportamiento asertivo, resolutivo y positivo.

- Cumplimentar correctamente la documentacidon requerida a través del correspondiente
formulario.

- Confeccionar un informe con los datos de la reclamacién y quejas, introduciendo, en su caso,
esta informacidén en la herramienta informatica de gestién de reclamaciones.

C7: Aplicar métodos de control de calidad y de mejora de los procesos de acogida,
atencién e informacion al pasajero, de manera que se consiga la satisfacciéon del
mismo y la eficacia en el tiempo dedicado.
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CE7.1 Describir incidencias comunes en los procesos de acogida y atencidon a pasajeros en
transporte maritimo y fluvial.

CE7.2 Describir los métodos que habitualmente se utilizan para evaluar la eficacia en la
prestacion del servicio de acogida, atencién e informacion al pasajero.

CE7.3 En un supuesto practico convenientemente caracterizado de anomalia detectada en
procesos de acogida, atencién e informacidn a un pasajero, explicar posibles medidas para su
resolucidn.

CE7.4 En un supuesto practico convenientemente caracterizado en el que se describe el grado
de ineficacia en la prestacion del servicio de atencidn a pasajeros, describir posibles medidas y
procedimientos aplicables para mejorar y optimizar la calidad del servicio.

CE7.5 En un supuesto practico de un servicio de acogida, informacidon o atencidn al pasajero
previamente definida, analizar criticamente la actuacidn propia.

CE7.6 Proponer acciones dirigidas a mejorar la actividad del servicio, identificando los cambios
gue se producen dentro del propio servicio y en relacién a otros departamentos o miembros de
la tripulacién.

C8: Sensibilizar al pasaje sobre las conductas que deben tener respecto a los
elementos naturales en los que se desarrolla la travesia a fin de evitar la
contaminacién marina vy fluvial.

CE8.1 Analizar las condiciones de utilizacién de las instalaciones de un buque de pasaje y su
impacto en el medio marino y fluvial.

CE8.2 Describir las practicas mas usuales en los pasajeros que pueden tener impacto en el
medio marino y fluvial.

CE8.3 Describir las acciones individuales y/o colectivas que pueden proponerse en un buque de
pasaje para sensibilizar en el respeto al medio ambiente y minimizar el impacto en el mary en el
rio.

CE8.4 Argumentar la importancia de actuar ante los pasajeros de forma respetuosa con la
proteccién del medio marino y fluvial explicando las consecuencias de su comportamiento.

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

C2 respecto a CE2.7; C3 respecto a CE2.3 y CE3.9; C4 respecto a CE4.4 y CE4.5 y C7 respecto a CE7.3 y
CE7.5.

Otras Capacidades:

Reconocer los procesos de atencion a pasajeros en transporte maritimo y fluvial.

Interpretar y ejecutar instrucciones de trabajo referidas a la atencidn a pasajeros en transporte
maritimo y fluvial.

Respetar los procedimientos generales de seguridad y las normas internas de la compafiia maritima y
fluvial.

Mantener el area de trabajo con el grado apropiado de orden y limpieza.

Responsabilizarse del trabajo asignado en la atencidén a pasajeros en transporte maritimo y fluvial.
Participar y colaborar activamente en el equipo de tripulacidn auxiliar de buques de pasaje.

Cumplir las medidas que favorezcan el principio de igualdad de trato y de oportunidades entre hombres
y mujeres.

Valorar el talento y el rendimiento profesional con independencia de género.
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Contenidos

1 Actividades del departamento de recepcion e informacion en buques de pasaje

Objetivos, funciones y tareas propias del departamento. Planteamiento de estructura fisica,
organizativa y funcional. Relaciones interdepartamentales a bordo. Coordinacion con el equipo de
animacion turistica y colaboracién en sus actividades.

Aplicaciones informdticas propias de la acogida, recepcién e informacién al pasaje.

Procedimiento de acogida de pasajeros: utilizacion de sistemas de documentacién e informacion
para el embarque; manejo de documentos del buque relativos al pasaje; comprobacion de
contratos de embarque y transporte de pasajeros; utilizaciéon de sistemas informaticos de gestion
de pasajeros y reservas de servicios; acomodacidn del pasaje.

Tipos de demandas mas habituales en la actividad de informacién y recepcién de buques de pasaje:
Operaciones de cambio de moneda. Alquiler de caja de seguridad. Gestion de avisos, mensajes y
servicio despertador. Préstamo de material de entretenimiento. Informacién y reserva de servicios
opcionales en el buque, excursiones y oferta turistica en destino.

Actividades de promocion comercial a bordo de buques de pasaje

Comunicacidn vs Publicidad vs Propaganda.

Promocién y comunicacién: actividades promocionales segln el publico objetivo. Formas de
promocién dirigidas al consumidor. Técnicas. Difusion del acto. Objetivos de la promocion.
Degustaciones y demostraciones.

Soportes mas comunes: stoppers, pancartas, adhesivos, displays, stands, criterios de utilizacion,
evaluacidn de resultados del acto promocional.

Patrocinio y mecenazgo.

Gestion de la comunicacidon en atencion a pasajeros en transporte maritimo vy fluvial
La comunicacion y la atencidon al pasajero. Técnicas de comunicacién y habilidades sociales
aplicadas a la atencidn al cliente. Analisis del proceso de comunicacién y sus barreras. Asociacién de
técnicas de comunicacion con tipos de demanda mas habituales. Resolucidon de problemas de
comunicacion; analisis de caracteristicas de la comunicacién. Interpretacion de normas de
actuacién en funcidn de tipologias de clientes. Aplicacién de comportamientos bdsicos en funcidn
de tipologias y diferencias culturales. Utilizacion de sistemas y medios de comunicacion.
Reconocimiento de la importancia de la comunicacion 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 fidelizacién habituales en compafiias 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; Analisis de técnicas bdsicas de protocolo y de presentacidn personal. Normas protocolarias
en diferentes situaciones.

Gestidon de quejas y reclamaciones a bordo de buques de pasaje. Normativa reguladora en caso de
reclamacién. Gestién interna de las quejas o reclamaciones. Procedimiento de recogida de las
reclamaciones: Elementos formales que contextualizan la reclamacion. Documentos necesarios o
pruebas en una reclamacién. Configuracién documental de la reclamacion. Tramitacion y gestion:
Proceso de tramitacion de una reclamacién: Plazos de presentacion. Interposicion de la
reclamacién ante los distintos organismos. La comunicacion en situaciones de quejas vy
reclamaciones: Procesos de comunicacion en situaciones de quejas y reclamaciones. Tipos de
procesos de comunicacién: interpersonal, telefénica y escrita. Técnicas en situaciones de quejas y
reclamaciones: escucha activa y empatica, asertividad, resolucion de conflictos, otras. Tratamiento
al cliente, consumidor y usuario ante las quejas y reclamaciones. Habilidades personales y sociales.
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4 Calidad y proteccion medioambiental en las actividades del servicio de atencion al

pasajero en transporte maritimo y fluvial

Tratamiento de anomalias detectadas durante el servicio de acogida, atencién e informacién al
pasajero en transporte maritimo y fluvial: Forma. Plazos. Incidencias y anomalias mas habituales en
el servicio.

Procedimientos de control del servicio de acogida, atencién e informacion al pasajero en transporte
maritimo y fluvial: Parametros de control. Técnicas de control.

Evaluacién y control del servicio de acogida, atencién e informacién al pasajero en transporte
maritimo y fluvial: Métodos de evaluacién. Instrumentos de evaluacién. Medidas correctoras.
Proteccién medioambiental a bordo de buques de pasaje. Impacto de la navegacién en el medio
marino y fluvial. Efectos de la contaminacion accidental del medio marino y fluvial. Procedimientos
basicos de proteccién ambiental. Prevencién de la contaminacion del medio marino.

Desarrollo de tareas propias de la atencidn al pasaje en relacién con la conservacién del medio
marino y fluvial. Practicas usuales de los pasajeros y su impacto en el medio marino y fluvial.
Acciones de sensibilizacién ambiental a bordo de buques de pasaje.

Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones

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

- Taller de 4 m? por alumno o alumna.

- Instalacion de 2 m? por alumno o alumna.

Perfil profesional del formador o formadora:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la acogida, atencién e informacion al
pasaje durante trayectos maritimos y fluviales, que se acreditara mediante una de las dos formas
siguientes:

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

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

2. Competencia pedagédgica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones
competentes.
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MODULO FORMATIVO 3
SEGURIDAD Y PRIMEROS AUXILIOS A BORDO

Nivel:

1

Cadigo: MF0733_1
Asociado a la UC:  UC0733_1 - ACTUAR EN EMERGENCIAS MARITIMAS Y APLICAR LAS NORMAS DE

SEGURIDAD EN EL TRABAJO

Duracion (horas): 60
Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacion

C1:

C2:

Reconocer y aplicar las medidas a tomar en caso de abandono de buque vy
supervivencia en la mar, segun las érdenes recibidas o lo dispuesto en el cuadro
organico del buque, con el fin de prevenir la seguridad de la vida humana en Ila
mar.

CE1.1 Describir las medidas e identificar los medios y dispositivos salvavidas, dispositivos
personales de salvamento y las embarcaciones de supervivencia a utilizar, en caso de abandono
de buque, de acuerdo con el plan de emergencia establecido, con el fin de salvaguardar la vida
de las tripulaciones.

CE1.2 Enumerar las actuaciones a tomar en caso de abandono de buque, tanto en la mar como
en las embarcaciones de supervivencia, siguiendo procedimientos nauticos establecidos, con el
fin de proteger la vida humana en la mar.

CE1.3 En un supuesto practico de abandono de buque y supervivencia en la mar:

- Colocarse un chaleco salvavidas, saltar al agua y nadar para subir a la balsa, siguiendo
instrucciones y procedimientos establecidos, con el fin de lograr sobrevivir en la mar.

- Adrizar una balsa salvavidas llevando el chaleco puesto, segln procedimientos operacionales
establecidos, para poder ser utilizada como medio de supervivencia.

- Utilizar el equipo de supervivencia de las embarcaciones, de acuerdo con las instrucciones y
protocolos establecidos, con el fin de preservar la vida de las tripulaciones.

CE1.4 Interpretar mensajes orales o escritos en lenguaje normalizado de la Organizacién
Maritima Internacional (OMI).

Identificar y adoptar las medidas, y utilizar los medios de prevencién y lucha
contra-incendios, siguiendo las instrucciones del plan de emergencia, para
preservar la seguridad del buque vy su tripulacion.

CE2.1 Enumerar las medidas a tomar para prevenir que se origine un incendio a bordo,
siguiendo las instrucciones y recomendaciones establecidas.

CE2.2 Describir el proceso secuencial de simulacro de abandono de buque, teniendo en cuenta
un proceso establecido en un manual de gestion de la seguridad, segln el Codigo de Gestién de
la Seguridad.

CE2.3 Describir los dispositivos y medios de lucha contra-incendios y las vias de evacuacién, con
el fin de ser utilizados en este tipo de emergencias, de acuerdo con lo establecido en cuadro
organico del buque.

CE2.4 En un supuesto practico de incendio a bordo:
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- Proceder a la extincion de un incendio, por medio de agentes extintores, teniendo en cuenta el
tipo y fuente de ignicidn, con el fin de evitar su propagacién y lograr su extincion.

- Utilizar el aparato respiratorio auténomo en la extincién de un incendio y en operaciones de
rescate, siguiendo los procedimientos y protocolos establecidos, para conseguir su extincion y el
rescate de tripulantes en peligro.

CE2.5 Describir los tipos de fuegos, elementos que intervienen en estos y las condiciones
propicias para que puedan producirse.

C3: Valorar el estado fisico aparente de las victimas de accidente a bordo, aplicando
las medidas urgentes de asistencia sanitaria, siguiendo procedimientos
establecidos, con el fin de minimizar los danos.

CE3.1 Describir el proceso de exploracion elemental y la toma de constantes vitales del
paciente con el fin de recoger sintomas y signos de pulso, respiracion, dolor, temperatura y
reflejo pupilar, entre otros, para elaborar una historia cinica basica.

CE3.2 En un supuesto practico de accidente a bordo:

- Aplicar el tratamiento y cuidado con accidentados a bordo, en casos de asfixia, parada
cardiaca, hemorragias, shock, heridas y quemaduras, siguiendo procedimientos y protocolos
médicos establecidos, para minimizar los dafios a los pacientes.

CE3.3 En un supuesto practico de accidente a bordo:

- Actuar aplicando técnicas de inmovilizacién y vendajes en casos de traumatismos, rescate y
transporte de accidentados, de acuerdo con procedimientos y protocolos médicos establecidos,
para evitar dafios a los accidentados y facilitar su evacuacion.

CE3.4 |dentificar y enumerar los utiles, material de curas y medicamentos utilizados a bordo del
buque, para situaciones de emergencia con accidentados, disponibles en el botiquin
reglamentario de primeros auxilios segun el tipo de buque.

C4: Describir las medidas a tomar y los medios a emplear segun la normativa
aplicable al respecto, para preservar la seguridad personal y responsabilidades
sociales; y evitar la contaminacién marina.

CEA4.1 Explicar la informacién relativa al contenido de un plan de contingencia de buque,
interpretandolo segln la normativa aplicable, con el fin de minimizar los riesgos a bordo.

CE4.2 Identificar las sefiales de emergencia a bordo teniendo en cuenta el plan de contingencia
con el fin de preservar la seguridad de la vida humana en la mar.

CEA4.3 Relacionar los dispositivos y medios de proteccidn personal, de acuerdo con la normativa
sobre prevencion de riesgos laborales, para preservar la seguridad al efectuar trabajos en
cualquier lugar del buque.

CE4.4 Enumerar las medidas a tener en cuenta para proteger el medio marino y evitar su
contaminacidn, segun la normativa aplicable.

CEA4.5 Interpretar mensajes orales o escritos en lenguaje normalizado de la Organizacién
Maritima Internacional (OMI).

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real de
trabajo
Clrespecto a CE1.3; C2 respecto a CE2.4; C3 respecto a CE3.2 y CE3.3.

Otras Capacidades:

Adaptarse a la organizacion integrandose en el sistema de relaciones técnico-laborales.
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Interpretar y ejecutar las instrucciones que recibe y responsabilizarse de la labor que desarrolla,
comunicandose de forma eficaz con la persona adecuada en cada momento.

Organizar y ejecutar la actividad de acuerdo a las instrucciones recibidas, con criterios de calidad y
seguridad, aplicando los procedimientos establecidos.

Habituarse al ritmo de trabajo cumpliendo los objetivos de rendimiento diario definidos en Ia
organizacion.

Mostrar en todo momento una actitud de respeto hacia los compafieros, procedimientos y normas
internas.

Interpretar las drdenes recibidas por el marinero de guardia de la cdmara de maquinas, en espafiol y
lenguaje normalizado de la Organizacidn Maritima Internacional (OMI).

Contenidos

1 Técnicas de supervivencia personal
Preparacion para cualquier emergencia: cuadro organico.
Procedimientos para abandonar el buque: actuacién en el agua y medidas a bordo de las
embarcaciones de supervivencia.
Equipos de proteccion personal: chalecos salvavidas, aros salvavidas, balsas salvavidas, botes de
rescate, equipamiento térmico, radiobalizas, equipo de las embarcaciones de supervivencia,
peligros para los supervivientes.

2 Prevenciony lucha contra incendios
Incendios en un buque.
Clasificacién de los incendios.
Elementos del fuego y de la explosion.
Agentes extintores.
Equipos de extincion.
Instalaciones y equipos de deteccion.
Sefiales de alarma contra-incendios.
Organizacion de la lucha contra-incendios a bordo.
Equipos de proteccién personal. Equipo de respiracidon auténoma.
Métodos, agentes y procedimientos de lucha contra-incendios.

3 Primeros auxilios basicos
Primeros auxilios en la mar.
Recursos sanitarios para los marinos.
Valoracidn de la victima: sintomas y signos.
Estructura y funciones del cuerpo humano.
Tratamiento de heridas, traumatismos, quemaduras, hemorragias y shock.
Asfixia, parada cardiaca. Reanimacion.
Técnicas de evacuacion y rescate de enfermos y accidentados.
Evaluacién de una situacion de emergencia.
Botiquin reglamentario de a bordo.

4 Seguridad personal y responsabilidades sociales
Tipos de peligros y emergencias que pueden producirse a bordo.
Planes de contingencia a bordo.
Sefiales de emergencia y alarma.
Cuadro de obligaciones y consignas en casos de emergencia.
Sefializacién de seguridad utilizada para los equipos y medios de supervivencia.
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Ordenes relacionadas con tareas a bordo.

Condiciones de trabajo y seguridad.

Equipos de proteccién personal y colectiva.

Normativa sobre prevencidn de riesgos laborales.

Prevencién de la contaminacién del medio marino. Efectos de la contaminacién accidental u
operacional del medio marino.

Informacidn sobre la fauna marina protegida que se ve afectada por posibles capturas accidentales
y buenas practicas para su gestion.

Procedimientos de proteccién ambiental.

Procedimiento de socorro.

Importancia de la formacion y de los ejercicios periddicos.

Vias de evacuacién.

Plan nacional de salvamento maritimo.

Trabajos en caliente.

Precauciones que deben adoptarse antes de entrar en espacios cerrados.

Prevencidn de riesgos laborales. Limites de ruido, iluminacidn, temperatura, vias de circulacién.
Peligro del uso de drogas y abuso del alcohol.

Lenguaje normalizado de la Organizacién Maritima Internacional (OMI).

Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones

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

- Instalacion de 2 m? por alumno o alumna.

Perfil profesional del formador o formadora:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la actuacion en emergencias maritimas
y la aplicacién de las normas de seguridad en el trabajo, 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 mdédulo formativo.

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



.INSTITUTO H Pagina: 37 de 50

NACIONAL DE LAS repmenmct
CUALIFICACIONES —_—

MODULO FORMATIVO 4
COMUNICACION EN LENGUA INGLESA CON UN NIVEL DE USUARIO

INDEP

ENDIENTE (B1), SEGUN EL MARCO COMUN EUROPEO DE REFERENCIA PARA

LAS LENGUAS, EN EL AMBITO PROFESIONAL

Nivel:

3

Cédigo: MF9999_3
Asociado a la UC:  UC9999_3 - COMUNICARSE EN LENGUA INGLESA CON UN NIVEL DE USUARIO

INDEPENDIENTE (B1), SEGUN EL MARCO COMUN EUROPEO DE REFERENCIA PARA
LAS LENGUAS, EN EL AMBITO PROFESIONAL

Duracion (horas): 120
Estado: BOE

Capac
Cl:

idades y criterios de evaluacion

Aplicar técnicas de interpretacidn de ideas derivadas de informaciones orales en
lengua inglesa con un nivel de usuario independiente, dentro del propio campo
de especializacién o de interés laboral, emitidas de forma presencial o a través de
cualquier medio o soporte de comunicacion sin excesivos ruidos ni distorsiones.
CE1.1 Identificar ideas relevantes e implicaciones en conversaciones y debates breves entre
varios interlocutores.

CE1.2 Comprender datos concretos e ideas principales en conversaciones informales sobre
temas de un entorno personal -identificacién personal, intereses, otros-, familiar y profesional
de clientes y/o usuarios tipo.

CE1.3 Interpretar instrucciones y mensajes orales, comprendiendo aspectos relevantes,
realizando anotaciones y consiguiendo aclaraciones sobre aspectos ambiguos.

CE1.4 Distinguir elementos lingtisticos en un proceso con propésitos comunicativos, tales como
aconsejar, explicar, describir, sugerir u otros, asi como los elementos no verbales de Ia
comunicacién, teniendo en cuenta la situacién en la que se desarrollan.

CE1.5 En un supuesto practico de interpretacién de comunicaciones orales, a partir de
grabaciones de mensajes telematicos en buzones de voz u otros previamente definidos:

- Comprender los datos y las ideas principales de la conversacion siguiendo el ritmo normal de
los discursos con facilidad.

- Sintetizar las ideas principales en funcidn de la tematica tratada.

CE1.6 Identificar con precisidon detalles relevantes y el vocabulario técnico, en comunicaciones
orales con otros profesionales de su ambito laboral.

CE1.7 En un supuesto practico de interpretacién de comunicaciones orales, en una situacion
profesional definida, en la que se simula la atenciéon a un cliente y/o usuario que solicita
informacién:

- ldentificar con detalle las demandas formuladas oralmente por el cliente y/o usuario,
explicando las ideas principales.

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

- Realizar anotaciones precisas sobre elementos sustanciales del mensaje oral mientras se
escucha el mismo, en su lengua materna.
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- Aplicar estrategias para favorecer y confirmar la interpretaciéon del mensaje.

Aplicar técnicas de interpretacién con autonomia en documentos escritos en
lengua inglesa con un nivel de usuario independiente, con tipos de
informaciones, documentos, con contenidos largos y complejos en sus distintos
soportes, obteniendo informaciones globales y especificas y/o resumiendo los
puntos mas relevantes.

CE2.1 Interpretar documentos y léxico habitual, dentro de un area de interés o especialidad
profesional, demostrando precisién.

CE2.2 Identificar herramientas y recursos de traduccién, de acceso rdpido y precisas,
convencionales o informaticas, justificando su usabilidad.

CE2.3 En un supuesto practico de interpretacién de comunicaciones escritas, a partir de la
lectura de un documento perteneciente al ambito de especializacion:

- Localizar los datos claves y detalles relevantes de la documentacién propuesta, justificando la
eleccion.

- Sintetizar por escrito con correccidn el texto, resaltando los aspectos claves.

CE2.4 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, demostrando conocimiento
linglistico.

- Identificar las caracteristicas del tipo de documento, demostrando conocimiento lingdistico.

- Extraer detalles especificos tales como nombres, horas, fechas, tarifas, cuotas, precios,
caracteristicas técnicas, u otras, de fuentes y textos diversos, demostrando precisidon en la
comprension del texto.

- Interpretar con exactitud, expresiones especializadas del ambito profesional.

- Inferir el significado de palabras y oraciones desconocidas a partir del analisis del contexto,
desde un contexto formal, hasta institucional en el que se encuentran.

- Traducir el contenido de los documentos, sintetizando el significado.

CE2.5 En un supuesto practico de interpretacion de comunicaciones escritas, a partir de textos
y documentos comunes y mas especializados relacionados con los intereses y necesidades en el
ambito laboral/profesional:

- Interpretar la normativa extranjera, opiniones de expertos, articulos u otros, demostrando
precision en la comprension del texto.

- Traducir la documentacion no compleja y extensa de manera precisa, utilizando las
herramientas de traduccidn adaptadas a la comprensién del texto.

Expresarse oralmente, en lengua inglesa con un nivel de usuario independiente,
demostrando claridad y detalle, en intervenciones organizadas y adaptadas a un
interlocutor y propdsito comunicativo, argumentando vy resaltando Ila
informacién emitida y, demostrando el nivel de fluidez y espontaneidad en la
utilizacion del lenguaje que permita su comprension.

CE3.1 Identificar transacciones y gestiones tales como estructuras, registros y formalidades de
saludos, expresiones de gratitud o disculpa, presentacién y despedida, con pautas de cortesia
asociadas a la cultura de la lengua utilizada y del interlocutor.

CE3.2 En un supuesto practico de distintas simulaciones convenientemente definidas de

transmisidon de mensajes e instrucciones orales de forma presencial, directa, o telefénica:
- Transmitir el mensaje propuesto de forma precisa y clara, evitando equivocos.
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C4.

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

- Utilizar el Iéxico especifico, asi como otros elementos del lenguaje que produzcan un discurso
claro y coherente, demostrando el nivel de eficacia y correccién que permita su comprension.

- Expresar las actitudes y elementos del lenguaje de persuasion, demostrando el nivel de
correccidon que permita su comprension.

- Ofrecer la informacién verbal de forma detallada y clara dentro en un discurso suficientemente
fluido, evitando pausas largas en la busqueda de estructuras y expresiones con las que
expresarse cuando surgen dudas.

CE3.3 En un supuesto practico de situaciones convenientemente definidas, a partir de notas, un
texto escrito, o materiales visuales, graficos, diapositivas, videos, otros medios de difusién:

- Presentar los productos y/o servicios propuestos de forma clara y detallada, a través de una
secuencia légica, e ilustrando con ejemplos y detalles representativos.

- Utilizar el lenguaje del dmbito profesional con flexibilidad adaptandolo a las caracteristicas del
contexto comunicativo.

- Recurrir a la parafrasis o a circunloquios cuando no se encuentra la expresién precisa,
identificando y corrigiendo los errores que puedan provocar una interrupcion de la
comunicacion.

- Expresar el discurso con coherencia, relacionando todos los aspectos con un numero limitado
de mecanismos, y con una pronunciacién y entonacién comprensibles, aunque sea evidente la
influencia de su lengua materna.

Aplicar técnicas de redaccion y cumplimentacidon de documentos o formularios
en lengua inglesa con un nivel de usuario independiente, demostrando claridad y
detalle, utilizando cualquier soporte y elementos linglisticos apropiados,
aplicando criterios de correccion formal, léxica, ortografica y sintactica,
adaptandose al contexto y al propdsito comunicativo que se persigue.

CEA4.1 Planificar textos para presentaciones o informes profesionales, en parrafos breves y
secuenciados, en su caso, manteniendo un orden cronolégico, generando efecto de
profesionalidad en el destinatario.

CEA4.2 Utilizar sin errores que conduzcan a malentendidos, estructuras morfosintacticas,
patrones discursivos y elementos de coherencia, cohesion de uso comun y especifico,
seleccionandolos en funcién del propdsito comunicativo en el contexto concreto.

CEA4.3 Utilizar con correccién elementos gramaticales, signos de puntuacién y ortografia de
palabras de usos generales y relacionados con su dmbito profesional, en registro formal e
informal.

CE4.4 En un supuesto practico de aplicacién de técnicas de redaccidn, a partir de unas
instrucciones claras y detalladas sobre requerimientos o solicitudes profesionales por escrito:

- Interpretar las instrucciones recibidas de manera exacta.

- ldentificar el tipo de requerimiento o solicitud, adaptando las estructuras formales
convenientes.

CE4.5 En un supuesto practico de aplicacion de técnicas de redaccidén, en situaciones
profesionales simuladas y previamente definidas:

- Describir por escrito las caracteristicas esenciales de la informacién o requerimiento
propuesto, demostrando eficacia y nivel de correccidon que permita su comprensioén.

- Redactar un conjunto detallado de instrucciones dirigidas al destinatario propio de la
comunicacion, demostrando eficacia y correccion.



= )
Bl NsTITUTO Pégina: 40 de 50
BN NMNNACIONAL DE LAS e

SN cUALIFICACIONES ——

- Redactar un texto breve -carta, fax, podcast, nota, correo electrénico- para un cliente, usuario
u otro profesional, proporcionando una informacién detallada sobre un tema especifico del
ambito profesional.

- Resumir las informaciones procedentes de diversas fuentes en un informe breve y sencillo,
demostrando eficacia y nivel de correccidon que permita su comprension.

- Verificar la correccién gramatical y ortografica del texto demostrando eficacia y nivel de
correccion que permita su comprension.

CE4.6 En un supuesto practico de aplicacion de técnicas de redaccidén, a partir de datos
previamente definidos:

- Cumplimentar con precisién, haciendo buen uso gramatical, la documentacién adecuada al
tipo de actividad (correspondencia comercial, convocatorias, actas, informes profesionales,
peticidon de presupuestos, facturas, billetes de viaje, otros).

- Elaborar correos electrénicos, faxes o podcast, con las estructuras léxicas y sintdcticas
apropiadas al medio de transmisién que se va a utilizar, y con descripciones claras de la
informacidén propuesta a transmitir.

- Identificar los errores cometidos, anotdndolos y subsanandolos, una vez contrastados con el
manual de redaccion.

CEA4.7 Utilizar con correccion léxico perteneciente al sector digital, agilizando una comunicacion
en registro formal e informal.

C5: Interactuar oralmente, intercambiando informacién compleja en lengua inglesa
con un nivel de usuario independiente, con uno o mas interlocutores, de forma
eficaz y cierta fluidez, asesorando, persuadiendo en diferentes situaciones,
asegurando la comprensién y transmision de la informacion.

CE5.1 Identificar referencias socioculturales inmersas en distintos tipos de contextos tanto
orales como escritos, permitiendo captar alusiones directas sobre aspectos que intervienen en
una comunicacion.

CE5.2 Identificar transacciones y gestiones tales como estructuras, registros y formalidades de
saludos, expresiones de gratitud o disculpa, presentacion y despedida, con pautas de cortesia
asociadas a la cultura de una lengua utilizada y del interlocutor.

CE5.3 En un supuesto practico de intercambio de informacion oral, en simulaciones
previamente definidas de atencién y asesoramiento de clientes y/o usuarios a través de
conversaciones uno a uno:

- Aplicar las normas de protocolo en el discurso con el interlocutor, justificando su uso en el
contexto a tratar.

- Informar utilizando las normas de protocolo y cortesia, el registro linglistico, adaptdndose al
tipo de interlocutor.

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

- Utilizar el vocabulario especifico de las presentaciones, identificacion del interlocutor, y
requerimiento u ofrecimiento de la informacién necesaria, demostrando eficacia y correccién.

- Expresarse con correccion y claridad, en la justificacion de retrasos, ausencias, u otras
circunstancias, empleando las expresiones léxicas especificas.

- Comprender la informacidn facilitada y requerimientos realizados por el interlocutor en lengua
inglesa, aunque haya pequenas interferencias.

- Utilizar estrategias para favorecer y confirmar la correcta percepcién del mensaje,
demostrando eficacia y correccion.

- Proporcionar las explicaciones y argumentos de forma eficaz, detallada y cierta fluidez,
adecuandose a las preguntas formuladas por el interlocutor.
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- Justificar la importancia de los aspectos socioculturales en la comunicacién entre
interlocutores de distintas lenguas y culturas.

CE5.4 En un supuesto practico de intercambio de informacién oral y a partir de conversaciones
telefénicas simuladas:

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

- Adaptar el registro oral a la situacidon y al contexto propuesto, demostrando eficacia y
correccion.

- Utilizar el vocabulario técnico adecuado en la identificaciéon telefénica propia y del
interlocutor, demostrando eficacia y correccion.

- Utilizar las expresiones técnicas habituales en las conversaciones para la gestién de citas,
comunicaciones, avisos, incidencias u otras situaciones, demostrando eficacia y correccion.

- Identificar los elementos mas destacados de la demanda del interlocutor, comprendiendo el
mensaje.

- Proporcionar las explicaciones y argumentos de forma breve y eficaz en la aceptacion o
rechazo de peticiones, contratacién u otras circunstancias habituales, demostrando eficacia y
correccion.

- Utilizar estrategias que garanticen la comprensién del mensaje, reformulando acuerdos,
desacuerdos o compromisos adquiridos, o solicitando las aclaraciones necesarias de aspectos
ambiguos.

- Despedirse aplicando las convenciones sociales de la lengua del interlocutor.

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

CE5.5En un supuesto practico de intercambio de informacién oral, de atencion vy
asesoramiento de clientes y/o usuarios con distintos participantes:

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

- Adaptar el registro oral, formal o informal, a la situacidn y al contexto, justificando su uso.

- Escuchar de forma proactiva en las discusiones entabladas, demostrando eficacia y correccion.
- Hacer un uso adecuado de los turnos de palabra, evitando solapamiento en el discurso.

- Identificar las ideas de los interlocutores, formulando las preguntas necesarias para garantizar
su comprension.

- Explicar los productos con el nivel de fluidez que permita su comprensién, proponiendo las
ventajas y beneficios de las distintas alternativas.

- Utilizar el repertorio linglistico apropiado a las discusiones entabladas expresando acuerdo o
desacuerdo y persuasion, asi como frases tipicas durante la conversacién o turno de palabra.

- Justificar la importancia de los aspectos socioculturales en la comunicaciéon entre
interlocutores de distintas lenguas y culturas.

CE5.6 En un supuesto practico de intercambio de informacion oral, previamente definido en el
que se plantean situaciones de tratamiento delicadas o conflictivas:

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

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

- Utilizar las claves contextuales, gramaticales y léxicas infiriendo posibles actitudes o
intenciones.

- Pedir disculpas comunicando de manera clara los errores cometidos y poniendo el énfasis de
forma apropiada para facilitar la comprension.

- Adoptar toda la informacidn gestual y contextual a la situacién planteada, justificando su
aplicacion.

- Reformular las expresiones en las que se presentan dificultades con breves interrupciones en
el discurso.
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- Justificar la importancia de los aspectos socioculturales en la comunicacién entre
interlocutores de distintas lenguas y culturas.

CE5.7 En un supuesto practico de intercambio de informacidn oral, contextualizado en visitas a
empresas extranjeras:

- Organizar la visita considerando normas de protocolo, habitos profesionales, costumbres
horarias, u otros aspectos socio profesionales que rigen dicho pais.

- Expresar la comunicacion de forma adaptada a los usos y costumbres sociales y culturales del
pais, justificando el contexto.

- Informar utilizando el lenguaje con el nivel de correccidon y propiedad que permita su
comprension, observando las normas de comportamiento que requiera el caso, de acuerdo con
el protocolo profesional establecido en el pais.

CE5.8 En un supuesto practico de intercambio de informacion oral contextualizado en
situaciones y eventos sociales:

- Expresar la comunicacién de forma adaptada a los usos y costumbres sociales y culturales del
pais, justificando el contexto.

- Aplicar el protocolo, los usos y costumbres sociales de los interlocutores que participan en las
situaciones y eventos propuestos.

- Organizar las situaciones y eventos profesionales considerando las caracteristicas
socioculturales de los participantes.

- Justificar la importancia de utilizar convenientemente las normas de protocolo, usos vy
costumbres sociales en las relaciones del ambito profesional.

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

C1 respecto a CEL1.5 y CE1.7; C2 respecto a CE2.3, CE2.4 y CE2.5; C3 respecto a CE3.2 y CE3.3; C4
respecto a CE4.4, CE4.5, CE4.6 y CE4.7; C5 respecto a CE5.3, CE5.4, CES.5, CE5.6, CES.7 y CES.8.

Otras Capacidades:

Interpretar y ejecutar instrucciones de trabajo.

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

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

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

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

Adaptarse a situaciones o contextos nuevos.

Contenidos

1 Mensaje oral: comprensiéon y elaboraciéon en lengua inglesa con un nivel de usuario

independiente

Comprensién oral: distincion y aplicacién de significados y funciones especificas, estructuras
sintacticas de uso comun segun el contexto.

Patrones sonoros acentuales: identificacién de ritmos y entonacién de uso comun y especifico,
significados e intenciones comunicativas expresas, y de caracter implicito.

Mensajes orales: elaboracién y planificacidon, adecuacion al contexto y canal. Recopilacién de
informacidn sobre tipo de tarea y tema en una variedad de lengua estandar y articulados.

El contexto: identificacién y adaptacidn de la comprensidn.
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Tipos de comprension: sentido general, informacidén esencial, puntos principales, detalles
relevantes e implicaciones.

Formulaciéon de hipétesis de contenido y contexto.

Reformulaciéon de hipétesis e informacion a partir de la comprension de nuevos elementos.

El Iéxico oral comun y especializado: reconocimiento y relacidon con los intereses y necesidades en
el ambito profesional/laboral, publico y personal.

2 Mensaje escrito: compresion y elaboracion en lengua inglesa con un nivel de usuario

independiente

Comprensién del texto: aplicacion y conocimientos sociolingliisticos relativos a la estructuracion
social, las relaciones interpersonales y convenciones sociales.

Informacidn e implicaciones generales de los textos organizados.

Valores asociados a convenciones de formato, tipografias, ortograficas y de puntuaciones comunes
y menos habituales.

Mensajes escritos: elaboracion y planificacion, adecuacidon al contexto y canal. Recopilaciéon de
informacidn sobre tipo de tarea y tema en una variedad de lengua estandar y articulados. Localizar
y usar recursos linglisticos o tematicos.

Funcidon comunicativa: identificacién de ideas principales y secundarias asociadas al uso de distintos
patrones discursivos.

El contexto: identificacién y adaptacidn de la comprensidn.

El tipo de texto: identificacidon y aplicacién de estrategias de comprensién genéricas, la informacion
esencial, los puntos principales, los detalles relevantes, informacién, ideas y opiniones explicitas.
Formulaciéon de hipdtesis de contenido y contexto: comprension de elementos significativos,
linglisticos y paralingtisticos.

El Iéxico escrito comun y especializado: reconocimiento y relacién con los intereses y necesidades
en el ambito profesional/laboral, publico y personal.

3 Ejecucion de mensajes orales y escritos en lengua inglesa con un nivel de usuario

independiente

Expresion oral: expresar el mensaje con claridad y coherencia, estructurandolo adecuadamente y
ajustandose, en su caso, a los modelos y férmulas de cada tipo de expresién.

Reajustar el mensaje: identificar lo que se quiere expresar, valorar las dificultades y los recursos
disponibles.

Utilizar conocimientos previos.

Compensar las carencias lingliisticas mediante procedimientos lingliisticos (modificar palabras de
significado parecido, definir o parafrasear un término o expresién), paralinglisticos o paratextuales
(pedir ayuda, sefialar objetos, usar deicticos o realizar acciones que aclaran el significado, usar
lenguaje corporal culturalmente pertinente con gestos, expresiones faciales, posturas, contacto
visual o corporal, proxémica y usar sonidos extralinglisticos y cualidades prosddicas
convencionales.

Expresion escrita: escribir, en cualquier soporte, textos simples con una estructura ldgica sobre
temas de su ambito personal o laboral, realizando descripciones, sintetizando informacién y
argumentos extraidos de distintas fuentes.

Reajustar el registro o el estilo para adaptar el texto al destinatario y contexto especifico.

Utilizar las estructuras morfosintdcticas, los patrones discursivos y los elementos de coherencia y
cohesion de uso comun.

Ajustarse con consistencia a los patrones ortograficos, de puntuacion y de formato de uso comun, y
algunos de caracter mas especifico.
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4 Interaccidn: aspectos socioculturales y sociolingliisticos en lengua inglesa con un

nivel de usuario independiente

Las convenciones sociales, normas de cortesia y registros, costumbres, valores, creencias vy
actitudes.

Gestion de relaciones sociales en el ambito publico, académico y profesional.

Descripcion y apreciacion de cualidades fisicas y abstractas de personas, objetos, lugares,
actividades, procedimientos y procesos.

Narracién de acontecimientos pasados puntuales y habituales, descripcion de estados, situaciones
presentes, expresion de predicciones y de sucesos futuros a corto, medio y largo plazo.

Intercambio de informacidn, indicaciones, opiniones, puntos de vista, consejos, advertencias y
avisos.

Expresion de la curiosidad, el conocimiento, la certeza, la confirmacién, la duda, la conjetura, el
escepticismo y la incredulidad.

Expresion de la voluntad, la intencion, la decisién, la promesa, la orden, la autorizacién y la
prohibicidn, la exencidn y la objecion.

Expresion del interés, la aprobacion, el aprecio, el elogio, la admiracién, la satisfaccién, la
esperanza, la confianza, la sorpresa, y sus contrarios.

Formulaciéon de sugerencias, deseos, condiciones e hipdtesis.

Establecimiento y gestion de la comunicacidn y organizacion del discurso.

Estructuras sintacticas discursivas: |éxico oral comun y especializado en el propio campo de
especializacidon o de interés laboral/profesional, relativo a descripciones, tiempo y espacio, eventos
y acontecimientos, procedimientos y procesos, relaciones profesionales, personales, sociales y
académicas, trabajo y emprendimiento, bienes y servicios.

Patrones sonoros, acentuales, ritmicos y de entonacion. Patrones graficos y convenciones
ortograficas.

Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones

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

- Instalacion de 3 m? por alumno o alumna.

Perfil profesional del formador o formadora:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionadas con la comunicacion en una primera lengua
extranjera con un nivel de usuario independiente, 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 mdédulo formativo.

2. Competencia pedagédgica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones
competentes.
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MODULO FORMATIVO 5

COMUNICACION EN UNA SEGUNDA LENGUA EXTRANJERA DISTINTA DEL INGLES
CON UN NIVEL DE USUARIO BASICO (A2), SEGUN EL MARCO COMUN EUROPEO
DE REFERENCIA PARA LAS LENGUAS, EN EL AMBITO PROFESIONAL

Nivel:

2

Cédigo: MF9996_2
Asociado a la UC:  UC9996_2 - COMUNICARSE EN UNA SEGUNDA LENGUA EXTRANJERA DISTINTA

DEL INGLES 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

Capac
Cl:

C2:

idades y criterios de evaluacion

Aplicar técnicas de interpretacidn de ideas derivadas de informaciones orales en
una segunda lengua extranjera distinta del inglés con un nivel de usuario basico,
dentro del propio campo de especializacion o de interés laboral, emitidas de
forma presencial o a través de cualquier medio o soporte de comunicacion sin

excesivos ruidos ni distorsiones.

CE1.1 Captar los puntos principales y detalles relevantes de mensajes grabados o de viva voz,
bien articulados, que contengan instrucciones, indicaciones u otra informacién entre varios
interlocutores.

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

CE1.3 Interpretar instrucciones y mensajes orales, comprendiendo aspectos generales,
realizando anotaciones y consiguiendo aclaraciones sobre aspectos ambiguos, siempre que
pueda pedir que se le repita, o que se reformule, aclare o elabore algo de lo que se le ha dicho.
CE1.4 En un supuesto practico de interpretacién de comunicaciones orales, en una situacion
profesional definida en la que se simula la atencién a un cliente:

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

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

- Realizar anotaciones sobre elementos importantes del mensaje mientras se escucha el mismo.
- Aplicar estrategias para favorecer y confirmar la recepcion del mensaje.

Aplicar técnicas de interpretacidn con un nivel de usuario basico en documentos
escritos en una segunda lengua extranjera distinta del inglés, con distintos tipos
de informaciones y formato, garantizando la comprensién de textos cortos y
simples, que traten de asuntos cotidianos o de su area de interés o
especializacion.



HEE=
=-=.INSTITUTO Pagina: 46 de 50

NACIONAL DE LAS ormncncs
SN cUALIFICACIONES ——

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

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

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

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

- Interpretar con exactitud expresiones especificas del ambito profesional.

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

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

- Comprobar la comprensién y comunicarlo a la persona responsable.

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

CE2.7 Contextualizar la informacidon traducida en textos escritos en una segunda lengua
extranjera distinta del inglés con un nivel de usuario basico.

CE2.8 Traducir la documentacidon no compleja ni extensa de manera precisa, utilizando las
herramientas de traduccion adaptadas a la comprension del texto.

C3: Expresarse oralmente, en una segunda lengua extranjera distinta del inglés con
un nivel de usuario basico, demostrando claridad y detalle, en situaciones tipo no
complejas del ambito social y profesional, adecuando el discurso a la situacion
comunicativa.

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

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

- Transmitir el mensaje propuesto de forma precisa, clara.

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

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

- Expresar sugerencias comprobando su efecto sobre el interlocutor.

- Ofrecer la informacidn verbal de forma clara en un discurso comprensible.
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C5:

CE3.3 Analizar la informacién 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 cardcter
laboral, sobre temas habituales en estos contextos, intercambiando informacion y opiniones
CE3.5 Utilizar con correccién el léxico especifico del ambito profesional con flexibilidad,
adaptandolo a las caracteristicas socioculturales del interlocutor y a las del contexto
comunicativo dado, adecuando la formulaciéon del discurso, el registro y los elementos no
verbales de la comunicacion.

Mantener conversaciones comprensibles, en una segunda lengua extranjera
distinta del inglés con un nivel de usuario bdasico, comprendiendo y
proporcionando explicaciones en situaciones habituales tipo, rutinarias del

ambito profesional.

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

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

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

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

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

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

CE4.2 Utilizar el vocabulario técnico adecuado en el marco de la actividad profesional,
demostrando el nivel de eficacia y correccién que permita la comunicacidn, utilizando las
expresiones técnicas habituales en las conversaciones con pautas de cortesia asociadas a la
cultura de la lengua utilizada y del interlocutor.

CE4.3 En un supuesto practico de intercambio de informacidn oral, previamente definido en el
que se plantean situaciones delicadas o conflictivas:

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

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

- Pedir disculpas comunicando de manera sucinta los errores cometidos.

- Reformular las expresiones en las que se presentan dificultades.

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

- Presentar la situacién al superior responsable para que él se encargue de su resolucién.

Aplicar técnicas de redaccion y cumplimentacién de documentos profesionales
sencillos y habituales en las actividades laborales, en una segunda lengua
extranjera distinta del inglés con un nivel de usuario basico, de manera precisa y
en todo tipo de soporte, utilizando el lenguaje técnico apropiado, y aplicando
criterios de correccion formal, léxica, ortografica y sintactica.

CES5.1 Utilizar con correccién 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,
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no generando en ningln caso malentendidos y generando efecto de profesionalidad en el
destinatario.

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

CE5.3 En un supuesto practico de gestidon 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,
queja o reclamacién tipo, utilizando el lenguaje adecuado a la actividad profesional y una
argumentacion estructurada.

- Redactar un conjunto detallado de instrucciones dirigidas al destinatario propio de la
comunicacion.

- 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 los errores cometidos y poniendo el énfasis de
forma apropiada para expresar sutilezas.

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

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

Otras Capacidades:

Interpretar y ejecutar instrucciones de trabajo.

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

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

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

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

Adaptarse a situaciones o contextos nuevos.

Contenidos

1 Comprension del mensaje oral emitido en una segunda lengua extranjera distinta

del inglés con un nivel de usuario basico

Comprensién de textos orales: expresion e interaccion.

Estrategias de comprension: movilizacion de informacién previa sobre tipo de tarea y tema,
identificacion del tipo textual, adaptando la comprensién al mismo, distincién 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, distincidon y aplicacion a la comprension del texto oral, los significados y funciones
especificos generalmente asociados a diversas estructuras sintacticas de uso comun segun el
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contexto de comunicacidén, aspectos socioculturales y sociolinglisticos: convenciones sociales,
normas de cortesia y registros; costumbres, valores, creencias y actitudes.

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

Patrones sonoros acentuales, ritmicos y de entonacion.

2 Elaboracion del mensaje oral emitido en una segunda lengua extranjera distinta del

inglés con un nivel de usuario basico

Produccion de textos orales: expresion e interaccion.

Estrategias de produccion.

Planificacidn: concebir el mensaje con claridad, distinguiendo su idea o ideas principales y su
estructura basica, adecuar el texto al destinatario, contexto y canal.

Ejecucion: expresar el mensaje con claridad y coherencia, estructurandolo adecuadamente vy
ajustandose, en su caso, a los modelos y férmulas de cada tipo de texto, reajustar la tarea o el
mensaje, tras valorar las dificultades y los recursos disponibles, apoyarse en y sacar el maximo
partido de los conocimientos previos, compensar las carencias linglisticas mediante
procedimientos lingliisticos, paralinglisticos o paratextuales.

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

Aspectos socioculturales y sociolinguisticos.

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

3 Comprension del mensaje escrito emitido en una segunda lengua extranjera distinta

del inglés con un nivel de usuario basico

Comprensidn de textos escritos: expresion e interaccion.

Estrategias de comprensién: identificacién de informacion esencial, los puntos mas relevantes y
detalles importantes en textos, distincidon de tipo de texto y aplicar las estrategias mas adecuadas
para comprender el sentido general, la informacidn esencial, los puntos e ideas principales o los
detalles relevantes del texto, aplicacion a la comprension del texto, los conocimientos
sociolinguisticos, inferencia y formulacién de hipétesis sobre significados a partir de la comprension
de distintos elementos, distinciéon de la funcién o funciones comunicativas principales del texto,
reconocimiento del Iéxico escrito comun y estructuras sintacticas de uso frecuente.

Aspectos socioculturales y sociolinglisticos.

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

Patrones graficos y convenciones ortograficas.

4 Produccion del mensaje escrito emitido en una segunda lengua extranjera distinta

del inglés con un nivel de usuario basico

Produccion de textos escritos: expresién e interaccion.

Estrategias de produccion. Planificacion: movilizar las competencias generales y comunicativas con
el fin de realizar eficazmente la actividad profesional, localizar y usar recursos lingtisticos o
tematicos.

Ejecucion: expresar el mensaje con claridad ajustandose a los modelos y formulas de cada tipo de
texto, reajustar la tarea o el mensaje tras valorar las dificultades y los recursos disponibles,
apoyarse en y sacar el maximo partido de los conocimientos previos, ajustarse a los patrones
ortograficos, de puntuacién y de formato de uso comun, y algunos de caracter mas especifico.
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Aspectos socioculturales y sociolinglisticos.
Funciones comunicativas: iniciacion y mantenimiento de relaciones personales y sociales.
Estructuras sintactico-discursivas: |éxico escrito de uso comun (produccién).

Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones

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

- Instalacion de 3 m? por alumno o alumna.

Perfil profesional del formador o formadora:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionadas con la comunicacidn en una segunda lengua
extranjera distinta del inglés con un nivel de usuario bdsico, que se acreditard mediante una de las dos
formas siguientes:

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

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

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



