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CUALIFICACION PROFESIONAL:
Atencidn a viajeros en transporte ferroviario

Familia Profesional: Hosteleria y Turismo

Nivel: 3

Cédigo: HOT798 3
Estado: BOE
Publicacion: RD 543/2023

Competencia general

Desarrollar actividades de atencidn en estaciones y en medios ferroviarios de transporte de viajeros,
atendiendo a los requerimientos del responsable, prestando asistencia en caso de emergencia y
aplicando la normativa aplicable en materia de seguridad y prevencién de riesgos laborales, utilizando si
fuera preciso la lengua inglesa, y/o una segunda lengua, segln las especificaciones de la compafiia o
empresa prestataria del servicio, de forma que se cumplan los objetivos de la entidad organizadora del
servicio referidos a la normativa aplicable de proteccion medioambiental, planificaciéon de la actividad
preventiva y a los estandares de calidad.

Unidades de competencia

UC2668_3:  Prestar servicios de atencion a viajeros en estaciones ferroviarias

UC2669_3: Desarrollar operativa de embarque y desembarque de viajeros en transporte ferroviario

UC2196_2:  Asistir a viajeros en emergencias ferroviarias

UC2005_2: OFERTAR A PASAJEROS SERVICIOS PROPIOS DE MEDIOS DE TRANSPORTE

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 departamento atencion a viajeros en transporte ferroviario, en
entidades de naturaleza publica o privada, en empresas de cualquier tamafo, 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. Su actividad profesional estd sometida a regulacion por la
Administracion competente. En el desarrollo de la actividad profesional se aplican los principios de
accesibilidad universal y disefo universal o disefo para todas las personas de acuerdo con la normativa
aplicable.

Sectores Productivos
Se ubica en el sector productivo del turismo, en el subsector de atencién a viajeros en transporte
ferroviario.
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Ocupaciones y puestos de trabajo relevantes
Los términos de la siguiente relacion de ocupaciones y puestos de trabajo se utilizan con cardcter
genérico y omnicomprensivo de mujeres y hombres.
e Auxiliares de servicio en estaciones ferroviarias
e Tripulantes auxiliares de servicio a bordo de trenes
e Revisores y cobradores de transporte ferroviario
e Azafatos encargados en transporte ferroviario
o Azafatos de acogida, punto de informacidn, soporte y acompafiamiento en actividades de
transfers y hospitality desk (aeropuertos, puertos, estaciones de tren y autobuses, hoteles y
restauracion)

Formacion Asociada (600 horas)

Modulos Formativos

MF2668_3: Prestacidn de servicios de atencion a viajeros en estaciones ferroviarias (90 horas)

MF2669_3: Operativa de embarque y desembarque de viajeros en transporte ferroviario (90 horas)

MF2196_2: Asistencia a viajeros en emergencias ferroviarias (90 horas)

MF2005_2: ATENCION AL PASAJERO EN MEDIOS DE TRANSPORTE (90 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
Prestar servicios de atencidn a viajeros en estaciones ferroviarias

Nivel:

3

Codigo:  UC2668 3
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

Prestar servicios de informacidén en los centros de atencién a viajeros sobre
horarios, recorridos, instalaciones y otros servicios de la estacion, siguiendo los
procedimientos establecidos por la compafiia ferroviaria o empresa prestataria
del servicio, aplicando los principios de accesibilidad universal con eficacia y
calidad.

CR1.1 La informacidn requerida por los viajeros sobre horarios, conexiones, enlace con billetes
integrados, adaptaciones a necesidades especiales, menores sin acompafnante, tarjetas de
fidelizacidn, entre otros, se transmite, asesorando sobre protocolos de actuacidon para el
cumplimiento de los servicios ofertados y las expectativas de calidad.

CR1.2 La gestién de los titulos de transporte se tramita, facilitando la emisidon, cambio o
anulacién, segln requerimientos de los viajeros, para asegurar la adecuacién de las acciones
segun protocolos de calidad y seguridad de la compafiia ferroviaria o empresa prestataria del
servicio.

CR1.3 Las maquinas de facturacion automatica (autocheck-in) y/o maquinas de autoventa se
controlan, informando a viajeros de su funcionamiento y gestionando en su caso, reposicién de
papel, limpieza, entre otros, para facilitar su uso, segun protocolos de calidad y seguridad de la
compaiiia ferroviaria o empresa prestataria del servicio.

CR1.4 Las gestiones de acompafiamiento de viaje de menores, y en su caso, a viajeros con
necesidades especiales se tramitan, segin requerimientos de los mismos, para asegurar la
adecuacidn de las acciones segun protocolos de calidad y seguridad de la compafiia ferroviaria o
empresa prestataria del servicio.

CR1.5 Las acciones relacionadas con olvidos y pérdidas de equipaje, se gestionan, procurando
informacidn, localizacidon y entrega a los viajeros para cumplir los estandares de calidad y
seguridad de la empresa prestataria del servicio y la satisfaccion de los viajeros.

CR1.6 Los protocolos de actuacion en casos de incidencias y enlaces de viajeros se gestionan en
coordinacion con Centros de Gestién, Técnicos de Asistencia al Viajero, entre otros, facilitando
informacidon y medidas a tomar para el cumplimiento de la normativa de seguridad de la
empresa prestataria del servicio.

CR1.7 La emision de documentos como autorizaciones para el acceso a andenes, facturas
automaticas de billetes, listados de asignacién de plazas, titulos de transporte de internet,
listados de ocupacion, entre otros, se tramitan, coordinando con departamentos implicados,
para asegurar el cumplimiento de normativa de seguridad y protocolos de calidad de la empresa
prestataria del servicio.

CR1.8 Las reclamaciones, quejas y sugerencias de los viajeros, se tramitan, gestionando
soluciones y acciones de mejora para facilitar la fidelizacién de los viajeros.

CR1.9 Las acciones de comunicacion con servicios de (recepcion de la clientela, puntos de
ultima hora y puntos de informacidén/orientacion) se actualizan, coordinando mejoras y



| 1 I
NEF
BB

miE

RP2:

RP3:

NSTITUT UNION EUROPEA L
Fondo Social Europeo Pagina: 4 de 56
E LA ALFICA NES “El FSE invierte en tu futuro”

adaptaciones para garantizar el cumplimiento de los estandares de calidad de la compafiia
ferroviaria o empresa prestataria del servicio.

Desarrollar acciones de atencién a viajeros en las Salas Club de las estaciones,
cumpliendo los procedimientos de calidad y seguridad establecidos por la
compafiiia ferroviaria o por la empresa prestataria del servicio.

CR2.1 Los espacios de las Salas Club se revisan, teniendo en cuenta los estandares de limpieza y
seguridad de la compafiia ferroviaria o empresa prestataria del servicio, para informar en su
caso, a los departamentos implicados de las anomalias observadas.

CR2.2 El equipamiento de las instalaciones de confort de las Salas Club como (aire
acondicionado, temperatura, televisién, conexion internet, entre otras), se comprueban,
adaptando en cada caso a los requerimientos de seguridad y comodidad de la compaifiia
ferroviaria o por la empresa prestataria del servicio.

CR2.3 Los expositores con ofertas gastrondmicas de las Salas Club se comprueban, controlando
calidad, cantidad y disposicidn con el fin de que se cumplan las demandas de los viajeros y de la
compaiiia ferroviaria o prestataria del servicio.

CR2.4 Los servicios disponibles de cortesia como prensa nacional e internacional, auriculares,
cosmeética, entre otros, se preparan, comprobando su calidad y adecuacion a los viajeros para
asegurar el disfrute de la estancia, cumplimiento de los objetivos de calidad y fidelizacién de los
viajeros con la compaiiia ferroviaria o prestataria del servicio.

CR2.5 El grado de adaptacién de los servicios previstos a los requerimientos de los viajeros se
comprueba, teniendo en cuenta adaptaciones para movilidad reducida, sensorial, visual, entre
otras, y proponiendo, si es preciso, alternativas que puedan mejorar las estancias en las Salas
Club.

CR2.6 Los viajeros usuarios de las Salas Club de las estaciones, se acogen, solicitando los titulos
de transporte y localizadores para comprobar la validez de los mismos con el fin de cumplir con
los objetivos de calidad y seguridad de la compaiiia ferroviaria o prestataria del servicio.

CR2.7 Los servicios de atencion y gestidn de titulos de transporte, informacién turistica, gestion
hotelera, alquiler de coches, entre otros, se atienden con amabilidad y empatia, considerando
las posibilidades, con el fin de orientar a los viajeros para el cumplimiento de las expectativas de
calidad y seguridad.

CR2.8 Las encuestas de satisfaccion de viajeros se entregan, informando a los viajeros de la
disponibilidad de tarjetas de socio y sus ventajas, con el fin de fidelizarlos y cumplir las
expectativas de calidad de la compaiiia ferroviaria o prestataria del servicio.

CR2.9 La informacidn relativa a salida de trenes, apertura de controles de acceso y proximidad
a su cierre se transmiten, utilizando herramientas tecnoldgicas como megafonia, telefonia,
carteles, avisos, horarios en los paneles informativos, entre otras, para garantizar la tranquilidad
en la accidn y seguridad del proceso.

Prestar servicios de informacién a través de canales de megafonia centralizada,
para asegurar la transmision a viajeros y usuarios de las estaciones sobre
circulacion de trenes, incidencias del servicio, alteraciones horarias, contenidos
comerciales, entre otros, siguiendo los protocolos de seguridad y calidad de la
compafiiia ferroviaria o prestataria del servicio.

CR3.1 Los equipos de megafonia y/o telefonia centralizada se revisan, comprobando su

funcionamiento para garantizar la transmisién a viajeros y usuarios de la informacién emitida
por la compafiia ferroviaria o prestataria del servicio.
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CR3.2 La informacidén de circulacién de trenes se transmite, aportando datos en tiempo real e
indicando en su caso, alteraciones del servicio, tiempos estimados de retraso y prevision de
resolucion, entre otros, con el fin de ofrecer alternativas a los viajeros que garanticen la
satisfaccién del servicio.

CR3.3 Los mensajes de acciones comerciales, promociones, entre otros, se emiten,
transmitiéndolos en funcién de los objetivos comerciales de la compaiiia ferroviaria o empresa
prestataria, para garantizar la compra o fidelizacion de los mismos.

CR3.4 Las incidencias de averias en zonas de acceso, restricciones en zonas por obras, cierres
provisionales, entre otros, se transmiten, informando a los viajeros de las situaciones, de
manera que existan alternativas.

CR3.5 La atencion telefénica del servicio de informacién de incidencias en la circulacion se
atiende, informando a viajeros y/o usuarios de estaciones/apeaderos sin personal, para
garantizar la seguridad y la resolucién de dudas o peticiones.

CR3.6 Los informes de gestién como mensajes emitidos por tipo (comercial, informacién),
corredor, tren, llamadas del teléfono 902 por estacion, tipo dia, entre otros, se elaboran,
redactandolos en funcién de las herramientas de la compafia ferroviaria, para garantizar la
transparencia y calidad de los mismas.
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RP4: Desarrollar operaciones de asistencia a viajeros con movilidad reducida (PMR) u
otras necesidades de adaptacién como auditivas, visuales, entre otras, utilizando
los equipos y medios apropiados, siguiendo los procedimientos establecidos, con
la calidad requerida, respetando las medidas de seguridad operacional, y
cumpliendo el plan de prevencidn de riesgos laborales y medioambientales.

CRA4.1 Los servicios previstos de atencién a viajeros con movilidad reducida (PMR) u otras
necesidades de adaptacion como auditivas, visuales, entre otras, se preparan de forma manual
o con ayuda del sistema de gestién existente, para prever los datos de la asistencia que se
requiera y cualquier otra informacién que sea necesaria para dar el servicio.

CR4.2 Los mensajes de informacion sobre viajeros con movilidad reducida u otras necesidades,
como listados de asistencia de viajeros (PAL), listados de cambios (CAL), listados de mensajes de
personas (PSM), entre otros, se interpretan, adaptando segun tipologia, para dar la respuesta a
en funcion de los requerimientos previstos en los protocolos de actuacién de la compaiiia
ferroviaria o empresa prestataria del servicio.

CR4.3 Las sillas de ruedas u otros medios de transporte como vehiculos adaptados se
determinan, en funcién de la tipologia de los viajeros a acompanar, para el cumplimiento del
trayecto desde la oficina de atencidn hasta su asiento en el tren y viceversa.

CR4.4 Las operaciones de asistencia en el embarque y desembarque a viajeros con movilidad
reducida y otras necesidades de adaptacion como auditivas, visuales, entre otras, se atienden,
acomodando en funcién de tipologia para el cumplimiento de los protocolos de seguridad de la
compaiiia ferroviaria o empresa prestataria del servicio.

CR4.5 Las sillas de ruedas para la atencion a viajeros con movilidad reducida u otras
necesidades de adaptacién como auditivas, visuales, entre otras se utilizan segun los
procedimientos establecidos, ubicandolas en los puntos determinados para garantizar la
disposicion en acciones futuras.

Contexto profesional

Medios de produccion
Vestuario reglamentario de invierno y verano. Equipos de proteccion individual (EPI). Mostradores de
informacion, facturaciéon y embarque. Maquinas de venta de billetes. Pantalla de informacion de trenes.
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Lectores de billetes. Medidores de equipaje. Emisoras de comunicacion por radiofrecuencia. Teléfonos
fijos y madviles. Hojas de sugerencias, quejas y reclamaciones. Equipos de megafonia. Sillas de ruedas.
Plataformas. Tarjetas de acceso (acreditaciones). Botiquines. Desfibrilador.

Productos y resultados

Servicios de informacién en los centros de atencion a viajeros prestados. Acciones de atencidn a viajeros
en las Salas Club de las estaciones desarrollados. Servicios de informacién a través de canales de
megafonia centralizada prestados. Operaciones de asistencia a viajeros con movilidad reducida (PMR) u
otras necesidades de adaptacién desarrolladas.

Informacion utilizada o generada

Ordenes e instrucciones de trabajo. Tarjeta identificativa. Manuales operativos de las distintas
compaiiias. Guias informativas sobre las necesidades de las personas con discapacidad. Billetes de tren.
Registros de incidencias. Informes de gestion. Planes de autoproteccidon en estaciones. Programas de
calidad y mejora continua en el servicio. Guias y pautas de uniformidad. Protocolos de actuacién en
situacion de incidencia. Procedimientos en operaciones normales. Planes de prevencién de riesgos
laborales y medioambientales de la empresa. Normas de calidad.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 2
Desarrollar operativa de embarque y desembarque de viajeros en transporte
ferroviario

Nivel:

3

Codigo: UC2669 3
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Desarrollar actividades de constitucion de la tripulacion del tren requeridas por la
compafia ferroviaria o por la empresa prestataria del servicio de atencion a
viajeros, cumpliendo los requisitos de legalidad, seguridad y uniformidad.

CR1.1 La documentacion acreditativa como miembro de la tripulacién, requerida para el acceso
al tren, se presenta a la autoridad competente de la empresa prestataria, para su control y
constitucién de la tripulacion.

CR1.2 Las condiciones fisicas y psicosociales exigibles, se cumplen de manera que permitan el
ejercicio de sus funciones de acuerdo con las normas de la compaifiia ferroviaria y de la empresa
prestataria del servicio de atencidn a viajeros.

CR1.3 La uniformidad, acreditaciones personales y protocolos de conducta requeridos se
respetan, de manera que como miembros de la tripulacidn sean reconocibles y cumplan con el
estandar establecido por la compafiia ferroviaria o por la empresa prestataria del servicio de
atencién a viajeros.

CR1.4 La documentacién previa al embarque, como listados de ocupacidn, grupos, peticiones
de comidas, reservas de salas, listados de comprobacidn de carga de materiales, entre otros, se
revisa, atendiendo a las circunstancias que concurran para garantizar un servicio de calidad.
CR1.5 Las instrucciones de la compafiia ferroviaria inherentes a las funciones de la tripulacion
se reciben, confirmando las adaptaciones en funcién del servicio a prestar, para asegurar el
cumplimiento del mismo.

CR1.6 La informacion relativa a la seguridad en la utilizacion de equipos y materiales se
identifica, aplicando protocolos de prevencidn de riesgos laborales, para minimizar los riesgos
derivados de efectuar trabajos a bordo.

Efectuar las acciones previas al embarque de viajeros, de manera que éste se
desarrolle siguiendo los protocolos de seguridad establecidos por la compaiia
ferroviaria o empresa prestataria del servicio de atencion a viajeros.

CR2.1 Las instalaciones donde se desempefia el embarque se preparan, dentro de su dmbito de
competencia, teniendo en cuenta los estdndares de la compafiia ferroviaria o empresa
prestataria del servicio de atencién a viajeros e informando, en su caso, a los departamentos
implicados de las anomalias observadas.

CR2.2 El mobiliario y elementos como megafonia, senalizacion, entre otros, se comprueban,
adaptando la zona de recepcién para asegurar el desarrollo en cuanto a requisitos de orden,
limpieza y seguridad segun los protocolos de seguridad establecidos por la compaiiia ferroviaria
0 empresa prestataria del servicio.
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CR2.3 Los botiquines de emergencia y primeros auxilios, asi como los equipos de proteccién
individual (EPI) se verifican, comprobando dotacién y ubicacién para asegurar el cumplimiento
de los protocolos de prevencidon de riesgos laborales de la compafiia ferroviaria o empresa
prestataria del servicio durante el trayecto.

CR2.4 El grado de adaptacién de los servicios previstos a los requerimientos de los viajeros se
comprueba, teniendo en cuenta adaptaciones para movilidad reducida, sensorial, visual, entre
otras, y proponiendo, si es preciso, alternativas que puedan mejorar las acciones previas al
embarque.

CR2.5 La orden de embarque de los viajeros a bordo del tren, se recibe, a través de
herramientas analdgicas y/o digitales transmitiendo en su caso al resto de la tripulacién dicha
informacidn, para la puesta en marcha de la operativa de acogida.

Desarrollar acciones de recepcidn, embarque y acogida de viajeros, siguiendo los
protocolos de seguridad establecidos por la compafia ferroviaria o por la
empresa prestataria del servicio de atencidn a viajeros, para que el proceso sea
fluido, ordenado y seguro.

CR3.1 Los viajeros se recepcionan en el lugar establecido segun la compafiia ferroviaria,
escaneando los titulos de transporte, controlando la entrada por torniquetes y portillones, para
asegurar el control y cumplimiento de los procedimientos que confieran fluidez en el embarque
y acogida.

CR3.2 Los viajeros se acogen de forma cordial, transmitiendo la informacién de acomodacién,
categoria o ubicacién en funcién de la reserva y coordinando en su caso, adaptaciones con
requerimientos especificos como grupos, viajeros con equipos deportivos, trenes charteres,
entre otros, de forma que los protocolos de seguridad queden asegurados.

CR3.3 Los mensajes de bienvenida, informacién y seguridad se emiten por megafonia y equipos
audiovisuales en el momento previsto en los procedimientos establecidos por la compafiia
ferroviaria 0 empresa prestataria, de manera que queden captados.

CR3.4 Las operaciones de embarque se realizan, coordinando con los demas miembros de la
tripulacién del tren, para que el embarque se haga de forma agil, rdpida y ordenada, utilizando
equipos y elementos de acceso al tren que transmitan a los viajeros una imagen de organizacién
y calidad.

CR3.5 El grado de adaptacion de los servicios de recepcion, embarque y acogida, a los
requerimientos de los turistas se comprueba:

- Teniendo en cuenta adaptaciones para movilidad reducida, sensorial, visual, entre otras, para
facilitar, si es preciso, alternativas que puedan mejorar el servicio.

- Prestando servicios ofertas gastrondmicas a bordo del tren, en clase preferente, informando
de caracteristicas.

- Prestando venta, preparacion y distribucidon de ofertas de productos en la cafeteria a bordo o
bar movil, informando de caracteristicas.

CR3.6 El control de las instalaciones y de viajeros donde se desempefia la tarea se realiza,
dentro de su ambito de competencia, teniendo en cuenta los estandares de la compaiiia
ferroviaria o empresa prestataria del servicio de atencidn a viajeros, e informando, en su caso, a
los departamentos implicados de las anomalias observadas.

CR3.7 Las actitudes sospechosas o inadecuadas de viajeros se identifican, informando a la
autoridad competente para actuar segun el procedimiento de seguridad establecido por la
compaiiia ferroviaria o empresa prestataria del servicio.

CR3.8 La informacion sobre el destino y los horarios de regreso a bordo en paradas se
comunica, en su caso, a los viajeros, de forma comprensible para evitar confusiones y retrasos.
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CR3.9 Las actividades en el tren se efectian adoptando los medios de proteccién que
garanticen la seguridad personal de acuerdo con la normativa sobre prevencién de riesgos
laborales.

Desarrollar las acciones para el desembarque de viajeros, siguiendo los
protocolos de seguridad establecidos por la compafia ferroviaria o por la
empresa prestataria del servicio, a fin de proporcionar un servicio de calidad y
seguridad.

CR4.1 La despedida a los viajeros se ejecuta de forma cortés, comprobando nivel de
satisfaccién para potenciar la fidelizacidn con la companiia ferroviaria o empresa prestataria del
servicio de atencion a viajeros.

CR4.2 La informacion referida a los tramites aduaneros o las costumbres locales se proporciona
a los viajeros segun el procedimiento interno establecido, proponiendo, si es preciso ayuda o
alternativas que puedan facilitar la llegada.

CRA4.3 Las operaciones de desembarque se realizan en coordinacién con los demas miembros
de la tripulacion del tren, para que se haga de forma agil, rapida y ordenada, utilizando equipos
y elementos de salida del tren que transmitan a los viajeros una imagen de organizacién vy
calidad.

CR4.4 El grado de adaptacidn de los servicios previstos a los requerimientos de los viajeros se
comprueba, teniendo en cuenta adaptaciones para movilidad reducida, sensorial, visual, entre
otras, y proponiendo, si es preciso, alternativas que puedan mejorar las acciones del
desembarque.

CR4.5 Las normas de seguridad se tienen en cuenta durante todo el proceso de desembarque,
informando a los viajeros de las precauciones que debe adoptar al abandonar el tren con el fin
de evitar accidentes.

CR4.6 Los procedimientos de salida definitiva de los viajeros por final de trayecto se aplican,
controlando la misma por torniquetes y portillones, de forma que el desalojo del tren se
produzca con fluidez.

Desarrollar las operaciones posteriores al desembarque de viajeros, siguiendo los
procedimientos establecidos por la compafia ferroviaria o por la empresa
prestataria del servicio, con el fin de permitir la reutilizacién del tren.

CR5.1 Las instalaciones en las que se desarrolla el trabajo se comprueban, una vez
desembarcado los viajeros, para asegurarse que se encuentran sin desperfectos para su
reutilizacién, informando, en caso contrario, al departamento de mantenimiento y limpieza.
CR5.2 Las situaciones andmalas y el olvido o abandono de objetos personales de los viajeros se
pone en conocimiento del personal de seguridad de la estacion de destino, para que se tomen
las medidas oportunas.

CR5.3 El material utilizado para la prestacion del servicio se inventaria antes de desalojar el
medio de transporte, solicitando los pedidos a proveedores para la reposicion del material
consumido.

CR5.4 Las tareas posteriores al desembarque de viajeros se efectian de acuerdo con la
normativa sobre prevencién de riesgos laborales y utilizando los dispositivos y equipos de
proteccién individual (EPI) con el fin de preservarse de los peligros que puedan presentarse a
bordo.

Contexto profesional
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Medios de produccién

Medio de transporte ferroviario destinado a viajeros. Uniforme y acreditacion personal. Zona de
recepcién de viajeros. Material de emergencia y primeros auxilios. Medios informaticos y audiovisuales.
Material de oficina. Maletin con dotacidn necesaria para desarrollar el servicio. Equipos y elementos de
acceso al medio de transporte ferroviario destinado a viajeros. Datafonos. Trolley (maleta) de Bar Mévil.
Equipos y materiales de ayuda para necesidades especiales de movilidad, auditivas, visuales, entre
otros.

Productos y resultados

Actividades de constitucién de la tripulacidn del tren desarrolladas. Acciones previas al embarque
efectuadas. Acciones de recepcién, embarque y acogida desarrolladas. Acciones para el desembarque
desarrolladas. Operaciones posteriores al desembarque desarrolladas.

Informacion utilizada o generada

Normativa aplicable de seguridad a bordo e instrucciones de la compaiiia ferroviaria. Documentacion
acreditativa de condicién de tripulante. Instrucciones de la compafiia ferroviaria en materia de
uniformidad y conducta. Informacién de embarque de viajeros. Documentacion de menores sin
acompanante y especiales. Documentacion aduanera. Bases de datos y directorios. Manuales de
informacidn interna referente a politicas y programas de la compaiiia y a procesos, procedimientos y
métodos de operacion. Informacién interdepartamental y jerarquica. Manuales de elaboracidon de
informes. Planes de prevencion de riesgos laborales y medioambientales de la empresa. Normas de
calidad.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 3
Asistir a viajeros en emergencias ferroviarias

Nivel:

2

Codigo: UC2196 2
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

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

CR1.1 Los dispositivos de emergencia, como rampas de evacuacién, aparatos acusticos de
alarma, freno de emergencia, salidas de emergencia, desbloqueo de puertas de acceso, equipos
de proteccién individual (EP1) y de seguridad, entre otros, se verifican antes del embarque de los
viajeros, en cuanto a su ubicacion, con el fin de ser utilizados en casos de emergencia.

CR1.2 Las medidas a adoptar para la prevencion de incendios a bordo se desarrollan, siguiendo
los procedimientos e instrucciones de precaucidn y vigilancia establecidos por la compaiiia
ferroviaria.

CR1.3 Los dispositivos y equipos de lucha contra-incendios y las salidas de emergencia y rampas
de evacuacién se comprueban antes del embarque de los viajeros en cuanto a su ubicacion,
interpretando las sefializaciones de a bordo y los sistemas de alarma con el fin de localizarlos en
caso de emergencia.

CR1.4 Los simulacros de situaciones de emergencia se desarrollan, actuando en los puntos de
reunién o puertas de evacuacién, para que los viajeros estén preparados en caso de
emergencia.

CR1.5 La informacion acerca de las precauciones a adoptar en la evacuacidon por rampas o
escalerillas se transmite a los viajeros, de acuerdo con los protocolos de emergencia
establecidos por la compaiiia, comprobando su comprensién.

CR1.6 Las operaciones de prevencion a realizar en cualquier lugar del tren se efectian de
acuerdo con la normativa sobre prevencidn de riesgos laborales, utilizando los dispositivos y
equipos de proteccion individual (EPI).

Desarrollar acciones de resolucidon en avisos o deteccidén de emergencias a bordo
de trenes de viajeros, segun magnitud, siguiendo indicaciones de los planes de
actuacion establecidos por las companias ferroviarias para colaborar con otros
miembros de la tripulacion.

CR2.1 El origen de la emergencia, como fallo en el sistema de cierre de puertas o
descarrilamiento se identifica, evaluando su magnitud segun los criterios establecidos por los
protocolos de emergencia, para comunicar en su caso, a la persona responsable en el tren.
CR2.2 La actuacién ante incidencias de pequefia magnitud o susceptibles de solucién inmediata
se solventa antes de ser comunicadas a la persona responsable en el tren, evitando que revistan
mayor gravedad.

CR2.3 Las emergencias no susceptibles de solucién inmediata se comunican la persona
responsable en el tren con prontitud a través de los medios disponibles en espera de recibir
instrucciones.
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CR2.4 La emergencia, en ausencia o indisponibilidad de la persona responsable, se comunica a
la autoridad competente por los cauces establecidos en los planes de actuacién ante
emergencias.

CR2.5 Las personas de movilidad reducida, ninos, ancianos o viajeros con necesidades
especiales se identifican, aplicando los protocolos de emergencia establecidos por la compafiia
ferroviaria en caso de desalojo del tren.

CR2.6 Los medios disponibles para su utilizacidn en emergencias, como aparatos de alarma,
sistemas de desbloqueos de puertas y martillos rompe cristales, ventanas de socorro y rampas
de evacuacion, entre otros, asi como los medios de comunicacién, se emplean segun sus
instrucciones de uso.

CR2.7 Las instrucciones por parte de la persona responsable del tren, en caso de aviso de
emergencia se aplican, para preservar la seguridad de los viajeros.
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RP3: Desarrollar actuaciones de intervencion en caso de deteccion de humo o
incendio a bordo de trenes con el fin de preservar la seguridad de los viajeros
segun la normativa aplicable de emergencias en ferrocarriles y los planes de
actuacion de la compaiiia.

CR3.1 La deteccién de fuego a bordo del tren se comunica la persona responsable del tren,
utilizando los sistemas de comunicacién en espera de recibir instrucciones.

CR3.2 Las instrucciones emitidas por la persona responsable del tren, como ordenar uso de
extintores, evacuacidon de viajeros, aislamiento de zonas afectadas, entre otros se siguen,
utilizando los protocolos de emergencia establecidos por la compafiia ferroviaria.

CR3.3 Los sistemas antiincendios del tren se utilizan segun los criterios establecidos en los
planes de actuacidn y sus instrucciones de uso.

CR3.4 El protocolo de desalojo del tren se aplica segun los criterios establecidos en los planes
de actuacion.

RP4: Asistir en la evacuacidon de trenes en caso de afectacién por una emergencia,
observando los planes de actuacién establecidos por las compaiiias ferroviarias.
CR4.1 La orden de evacuacion del tren emitida por el responsable se sigue, aplicando los planes
de evacuacion, asistencia, informacién a victimas y familiares existentes para cada serie de tren.
CR4.2 Los factores de riesgo para la evacuacién, como condiciones orograficas exteriores,
climatologia, condiciones degradadas de la infraestructura y del material rodante, peligros
latentes, entre otros, se evaltan, en funcién de criterios de seguridad de los viajeros.

CRA4.3 Los protocolos en caso de emergencia producida en el interior de un tunel, se aplican
segun la normativa aplicable de seguridad ferroviaria.

CR4.4 Los planes especificos de desalojo del tren se aplican en funciéon de los tipos de material
existentes en la compaiiia, utilizando pasarelas, escalerillas, rampas de evacuacion y salidas de
emergencia o ventanas de socorro para asegurar la integridad de todas las unidades.

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

CR4.6 Los viajeros una vez evacuados, se conducen para su control a un area segura
determinada, segun los protocolos de seguridad de la compaiiia, previniendo accidentes
posteriores a la emergencia.

CR4.7 Las necesidades especificas de los viajeros evacuados se evalian, determinando la
aplicacion de medidas que aseguren su confortabilidad y seguridad, en espera de los servicios
de rescate.
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CR4.8 La conduccion de viajeros a los medios alternativos dispuestos por la compaiiia
ferroviaria para la continuacion del viaje se efectla, acompafiandoles para minimizar los
perjuicios ocasionados, en su ambito de competencia.

RP5: Mantener el control de los viajeros en situaciones de emergencia y evacuacion de
trenes encaminadas a mantener la calma, aplicando técnicas especificas de
control de multitudes.

CR5.1 Las técnicas especificas que estimulen mecanismos de defensa contra el miedo se aplican
evitando de situaciones de panico, como aglomeraciones y aplastamientos, obstrucciones de
salidas de emergencia, y/o toma de medidas que supongan riesgo para asegurar la seguridad de
los viajeros y la tripulacion.

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

CR5.3 Las instrucciones y mensajes destinados a los viajeros se emiten, aplicando las
herramientas de comunicacion establecidas que aseguren su comprension para procurar la
calma, de acuerdo con los procedimientos establecidos por la compaifiia.

CR5.4 Las situaciones conflictivas provocadas por viajeros que perturban el orden o durante
situaciones de emergencia en las que haya que controlar multitudes se resuelven, segun
procedimientos establecidos teniendo en cuenta la prevencion de riesgos laborales, con el fin
de salvaguardar la seguridad colectiva.

CR5.5 Las medidas de prevencién de riesgos laborales se aplican en las situaciones de relacién
de viajeros y de control de multitudes.

RP6: Prevenir los riesgos laborales en la actuacién con viajeros en emergencias
ferroviarias, con el fin de preservar la propia seguridad.
CR6.1 La actuacion en relacion con la deteccion de humo, incendio, fallo en el sistema de cierre
de puertas o descarrilamiento se ejecuta, aplicando las normas sobre prevencion de riesgos
laborales.
CR6.2 Los equipos destinados a la actuacidn en emergencias ferroviarias, como extintores,
rampas, escalerillas de evacuacién, martillos rompe cristales, entre otros se utilizan, siguiendo
sus instrucciones, para prevenir accidentes en su utilizacion.
CR6.3 Las tareas de evacuaciéon de viajeros del tren hacia zonas seguras, se desarrollan,
aplicando las normas sobre prevencion de riesgos laborales para garantizar su integridad.

Contexto profesional

Medios de produccidn

Medio de transporte ferroviario destinado a viajeros. Dispositivos de emergencia. equipos de proteccion
individual (EPI) y de seguridad. Dispositivos y equipos de lucha contra-incendios. Sefializaciones vy
sistemas de comunicacién. Sistemas de alarma.

Productos y resultados

Acciones de prevencion de planes de emergencia desarrollados. Acciones de resolucién en avisos o
deteccién de emergencias a bordo desarrollados. Actuaciones de intervencién en caso de deteccion de
humo o incendio desarrollados. Evacuacion en trenes asistida. Control de viajeros mantenido. Riesgos
laborales en emergencias ferroviarias prevenidos.

Informacidn utilizada o generada
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Manuales de prevencion y extincion de incendios. Normativa sobre prevencion de riesgos laborales.
Informacién sobre técnicas de utilizacion de equipos de proteccidon individual (EPI) y de socorro.
Manuales de técnicas psicosociales. Normas UIC (Normas internacionales de ferrocarriles). Planes de
contingencias. Plan de emergencias de la compafia. Normativa aplicable sobre emergencias en
ferrocarriles. Instrucciones del sistema de desbloqueo de puertas exteriores. Normas internas de
coordinacion de emergencias entre compafiia y administracion. Manuales operativos generales de
evacuacion de trenes de las compafias y por series de tren. Partes de informacion de incidencias.
Informacién interdepartamental y jerdrquica. Manuales de elaboracién de informes. Planes de
prevencion de riesgos laborales y medioambientales de la empresa. Normas de calidad.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 4
OFERTAR A PASAJEROS SERVICIOS PROPIOS DE MEDIOS DE TRANSPORTE

Nivel:

2

Codigo:  UC2005 2
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

RP3:

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

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

CR1.2 La educacién, las férmulas de cortesia y la amabilidad en el trato al pasajero se adecuan a
los estandares de calidad exigidos por la compaiiia.

CR1.3 La informacion sobre la compaiiia de transporte y sus planes de fidelizacidon de pasajeros
se transmite colaborando en el cumplimiento de los objetivos de la misma.

Atender a los pasajeros en medios de transporte y prestarles informacion del
servicio para conseguir su satisfaccién, segun los estandares de calidad
establecidos por la compaiiia de transporte.

CR2.1 Las normas de protocolo se aplican a aquellos pasajeros que por su cargo, rango y
caracteristicas lleven implicito un tratamiento protocolario.

CR2.2 La atencién a los pasajeros se dispensa manejando habilidades en comunicacidn, tales
como escucha activa, empatia, feedback, asertividad, claridad, entonacién y concrecion.

CR2.3 Las llamadas de asistencia de los pasajeros se atienden con prontitud y se procuran
satisfacer las peticiones en su @mbito de responsabilidad, con el fin de cumplir las expectativas
del cliente.

CR2.4 Los comportamientos y actitudes de los pasajeros se analizan con el fin de detectar
necesidades que se ajusten al servicio.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

CR3.7 Los articulos de venta a bordo no reservados y solicitados durante el trayecto, se venden,
previa peticidon del pasajero, utilizando los medios de cobro disponibles.

CR3.8 Los articulos vendidos a bordo se anotan con rigor en la documentacidn correspondiente
para cotejar las ventas con la recaudacion.

CR3.9 La documentacién acreditativa de pago con tarjetas y el dinero en metalico cobrado por
la venta de articulos de venta a bordo se entregan al finalizar el trayecto, segun los
procedimientos establecidos por la compaiia de transporte.

CR3.10 Las posibles incidencias o deficiencias observadas en los articulos de venta a bordo,
imposibles de identificar durante el embarque, se identifican, comunican y/o resuelven,
cumpliendo los procedimientos y estandares de la compaiiia de transporte.

CR3.11 Los equipos contenedores de articulos de venta a bordo se cierran y se precintan una
vez finalizada su venta, indicando su numeracion en la documentacién correspondiente.
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RP4: Ofrecer y/o vender los alimentos y bebidas estipulados por la compafiia de

transporte, de manera que satisfagan las necesidades de los pasajeros.

CR4.1 El chequeo en el momento del embarque de los alimentos y bebidas destinadas al pasaje
se realiza para:

- Verificar su ubicacion segln diagrama de carga.

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

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

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

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

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

CR4.6 El servicio de restauracidon a bordo, si lo hubiera, se realiza en coordinacién con el resto
de la tripulaciéon y cumpliendo con las normas de seguridad e higiene establecidas y los
estandares de calidad de la compaiiia de transporte.

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

CRA4.8 Las posibles incidencias o deficiencias observadas en los alimentos y bebidas ofertados a
bordo, imposibles de detectar durante el embarque, se identifican, comunican y o resuelven,
cumpliendo los procedimientos y estandares de la compaiiia de transporte.

CRA4.9 Los contenedores de alimentos y bebidas que asi lo requiera la compafiia de transporte,
se precintan, una vez finalizada su venta, indicando, si fuera necesario, su numeracién en la
documentacion establecida.

Contexto profesional

Medios de produccidn

Medio de transporte de pasajeros. Uniformes. Trolleys, cabinas, cestas y demds equipos contenedores
de articulos y productos. Catalogos de venta a bordo. Articulos de venta a bordo. Carta de alimentos y
bebidas. Auriculares, mantas, patucos, antifaces, reposacabezas, prensa articulos para higiene personal,
para distracciéon del pasajero, articulos para nifios y otros para la atencion y confort del pasajero.
Precintos de seguridad y candados. Material de oficina. Hojas de reclamaciones. Hoja de embarque.
Diagrama de carga. Orden pre-pack. Aplicaciones informaticas de venta a bordo. Soporte informatico
para la venta. Rollos de impresién. Tarjetas de memoria. Baterias para el soporte informdatico. Lapiz
Optico.

Productos y resultados

Proyeccion de la imagen de la compafiia de transporte en la atencidon y trato a los pasajeros.
Proporcionar informacién a los pasajeros. Protocolo aplicado a pasajeros. Carga de articulos de venta a
bordo, restauracion, atencién y confort al pasajero comprobada. Articulos de venta a bordo,
restauracion, atencién y confort al pasajero establecidos por la compafiia de transporte ofertados.
Servicio de restauracién prestado. Articulos de venta a bordo y restauracion cobrados. Relaciéon de
bienes y articulos consumidos o vendidos. Tickets de venta. Incidencias comunicadas y resueltas. Quejas
y reclamaciones de los pasajeros atendidas.

Informacidn utilizada o generada

Estandares de calidad de la compafiia de transporte. Normas internas de la compaiiia de transporte
sobre magquillaje, afeitado, peinado y complementos. Normas de protocolo aplicables a medios de
transporte. Informacién general sobre destino, precios y servicios. Técnicas de comunicacion. Diagrama
de carga. Documentacion de relacidon de bienes consumidos y vendidos. Documentacién de incidencias.
Informacidn acerca de los clientes y sus expectativas. Informacién sobre modificaciones en los servicios
ofertados. Numeracién de precintos. Reservas de articulos via pre-pack. Documentacidn acreditativa de
pago con tarjetas. Normativa nacional e internacional de seguridad en transporte de pasajeros.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 5
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 y sin dificultad.
CR1.3 Las instrucciones, advertencias y consejos no protocolarios del ambito de especializacion,
se interpretan con precisién intercambiando informacién y sobre el tema a tratar.

CR1.4 Las grabaciones vy las llamadas telefdnicas 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 informacién contenida de documentos escritos, en lengua inglesa
con un nivel de wusuario independiente, organizados vy linglisticamente
complejos, identificando su grado de importancia y demostrando autonomia, a
fin de efectuar las actividades de gestion y comunicacidn propias o requeridas en
el ambito profesional.

CR2.1 La relevancia de una informacidn 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 informacién 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 informacion, ideas y opiniones, captando su contenido con
precision.

CR2.8 Las dificultades en la comprensiéon 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 traduccién.

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, telematicas 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
exposicién, 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 situacion 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 correccién, 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.

CR4.5 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.

CRA4.7 El lenguaje abreviado en las comunicaciones digitales, se emplea con precisién agilizando
las comunicaciones telematicas en foros, chat, SMS, u otros.

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 telemdticas en situacién de asesoramiento o atencién
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-, expresdandose con un
alto grado de espontaneidad y correccién gramatical.

CR5.3 Los argumentos empleados en situaciones de asesoramiento o atencién 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, interpretandose 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 comunicacién.

CR5.6 Las sugerencias, consultas, quejas o reclamaciones que puedan surgir en la relacion
comercial, en situacion presencial o no presencial, se identifican con un alto grado de precision,
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 produccidn

Informacioén oral y escrita. Lenguaje técnico y estandar. Interpretacién. 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. Documentacidn. 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. Informacién
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. Interpretacion. Patrones sonoros, acentuales, ritmicos y de entonacidn.
Informes. Correspondencia. Ideas. Opiniones. Procedimientos e instrucciones internos. Sugerencias.
Consultas. Quejas. Reclamaciones. Diccionarios. Narraciones complejas. Documentacion. Respuestas a
solicitudes de informacion. Asesoramiento oral. Intercambios verbales y no verbales.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 6
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

Codigo:  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 bdsico, de forma precisa,
emitida por cualquier persona o medio de emisién/comunicacion, para identificar
la aplicabilidad de los datos y garantizar el servicio.

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

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

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

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

Interpretar la informacién y documentacion 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 documentacidn técnica escrita se extrae, procediendo a su resumen vy/o
interpretacion, adecuandola a los condicionantes que la pueden afectar (canal de la
comunicacion: fax, e-mail o carta, costumbres en el uso de la lengua, grafia deficiente,
impresién de baja calidad, entre otros).

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

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

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

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

Transmitir oralmente, interaccionando en 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 ejecucién, a partir de la
identificacion y valoracién 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 lingtiisticos Iéxicos y funcionales en un intercambio oral de informacion se
aplican, si procede, para facilitar la interpretacion y comunicacion, teniendo en cuenta las
caracteristicas del sector.

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

CRA4.1 Las consideraciones técnicas de operaciones emitidas de forma oral relativas al uso de
productos o ejecucion 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.

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

Cumplimentar en una segunda lengua extranjera distinta del inglés con un nivel
de usuario basico la documentacidn, 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 desempefio efectivo de la actividad profesional, en base al
conocimiento de la terminologia del sector y de la normativa aplicable en el desempefio de su
competencia.

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

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

Contexto profesional

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

Productos y resultados

Interpretacion del sentido general de la informacién oral, de la informacién y documentacion,
transmisidn oral, expresién oral, cumplimentacién 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 electronicos, jerga y expresiones propias del sector.
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MODULO FORMATIVO 1
Prestacion de servicios de atencion a viajeros en estaciones ferroviarias

Nivel: 3

Cddigo: MF2668_3

Asociado a la UC:  UC2668_3 - Prestar servicios de atencion a viajeros en estaciones ferroviarias
Duracion (horas): 90

Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacion

C1: Aplicar técnicas vinculadas al proceso de comunicacidon a viajeros en estaciones

de tren, analizando secuencia del mismo.

CE1.1 Describir el sistema de informacién, identificando elementos que lo componen y
analizando cada uno de ellos.

CE1.2 En un supuesto practico de informacion en centros de viajeros, seleccionar contrastando
elementos de interés relativo a:

- Horarios.

- Enlaces.

- Titulos de transporte.

- Conexiones.

- Anulaciones o cambios.

- Reclamaciones, objetos perdidos.

- Otras informaciones de interés.

CE1.3 Identificar elementos de facturacion y venta, susceptibles de uso (maquinas de
facturacion automatica y/o auto-venta), caracterizando segun tipologia.

CE1.4 En un supuesto practico de atencidn a viajeros en Salas Club de estaciones de tren,
comprobar el grado de adaptacion a los viajeros, teniendo en cuenta aspectos funcionales,
comerciales, protocolarios, de seguridad y de adaptacidn a personas de necesidades especiales.
CE1.5 Describir contingencias que se producen en el desarrollo de la actividad de atencién a
viajeros de estaciones, justificando las medidas alternativas y técnicas de solucidn de incidencias
para solucionarlas.

CE1.6 Identificar herramientas de gestion de documentos como facturas automaticas, listados
de viajeros, entre otros, manejando sus prestaciones.

CE1.7 Interpretar elementos complementarios de comunicacidn con servicios de (recepcion de
la clientela, puntos de ultima hora y puntos de informacidn/orientacion), caracterizandolos.

C2: Determinar acciones de atencion a viajeros de Salas Club, identificando funciones
y procedimientos de actuacion.
CE2.1 En un supuesto practico de atencidn a viajeros en Salas Club de estaciones de tren
determinar acciones en base a:
- Revisar espacios, en funcion de los protocolos de limpieza.
- Comprobar equipamientos como aire acondicionado, televisién, conexién a internet, entre
otros, cumplimentando, en su caso, partes de averia.
- Controlar expositores de ofertas gastrondmica, comprobando calidad y disposicion.
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- Preparar servicios de cortesia como prensa, auriculares, entre otros adecuandolos a los
viajeros.

CE2.2 Determinar tipologia de acciones de oferta hotelera y/o alquiler de vehiculos con
proveedores y/o viajeros.

CE2.3 En un supuesto practico de atencidn a viajeros en Salas Club de estaciones de tren,
comprobar el grado de adaptacion a los viajeros, teniendo en cuenta aspectos funcionales,
comerciales, protocolarios, de seguridad y de adaptacion a personas de necesidades especiales.
CE2.5 Identificar supuestas acciones de informacidn relativa a la salida de trenes controles de
acceso y proximidad a cierre, elaborando hojas de comprobacion.

C3: Determinar procesos de informacion, analizando actividades a través de canales
de megafonia centralizada.
CE3.1 Identificar soportes y/o herramientas de megafonia en supuestas acciones de
comunicacion con viajeros en estaciones de tren.
CE3.2 En un supuesto practico de transmision de circulacion de trenes, teniendo en cuenta el
proceso:
- Identificar datos en tiempos reales, indicando alteraciones y/o retrasos.
- Gestionar contingencias, ofreciendo alternativas.
CE3.3 Definir acciones supuestas dirigidas a informar de acciones comerciales y/o promociones,
determinando su objetivo de fidelizacion.
CE3.4 Describir tareas de servicios de atencidn telefénica, determinando cronologias de
desarrollo.
CE3.5 Identificar soportes y/o herramientas de gestién de mensajes, estableciendo tipologias.

C4: Desarrollar procesos de asistencia a viajeros con movilidad reducida (PMR) u
otras necesidades de adaptacion y criterios de operatividad.
CEA4.1 Explicar el proceso de acompafiamiento e informacién a viajeros con necesidades
especiales, caracterizando sus fases e identificando técnicas y recursos: peticiones de reservas,
registro y gestiones de acompafiamiento.
CE4.2 |dentificar herramientas de gestion de prestacidn de servicios de atencidon a viajeros con
movilidad reducida (PMR) u otras necesidades de adaptacion, especificando tipologia y
caracteristicas.
CE4.3 En un supuesto practico de informacién a viajeros con necesidades de adaptacion
identificar la atencion, teniendo en cuenta:
- Tipologia de medios de transporte.
- Adaptacién de mensajes.
- Acompafiamiento en embarque y desembarque.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real de
trabajo
Clrespectoa CE1.2 y CE1.4; C2 respecto a CE2.1y CE2.3; C3 respecto a CE3.2 y C4 respecto a CE4.3.

Otras Capacidades:

Responsabilizarse del trabajo que desarrolla y del cumplimiento de los objetivos.

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

Actuar con rapidez en situaciones problematicas y no limitarse a esperar.
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Demostrar un buen hacer profesional.

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

Tratar a la clientela con cortesia, respeto y discrecion.

Demostrar interés y preocupacién por atender satisfactoriamente las necesidades de la clientela.
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 del género.

Contenidos

1 Transporte ferroviario de viajeros: analisis y caracteristicas del sector

Las compaiiias de ferrocarriles: lineas internacionales, larga distancia, media distancia y turisticos.
Proveedores de servicios ferroviarios: organizacion, jerarquia y ambito de actuacion. Los trenes:
tipologia, caracteristicas y composiciéon. Entorno ferroviario: estaciones nacionales e
internacionales. Servicios ligados a la actividad. Colectivos profesionales vinculados a los servicios
en estaciones. La tripulacién: organizacidn jerarquica, funciones, proceso de constitucion de la
tripulacién, documentacién y requisitos como miembro de la tripulacidon. Terminologia ferroviaria
habitual en trenes de pasaje. Los corredores ferroviarios: ambito geografico, trenes, tipologia,
caracteristicas y composicidon. Canales de venta de billetes: maquinas auto-venta, taquillas,
agencias, internet. Protocolos de actuacion en caso de incidencias. Procedimientos de sugerencias,
guejas y reclamaciones. Servicios habituales ofertados a viajeros: a bordo del tren y en estacidn.

2 Atencion a viajeros en Salas Club
La Sala Club: condiciones de estaciones ferroviarias que ofertan el servicio. Gestiéon del espacio.
Instalaciones, equipamientos y expositores. Procedimientos de mantenimiento y limpieza de las
instalaciones. Condiciones de acceso a la Sala Club. Servicios de cortesia a usuarios de la Sala Club.
Sistemas de comunicacién y servicios de informacidon a los viajeros. Gestion del estocaje de
productos ofertados. Informes de gestidon requeridos por el operador ferroviario: ocupacién de la
Sala Club, quejas, incidencias del servicio.

3 Sistemas de megafonia: procesos de informacion
Soportes y elementos de megafonia centralizada en estaciones. Tipologia de la informacién:
incidencias, mensajes comerciales. Procedimiento de emisién de mensajes. Informacién oral en
canales publicos: diccidn, pronunciacién, entonacion.

4 Asistencia a viajeros con necesidades especiales
Tipologia de usuarios con acceso al servicio de asistencia en estaciones. Protocolos de actuacién y
asistencia a viajeros con necesidades especiales. Herramientas de gestién de solicitud del servicio.
Familiarizacién con equipamiento de asistencia al viajero. Canales de comunicacién y coordinacion
con operadores /prestadores de servicio ferroviario.

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, prevencion de riesgos laborales, accesibilidad universal, igualdad de
género y proteccién medioambiental. Se considerara con caracter orientativo como espacios de uso:

- Taller de 4 m? por alumno o alumna.
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- Instalacion de 2 m? por alumno o alumna.

Perfil profesional del formador o formadora:

Pagina:
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1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la prestacion de servicios de atencién a

viajeros en estaciones ferroviarias 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 modulo formativo.

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

competentes.
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MODULO FORMATIVO 2
Operativa de embarque y desembarque de viajeros en transporte ferroviario

Nivel: 3

Cddigo: MF2669_3

Asociado a la UC:  UC2669_3 - Desarrollar operativa de embarque y desembarque de viajeros en
transporte ferroviario

Duracion (horas): 90

Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacidn

C1: Analizar el proceso de constitucidn de tripulaciones ferroviarias, justificando los
requisitos legales y de seguridad exigidos a sus miembros.
CE1.1 Relacionar departamentos de los medios de transporte ferroviarios de viajeros con las
funciones que tienen asignadas.
CE1.2 Relacionar documentacién acreditativa de presentacion a una tripulacién y requisitos de
vigencia de la misma.
CE1.3 Analizar condiciones fisicas y psicosociales de una tripulaciéon, en relacién con las
funciones que le son encomendadas y con los periodos de descanso establecidos, asi como las
consecuencias de su falta de cumplimiento.
CE1.4 En un supuesto practico de constitucion de tripulacién de trenes determinar acciones en
base a:
- Justificar uniformidad, en funcién de imagen de la empresa.
- Comprobar documentacion previa a embarque, cumpliendo estdndares de seguridad.
- Especificar secuencialmente las instrucciones de las compafiias para la incorporacién a una
tripulacién de trenes de viajeros.
- Identificar parametros de seguridad en equipos y materiales, apertura de torniquetes y
portillones, aplicando protocolos sobre prevencién de riesgos laborales.

C2: Relacionar operaciones previas al embarque de viajeros en trenes, con las zonas,

equipos y documentos utilizados en cada una de ellas.

CE2.1 Describir las condiciones de orden y limpieza de la zona de acogida de viajeros de
acuerdo con los criterios de seguridad y calidad establecidos por las compaiiias ferroviarias.
CE2.2 Relacionar funciones de equipos y material dentro de la operativa previa al embarque de
viajeros en trenes.

CE2.3 En un supuesto practico de operaciones previas al embarque de viajeros en trenes,
localizar los equipos de operativa segun su ubicacion en los protocolos de las compaiiias.

CE2.4 Relacionar tipologia de documentacién ferroviaria con su funcién dentro de la operativa
previa al embarque de viajeros, teniendo en cuenta las situaciones de adaptacion.

C3: Aplicar procedimientos de embarque y acogida de viajeros segin normas de
seguridad y protocolo de companias de transporte ferroviario.
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CE3.1 En un supuesto practico de embarque y acogida de viajeros, para asegurar protocolos de
seguridad, identificar mensajes de bienvenida, informaciéon y ubicacién, asegurando la
transmisidon de manera efectiva, empatica y clara.

CE3.2 Describir las operaciones de embarque en relacién con el resto del personal implicado,
para garantizar una imagen de calidad y organizacién del proceso.

CE3.3 Explicar criterios que identifican a los viajeros con necesidades especiales y la
documentacion que deben portar para recibir el tratamiento especifico.

CE3.4 Describir las labores de control de viajeros e instalaciones asignadas segun los protocolos
de las compaifiias y el proceso de comunicacién de incidencias a los departamentos implicados.
CE3.5 Enumerar criterios de identificacion de personas con comportamiento sospechoso vy
normas de actuacién en su caso, explicando las consecuencias que pueden derivarse en caso de
no detectarlas o por falta de actuaciones.

CE3.6 Argumentar protocolos de discrecidén y confidencialidad en el trato con los viajeros para
garantizar la buena imagen de la compaiiia.

CE3.7 En un supuesto practico de embarque y de viajeros, prestar, atendiendo especialmente a
la diccidn y claridad que contribuyan a la comprensidn de los mensajes.

CE3.8 En un supuesto practico de acogida de viajeros:

- Indicar a los viajeros la ubicacion de su plaza, mediante la interpretaciéon del titulo de
transporte.

- Facilitar cuantas informaciones le sean demandadas por los viajeros.

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

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

CE4.1 Relacionar puestos de la tripulaciéon implicada en el desembarque de viajeros con las
funciones que tienen que desempefiar, especialmente las relacionadas con la seguridad de
viajeros.

CE4.2 Describir procedimientos para el desembarque de viajeros de un tren, en funcién de si se
trata de escalas o destinos finales e informaciones de tramites aduaneros o costumbres locales.
CE4.3 En un supuesto practico de simulacidn, aplicar medidas a adoptar para el desembarque
de los viajeros con necesidades especiales en trenes.

CEA4.4 En un supuesto practico de desembarque de viajeros de un tren, simular operaciones de
desembarque de forma que garanticen la fluidez, de acuerdo con las normas de seguridad de la
compaiiia.

Aplicar en procesos tras el desembarque de viajeros de trenes, procedimientos
establecidos segun tipologia de situacion.

CE5.1 Localizar en un plano de un tren las instalaciones que deben comprobarse en cuanto a su
estado con el fin de asegurar el uso.

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

CE5.3 Inventariar el material que ha estado a disposicién de viajeros durante el trayecto,
enumerando las distintas fases del inventario, y describiendo la documentacidon necesaria para
identificar necesidades de reposicién y proponer pedidos.
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Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real de
trabajo

C1 respecto a CE1.4; C2 respecto a CE2.3; C3 respecto a CE3.1, CE3.7 y CE3.8; C4 respecto a CE4.3 y
CE4.4; C5 respecto a CES.2.

Otras Capacidades:

Responsabilizarse del trabajo que desarrolla y del cumplimiento de los objetivos.

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

Actuar con rapidez en situaciones problematicas y no limitarse a esperar.

Demostrar un buen hacer profesional.

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

Tratar a la clientela con cortesia, respeto y discrecion.

Demostrar interés y preocupacién por atender satisfactoriamente las necesidades de la clientela.
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 del género.

Contenidos

1 Transporte ferroviario de viajeros: analisis y caracteristicas del sector

Las compaiiias de ferrocarriles: lineas internacionales, larga distancia, media distancia y turisticos.
Proveedores de servicios ferroviarios: organizacidn, jerarquia y ambito de actuacién. Los trenes:
tipologia, caracteristicas y composicion. Entorno ferroviario: estaciones nacionales e
internacionales. Servicios ligados a la actividad. Colectivos profesionales vinculados a los servicios
en estaciones. La tripulacidn: organizacién jerarquica, funciones, proceso de constitucién de la
tripulacién, documentacién y requisitos como miembro de la tripulacidon. Terminologia ferroviaria
habitual en trenes de viajeros. Los corredores ferroviarios: ambito geografico, trenes, tipologia,
caracteristicas y composicion. Canales de venta de billetes: maquinas auto-venta, taquillas,
agencias, internet. Protocolos de actuacidon en caso de incidencias. Procedimientos de quejas y
reclamaciones. Servicios ofertados a viajeros: a bordo del tren y en estacién.

2 Embarque y desembarque de viajeros en transporte ferroviario: procedimiento y

operaciones

Operaciones previas al embarque de viajeros: comprobacion de instalaciones y equipos para la
acogida de viajeros y provision de materiales. Operaciones de embarque de viajeros: utilizacidon de
sistemas de documentacién e informacién para el embarque; manejo de documentos del tren
relativos a la acomodacién de viajeros, mensajes de bienvenida.

Aplicacidon de protocolos de embarque de viajeros segun su tipologia: clientela con movilidad
reducida o necesidades especiales, menores sin acompafiamiento, clientela preferente. Deteccion
de viajeros motivo de sospecha o conflictivos. Operaciones de desembarque de viajeros: mensajes
de despedida, confeccién de propuestas de pedidos de materiales y reposicidon, funciones vy
coordinacion con otros miembros de la tripulacién, viajeros con necesidades especiales. Seguridad
para viajeros en las operaciones de desembarque. Tramites aduaneros en el desembarque de
viajeros: documentacion de identidad de viajeros; documentacidon sanitaria; legislaciéon local.
Informacidén a viajeros de habitos y costumbres locales de las ciudades de destino. Operaciones
posteriores al desembarque de viajeros: revision de instalaciones y espacios para utilizacion
posterior, elaboracién de informes sobre situaciones andmalas en zonas de viajeros, gestiéon de
objetos olvidados por viajeros.
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3 Seguridad laboral en la atencidn a viajeros en transporte ferroviario.

Marco normativo de prevencién de riesgos laborales. Precauciones que deben adoptarse: en el
embarque y desembarque de trenes al entrar en espacios cerrados. Protocolo de seguridad para el
desarrollo de las actividades: sistemas elementales de control de riesgos y sefializacion de
seguridad en los lugares de trabajo. Seguridad: riesgos profesionales de la atencidn a viajeros en
trenes de viajeros; factores y clasificacién, seguridad integrada, normas procedimientos e
instrucciones de seguridad, medidas de prevencidon y proteccién, peligro del uso de drogas y abuso
del alcohol, equipos de proteccidn individual (EPI), importancia de la formacion continua, ejercicios
periddicos, practicas de seguridad en el trabajo, riesgos profesionales en la actuacion en
emergencias maritimas. Higiene y calidad de ambiente a bordo de trenes de viajeros: zonas de
riesgo, objetivos de higiene y calidad del ambiente, parametros de influencia en las condiciones
higiénico-sanitarias. Confort y ambientes de trabajo, factores técnicos ergondmicos: ventilacién,
climatizacion, iluminacion y acustica.

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, prevencion de riesgos laborales, accesibilidad universal, igualdad de
género y proteccién 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 relacionadas con desarrollar operativa en el embarque y
desembarque de viajeros en transportes ferroviarios que se acreditara mediante una de las dos formas
siguientes:

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

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

modulo formativo.
2. Competencia pedagdgica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones
competentes.
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MODULO FORMATIVO 3
Asistencia a viajeros en emergencias ferroviarias

Nivel:

2

Cédigo: MF2196_2

Asociado a la UC:  UC2196_2 - Asistir a viajeros en emergencias ferroviarias

Duracion (horas): 90
Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacion

C1:

C2:

Aplicar sistemas de prevencion establecidos y los planes de emergencia,
identificando las medidas y modos de actuacién y coordinacién de seguridad de

viajeros, de la tripulaciéon y del tren.

CE1.1 Identificar dispositivos de emergencia y los equipos de proteccidn individual (EPI) y de
seguridad, asi como su sefializacién y funcionamiento.

CE1.2 Ubicar, mediante la sefializacion en un plano general de dispositivos de seguridad y
contra incendios, los equipos de proteccién individual (EPI) y de seguridad.

CE1.3 Describir las medidas a adoptar para la prevencion de incendios a bordo segin la
normativa aplicable.

CE1.4 En un supuesto practico de informacién y prevencién en planes de emergencia simular
haciendo uso de dispositivos, como rampas de evacuacién, aparatos acusticos de alarma, freno
de emergencia, salidas de emergencia, desbloqueo de puertas de acceso.

Aplicar procedimientos de evacuacidon de viajeros a partir de una orden de
desalojo y las instrucciones recibidas, segun planes de compafias ferroviarias

para cada serie de tren.

CE2.1 Especificar terminologia técnica de evacuacion y enumerar medidas a adoptar en funcion
de los planes especificos de evacuacion de la compaiiia para cada serie.

CE2.2 En un supuesto practico de aplicacion de procedimientos de evacuacion, seleccionar,
contrastando elementos de interés relativos a condiciones en funcion de:

- Orografia, tuneles, viaductos y desniveles.

- Infraestructura y material rodante como factores de riesgo para la evacuacién.

- Meteorologia extrema, incendios, inundaciones, corrimientos de tierras, desprendimiento de
trincheras.

- Emergencias en el interior de un tunel.

CE2.3 Explicar tipos, caracteristicas y utilizacion del equipamiento especifico de evacuacion
para el desalojo de trenes, como pasarelas, escalerillas, rampas de evacuacion y salidas de
emergencia o ventana de socorro.

CE2.4 En un supuesto practico de evacuacion de viajeros de un tren de una determinada serie:

- Emitir mensajes referidos a la incidencia producida y la necesidad de evacuar el tren de forma
comprensible.

- Informar sobre la naturaleza del desalojo: evacuacion tren-tierra o trasbordo tren-tren
alternativo.
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- Emitir de forma comprensible los mensajes de aviso del peligro de ser arrollados por otro tren
si se apean por el lado de la via contigua.

- Emitir de forma comprensible las instrucciones a seguir en caso de humo, tales como caminar
agachados y respirar a través de un pafiuelo.

- Emitir de forma comprensible instrucciones referidas a la direccidon a tomar en el interior de un
tunel en funcién de las distancias a las salidas de emergencia y de la direcciéon del humo en caso
de existir.

- Aplicar el procedimiento para desbloquear las puertas.

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

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

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

- En el interior de un tunel dirigir con la linterna de mano a los viajeros hacia la salida prevista.
CE2.5 Describir las condiciones que debe reunir una zona para ser declarada como area segura
hacia donde puede conducir a viajeros en caso de evacuacién, explicando las medidas de control
que deben aplicarse.

CE2.6 Explicar tareas de control posteriores al desalojo del tren en su area de responsabilidad.
CE2.7 Explicar el proceso de realojo en los medios de transporte alternativos y relacionarlo con
las circunstancias que deben ser objeto de especial atencidon, como personas de movilidad
reducida, menores no acompafados, heridos entre otros.

Aplicar protocolos de emergencia en caso de deteccién de humo, incendio a
bordo, fallo en el sistema de cierre de puertas o descarrilamiento, segun las
normas y planes de actuacion de las compafias ferroviarias.

CE3.1 Enumerar las normas de actuacién establecidas por las compaiiias en caso de deteccion
de humo o incendio a bordo, fallo en el sistema de cierre de puertas o descarrilamiento.

CE3.2 Relacionar tipos de incendio que pueden producirse a bordo de un tren de viajeros con
métodos de extincidn.

CE3.3 En un supuesto practico de simulacion de emergencia en caso de humo, incendio a
bordo, fallo en el sistema de cierre de puertas o descarrilamiento:

- Comunicar la emergencia, utilizando sistemas de comunicacidon susceptibles de recibir
instrucciones.

- Identificar dispositivos y equipos de lucha contra-incendios sobre fuego real utilizando el
protocolo de evacuacion de viajeros.

- Especificar secuencialmente a viajeros la situacién, siguiendo protocolos de evacuacion.

- Actuar en caso simulado de fallo en el sistema de cierre de puertas a bordo de tren,
desalojando a viajeros.

- Asistir a las victimas y familiares, segun criterios fijados por la empresa.

- Informar sobre las victimas a bordo, a familiares, segun criterios fijados por la empresa.

CE3.4 En un supuesto practico, de uso de métodos de extincién sobre fuego real y de sistemas
de antincendios.

- Extinguir de fuegos eléctricos y quimicos controlados, entre otros.

- Utilizar de extintores: desprecintado, comprobaciéon de la presién y direccionamiento del
chorro de extincion.

- Utilizar de mangueras de extincidn: conexion a la red, apertura de boca de presién, mecanismo
de liberacién del chorro y direccionamiento del chorro a la base de las llamas.

CE3.5 Identificar situaciones que conducen al desalojo de un tren de viajeros o al aislamiento
localizado, segun los planes de actuacién de las companiias.
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C4:  Aplicar las técnicas para el control de situaciones de panico producidas durante la
evacuacion de un tren de viajeros.
CE4.1 Identificar técnicas de control aplicables en una situacién de panico producida durante el
abandono de un tren, en evitacion de situaciones de aplastamiento, obstrucciones de salidas de
emergencia o situaciones que comprometan la seguridad de viajeros y de la tripulacion.
CE4.2 Identificar los mensajes de calma que se transmiten a viajeros destinados a evitar las
situaciones de panico.
CEA4.3 Explicar las técnicas de liderazgo aplicables en situaciones de pdnico que aseguren la
autoridad y eviten el descontrol de viajeros.
CE4.4 Describir reacciones emocionales, en caso de evacuacién de viajeros.
CEA4.5 Explicar las necesidades de control de viajeros, dependiendo de sus reacciones
psicopatoldgicas prototipicas.
CE4.6 En un supuesto practico de desalojo de un tren de viajeros, en una situacion de panico y
de aplicacion de técnicas de control de masas y de aseguramiento del liderazgo:
- Aplicar habilidades para controlar emociones no deseadas.
- Desarrollar estrategias de control emocional, adecudndolas a la situacion.
- Controlar una situacion de ansiedad, angustia o agresividad en un colectivo de viajeros.

C5: Determinar medidas de prevencién y actuacién de riesgos laborales en
situaciones de emergencias ferroviarias que debe adoptar una tripulacion auxiliar
de trenes de viajeros.

CE5.1 En un supuesto practico de aplicacién de medidas de prevencién de riesgos laborales,
establecer consecuencias para la salud personal derivadas de la utilizacién incorrecta del
material y equipos de emergencia habituales en trenes de viajeros.

CE5.2 Describir los peligros para la propia salud que entrafia la actuacion en cada una de las
diferentes situaciones de emergencia que pueden darse en trenes de viajeros, como humo,
incendio, descarrilamiento y evacuacion, entre otros.

CE5.3 En un supuesto practico de evacuacién a zonas seguras a la espera de rescate, describir
los riesgos para la salud derivados de los agentes externos y medidas preventivas.

CE5.4 Explicar los riesgos personales derivados de la actuacién con viajeros conflictivos o que
perturben el orden y las medidas a adoptar para su prevencidn, segun la normativa aplicable.

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

C1 respecto a CE1.4; C2 respecto a CE2.2 y CE2.4; C3 respecto a CE3.3 y CE3.4; C4 respecto a CE4.6; C5
respecto a CE5.1y CE5.3.

Otras Capacidades:

Disposicidn para trabajar en equipo y poseer espiritu solidario en situaciones extremas.

Utilizacién respetuosa y responsable de instalaciones, equipos y materiales en la lucha contra-incendios,
de acuerdo a las instrucciones y criterios de eficacia /seguridad.

Valoracidn y reaccidn rdpida ante situaciones adversas que pongan en peligro la integridad fisica del
equipo de trabajadores y/o tripulantes del tren de pasajeros.

Rechazo hacia actitudes irresponsables y peligrosas en el ejercicio habitual de las operaciones en el tren
de pasajeros.
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Organizacién y método en las operaciones de lucha contra-incendios en el tren con el fin de evitar dafios
personales y/o materiales.

Identificacion rdpida de un fuego y reconocimiento preciso de su naturaleza e importancia.

Valoracidn de la salud y la seguridad como elementos esenciales de la calidad de vida laboral.
Sensibilidad por el orden y limpieza del lugar de trabajo y del material utilizado.

Utilizacidon respetuosa y responsable de instalaciones, equipos y materiales de acuerdo a las
instrucciones y criterios de economia, eficacia y seguridad establecidos.

Valoracion de la calidad ambiental y aspectos ergondmicos como elementos del ambito de la seguridad
e higiene.

Contenidos

1 Prevencion de emergencias a bordo de trenes de viajeros

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

2 Incendios y otras emergencias a bordo de trenes de viajeros
Lucha contra incendios: organizacién de la lucha contra incendios, localizacidn de los dispositivos de
lucha contra incendios y las vias de evacuacion.
El fuego: elementos del fuego y de la explosidn, tridngulo del fuego; tipos y fuentes de ignicidn;
materiales inflamables, riesgos que conllevan e implicacién en la propagacién de un incendio;
clasificacion de los incendios y de los agentes extintores a utilizar. Deteccién de foco del fuego vy el
humo, técnicas bdsicas de aproximacion para su extincion. Procedimientos de actuacién.
Otras emergencias: procedimiento en caso de bloqueo de puertas y descarrilamiento del tren.

3 Control de multitudes y evacuacidon en situaciones de emergencia en trenes de

viajeros.

La conducta colectiva: identificacidén, caracteristicas, tipos de multitudes, analisis de la conducta
colectiva en situaciones de emergencia; situaciones grupales, situaciones de aglomeraciones.

El panico: identificacion, situaciones para que se produzca, el proceso del panico, medidas
preventivas. Tipologias de los comportamientos en las emergencias: fases sucesivas de conducta;
fase de estado previo, fase de alerta, fase de choque, fase de reaccion y fase de resolucion.
Técnicas y criterios preventivos y de actuacién sobre la conducta ante situaciones de emergencia: la
informacidn; planes de informacién, requisitos de la informacién que logren la mayor eficacia;
Caracteristicas de la formulacién y emisién de mensajes en situaciones de emergencia. Atencién
telefénica a familiares de victimas. Normativas aplicables sobre evacuacidon de infraestructuras
singulares. Sefalizacidn: seiales de preparacidon para la evacuacién, vias de evacuacién y puntos de
reunion. Coordinacién con el resto de la tripulacién: asignacidon de funciones en la evacuacién;
comunicacién de zonas desalojadas, anomalias y recepcion de instrucciones. Evacuacién del tren:
gestidn de vias seguras en funcion de las condiciones orograficas del entorno, procedimientos para
dirigir y reunir en un punto seguro a los viajeros y la tripulacidn. Zonas a desalojar: asignacion de
zonas; compartimentos, zonas comunes Yy pasillos. Comprobacién de zonas desalojadas.
Procedimientos de conduccidon de viajeros a los puntos de reunidn: asistencia a personas con
movilidad reducida y viajeros especiales.
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4 Prevencion de riesgos laborales en emergencias ferroviarias

Principales riesgos laborales ante situaciones de emergencia ferroviaria. Normativa aplicable en
emergencias ferroviarias y protocolo de seguridad ante emergencias a bordo de transporte
ferroviario segun el peligro y tipo de emergencia: incendio, fallo de cierre de puertas,
descarrilamiento; factores organizativos dirigidos a la eficacia de la prevencion laboral y la
seguridad personal. Instrucciones de seguridad en el uso de equipos y material de lucha contra-
incendios y otras emergencias. Riesgos laborales en el control de multitudes y en la evacuacion de
viajeros.

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, prevencidn de riesgos laborales, accesibilidad universal, igualdad de
género y proteccion medioambiental. Se considerara 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 viajeros en emergencias
ferroviarias, que se acreditara mediante una de las dos formas siguientes:

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

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

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

competentes.
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MODULO FORMATIVO 4
ATENCION AL PASAJERO EN MEDIOS DE TRANSPORTE

Nivel:

2

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

TRANSPORTE

Duracion (horas): 90
Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacidn

C1:

C2:

Valorar las actitudes de la tripulacion que proyectan la imagen de la compaiia de
transporte de pasajeros.

CE1.1 Valorar las consecuencias de una imagen personal contraria a las normas internas de la
compainiia de transportes.

CE1.2 Argumentar la importancia de mantener un trato amable y educado con los pasajeros,
utilizando las formas de cortesia elementales u otras que la compaiiia de transportes establezca.
CE1.3 Valorar el peso de la actitud de la tripulacion en la percepcion de la compaiia por parte
del cliente y en sus posibilidades de fidelizacion.

CE1.4 En situaciones de atencién al pasajero en medios de transporte:

- Utilizar diferentes formas de saludos.

- Aplicar el estilo de comunicacién mas adecuado en funcién del supuesto dado.

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

Identificar y aplicar los procedimientos y técnicas de atencion e informacidn al
pasajero, aplicando las adecuadas a diferentes tipos de usuarios y soportes de
comunicacion en los medios de transporte.

CE2.1 Identificar los pasajeros que por razén de cargo deban ser atendidos ajustandose a las
normas protocolarias.

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

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

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

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

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

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

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

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

los procedimientos de la compafiia de transporte.

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

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

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

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

CE3.5 Explicar el procedimiento de venta pre-pack y describir la documentacién habitual.

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

CE3.7 Identificar los soportes informaticos y las aplicaciones informdaticas mas habituales en el
chequeo, venta y post-venta de articulos de venta a bordo, atencién y confort al pasajero.

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

CE3.9 En supuestos practicos de venta a bordo y ofrecimiento de articulos de atencién y confort
al pasajero y de acuerdo con planes de trabajo determinados:

- Aplicar técnicas de venta.

- Aplicar procedimientos de chequeo de cargas y de comprobacion de medidas de seguridad.

- Utilizar soportes y aplicaciones informaticas propias de la venta de articulos a bordo.

- Utilizar diversos medios de cobro habituales en los medios de transporte de pasajeros.

- Cumplimentar la documentacion necesaria, inventariando los bienes y articulos consumidos o
vendidos.

Explicar y desarrollar los procedimientos mas habituales relacionados con el
servicio de restauracion a bordo de medios de transporte de pasajeros.

CEA4.1 Identificar las condiciones higiénico-sanitarias en las que se desarrolla la actividad
profesional, teniendo en cuenta las normas internas de cada compafiia de transporte, asi como
los procedimientos de prevencién de riesgos profesionales en el trabajo.

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

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

CE4.4 En supuestos practicos de servicio a bordo:

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

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

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

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

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

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

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

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

- Proponer modificaciones en el proceso de servicio cuando se observe algin desajuste o queja
por parte del cliente real o simulado.

- Simular distintas situaciones en las que, habitualmente pueden formularse reclamaciones o
pueden darse situaciones de conflicto con los clientes en el servicio, proponiendo su resolucidn,
identificando técnicas de comunicacién verbal y no verbal y habilidades sociales,
relaciondndolas con las situaciones analizadas.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real de
trabajo
Clrespecto a CE1.4; C2 respecto a CE2.5 y CE2.6; C3 respecto a CE3.9; C4 respecto a CE4.4 y CE4.5.

Otras Capacidades:

Reconocer la importancia de la imagen personal en la percepcion del servicio.

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

Respetar los procedimientos generales y las normas internas de la compafiia aérea en materia de
servicios a bordo.

Responsabilizarse del trabajo asignado.

Demostrar un buen hacer profesional.

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

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

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

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

Contenidos

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

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

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

Utilizacidn de sistemas y medios de comunicacion.

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

Programas de fidelizacién habituales en compafiias de transporte de pasajeros.

2 El tratamiento protocolario a bordo de medios de transporte de pasajeros
Pasajeros susceptibles de tratamiento protocolario.
Identificacion del origen, clases y utilidad del protocolo y sus usos sociales.
Andlisis de técnicas basicas de protocolo y de presentacién personal.
Enumeracion de las aplicaciones de las normas protocolarias.

3 Elconsumidor a bordo de medios de transporte
Identificacion y clasificacion de las necesidades humanas. Necesidades habituales en pasajeros a
bordo de medios de transporte.
Definicidn de elementos de motivacién para el consumo. Factores influyentes en la compra de los
productos y servicios a bordo de medios de transporte de pasajeros.
Analisis del comportamiento de consumidores o usuarios en medios de transporte de pasajeros.
Segmentacion de mercados y profundizacién en los criterios de segmentacion mas
frecuentemente utilizados en turismo.

4 Laventaabordo de medios de transporte de pasajeros
Articulos: caracteristicas y presentaciones habituales.
Procedimientos de embarque: El chequeo de la carga y su ubicacién en el medio de transporte.
Diagramas de carga de equipos de venta a bordo. Manual de carga de articulos de venta a bordo.
Documentacién habitual. Procedimientos de seguridad antirrobo en el embarque y desembarque.
Temporalizacidn de la venta a bordo en relacidn a la operativa: ritmos y coordinacion entre la
tripulacién.
Fases del proceso de venta. Técnicas de venta. Venta via pre-pack. Medios de pago. Registro y
documentacion de ventas. Liquidacidn de ventas. Sistemas mecanizados de cobro y registro.
Soportes y aplicaciones informaticas habituales.

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

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

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

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

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

Técnicas y procedimientos del servicio de alimentos y bebidas.

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

Espacios e instalaciones
Simulador de procedimientos de cabina de pasajeros

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

Perfil profesional del formador o formadora:

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

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

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

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

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

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

Capacidades y criterios de evaluacion

C1:

Aplicar técnicas de interpretacidn de ideas derivadas de informaciones orales en
lengua inglesa con un nivel de usuario independiente, dentro del propio campo
de especializacidn 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 -identificacidon 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 la
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 conversacién 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.

- ldentificar los elementos no verbales de comunicacion, 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 wusuario 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 especializacidn:

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

- Sintetizar por escrito con correccion 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 informacién solicitada en cada apartado, demostrando conocimiento
linguistico.

- 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 y 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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- 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
correccion 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 paréfrasis o a circunloquios cuando no se encuentra la expresién precisa,
identificando y corrigiendo los errores que puedan provocar una interrupcién 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 cumplimentacion 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 morfosintdcticas,
patrones discursivos y elementos de coherencia, cohesion de uso comin 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.

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

CE4.5En un supuesto practico de aplicacion de técnicas de redaccién, 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 comprensién.

- Redactar un conjunto detallado de instrucciones dirigidas al destinatario propio de la
comunicacion, demostrando eficacia y correccion.
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- 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 correccion 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,
peticidn 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
informacidn propuesta a transmitir.

- Identificar los errores cometidos, anotandolos 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.

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 comprension 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, adaptandose 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 informacion oral y a partir de conversaciones
telefénicas simuladas:

- Identificar las normas de protocolo aplicandolas 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 correccidn.

- 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, contratacidon 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.

CE5.5 En 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 correccién.
- 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 lingliistico 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 préctico de intercambio de informacidn oral, previamente definido en el
gue se plantean situaciones de tratamiento delicadas o conflictivas:

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

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

- Reformular las expresiones en las que se presentan dificultades con breves interrupciones en
el discurso.
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