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IDENTIFICACIONDEL TiTULO

El titulo de Técnico Superior en Agencias de Viajes y Gestion de Eventos queda
identificado por los siguientes elementos:

Denominacion: Agencias de Viajes y Gestidon de Eventos.

Nivel: Formacion Profesional de Grado Superior.

Duracion: 2.000 horas.

Familia Profesional: Hosteleria y Turismo.

Cadigo: CINE-5b (Clasificacion Internacional Normalizada de la Educacion).

2. PERFIL PROFESIONAL YENTORNO PROFESIONAL

2.1 Competencia general

La competencia general de este titulo consiste en programar y realizar viajes combinados y
todo tipo de eventos, vender servicios turisticos en agencias de viajes y a través de otras
unidades de distribucion, proponiendo acciones para el desarrollo de sus programas de
marketing y asegurando la satisfaccion de los clientes.

2.2 Relaciénde Cualificacionesy unidades de competencia del Catalogo

Nacional de Cualificaciones Profesionales incluidas en el titulo:

Cualificaciones Profesionales completas:

a.

Venta de servicios y productos turisticos HOT095 3 (RD 295/2004, de 20 de febrero
y RD 1700/2007 de 14 de diciembre), que comprende las siguientes unidades de
competencia:

UC0266_3: Vender servicios turisticos y viajes.

UC0267_2: Desarrollar la gestion econdémico-administrativa de agencias de
viajes.

UCO0268_3: Gestionar unidades de informacion y distribucion turisticas.
UC1057_2: Comunicarse en inglés, con un nivel de usuario independiente, en
las actividades turisticas.

Creacion y gestion de viajes combinados y eventos HOT330_3. (RD 1700/2007 de
14 de diciembre), gue comprende las siguientes unidades de competencia:

UC1055_3: Elaborar y operar viajes combinados, excursiones y traslados.
UC1056_3: Gestionar eventos.

UC0268_3: Gestionar unidades de informacion y distribucion turisticas.
UC1057_2: Comunicarse en inglés, con un nivel de usuario independiente, en
las actividades turisticas.

Cualificaciones Profesionales incompletas:

a. Promocion turistica local e informacién al visitante HOT336_2 (RD 1700/2007 de 14

de diciembre), que comprende las siguientes unidades de competencia:

UC0268_3: Gestionar unidades de informacion y distribucion turisticas.
UC1057_2: Comunicarse en inglés, con un nivel de usuario independiente, en
las actividades turisticas.

UC1074_3: Gestionar informacion turistica.
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b. Guia de turistas y visitantes HOT335_3 (RD 1700/2007 de 14 de diciembre), que
comprende las siguientes unidades de competencia:

UC1069_3: Interpretar el patrimonio y bienes de interés cultural del &mbito de
actuacion a turistas y visitantes.
UC1070_3: Interpretar espacios naturales y otros bienes de interés natural
del ambito de actuacion a turistas y visitantes.
UC1072_3: Comunicarse en inglés, con un nivel de usuario competente, en
los servicios turisticos de guia y animacion.
UC1073_3: Comunicarse en una lengua extranjera distinta del inglés, con un
nivel de usuario competente, en los servicios turisticos de guia y animacion.

2.3 Entorno profesional

Esta figura profesional ejerce su actividad en el sector turistico, en el subsector de las
agencias de viajes minoristas, mayoristas y mayoristas-minoristas, asi como en las agencias
especializadas en recepcién y eventos.

Se trata de trabajadores por cuenta propia que gestionan su propia agencia de viajes o
eventos, o0 de trabajadores por cuenta ajena que ejercen su actividad profesional como
empleados o jefes de oficina y/o departamento en las areas funcionales de:

— Administracion.

- Reservas.

— Producto.

— Venta de servicios/productos turisticos y eventos

Las ocupaciones y puestos de trabajo mas relevantes son los siguientes:
e Jefa o jefe de oficina de agencia de viajes.
¢ Jefa o jefe de departamento en agencia de viajes.
e Agente de viajes.
e Consultora o consultor de viajes.
¢ Organizadora o organizador de eventos.
¢ \Vendedora o vendedor de servicios de viaje y viajes programados.
e Promotora o promotor comercial de viajes y servicios turisticos.
e Empleada o empleado del departamento de “booking” o reservas.

3. ENSENANZAS DEL CICLO FORMATIVO

3.1 Objetivos generales del ciclo formativo:

1. Identificar y seleccionar informacién sobre los consumidores, la competencia y la
evolucién del sector aplicando las técnicas de investigacién apropiadas para
reconocer las oportunidades de negocio.

2. Analizar informacion sobre proveedores de servicios, estandares de calidad,
precios de mercado y demanda de clientes, aplicando procedimientos establecidos
y la normativa vigente para programar y ofertar viajes combinados y otros servicios
turisticos complejos.

3. Analizar informacion sobre el mercado de reuniones y demanda de clientes,
determinando los recursos propios y ajenos y las necesidades de coordinacion
para programar y ofertar servicios para congresos, convenciones, ferias y otros
eventos.

4. Valorar variables econémicas y de calidad, aplicando diferentes métodos para
seleccionar los proveedores.
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11.

12.

13.

14.
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Analizar las herramientas y estrategias del marketing reconociendo sus fases y
aplicaciones para proponer programas de promocion, comunicacion y distribucion.
Seleccionar servicios turisticos y analogos, identificando las necesidades,
motivaciones y expectativas de los consumidores para asesorar y proponer la
mejor alternativa al cliente, empleando al menos dos idiomas extranjeros.

Identificar tarifas de diferentes servicios y proveedores, cotizando y/o calculando el
importe teniendo en cuenta la normativa vigente para reservar los derechos de uso
de servicios y productos turisticos.

Caracterizar la documentacién propia de las agencias de viajes y de los
proveedores de servicios, aplicando diversos procedimientos para emitir la
documentacion oportuna relativa a viajes y otros servicios.

Analizar recursos humanos y materiales, caracterizando puestos, funciones del
personal y equipamiento para establecer estructuras organizativas y administrar
departamentos de agencias de viajes.

Analizar los procesos de facturaciéon y liquidacion con clientes y proveedores,
identificando los requisitos legales, econémicos y empresariales para desarrollar
las tareas de administracion en las agencias de viajes y la gestién de eventos.
Caracterizar aplicaciones informaticas y de gestiébn, asi como las TIC,
reconociendo su utilidad para incrementar la eficacia de los servicios prestados.
Caracterizar los procedimientos de los servicios y las actuaciones post-venta,
seleccionando las técnicas mas adecuadas para aplicar protocolos de calidad.
Analizar las actitudes positivas, valorando la participacion, respeto, tolerancia e
igualdad de oportunidades entre las personas para motivar al personal a su cargo.
Reconocer e identificar posibilidades de negocio, analizando el mercado y
estudiando la viabilidad de los proyectos para mantener el espiritu empresarial.
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3.2 Relacion de modulos profesionales, asignhacion horaria y curso de

imparticion:

MODULO PROFESIONAL Asignacion horaria

0171. Estructura del mercado turistico 132 1°
0172. Protocoloy relaciones publicas 132 1°
0173. Marketing turistico 132 1°
0383. Destinos turisticos 165 1°
0384. Recursos turisticos 165 1°
0397. Gestion de productos turisticos 140 20
0398. Venta de servicios turisticos 140 20
0399. Direccioén de entidades de intermediacion turistica 140 20
0179. Inglés 165 1°
0180. Segunda lengua extranjera 120 20
0400. Proyecto de agencias de viajes y gestion de eventos 50 20
0401. Formaciény Orientacion Laboral 99 1°
0402. Empresace Iniciativa Emprendedora 60 20
0403. Formacion en Centros de Trabajo 360 2°
Total ciclo 2.000

3.3 Modulos profesionales: presentacion, resultados de aprendizaje,
criterios de evaluacién, contenidos y orientaciones metodoldgicas
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Modulo Profesional 1
ESTRUCTURADEL MERCADO TURISTICO

a) Presentacion

Médulo profesional: | Estructuradel mercado turistico

Cddigo: | 0171

Ciclo formativo: Agencias de Viaje y Gestion de Eventos

Grado: | Superior

Familia Profesional: | Hosteleria y Turismo

Duracion: 132 horas

Curso: 1°

N° de Créditos: 8

Hosteleria y Turismo

Especialidad del profesorado: | (profesora o Profesor de Ensefianza
Secundaria)

Tipo de médulo: | Asociado al perfil profesional

Objetivos generales: | 1[2]|3|6

b) Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion

1. Contextualiza el sector turistico, su evolucion histéricay situacion actual, analizando sus
implicaciones como actividad socioeconomica.

Criterios de evaluacion:

a) Se han definido los elementos basicos que caracterizan el sector turistico.

b) Se ha analizado la evolucién del turismo.

c) Se han identificado y caracterizado las diferentes instituciones publicas o
privadas relacionadas con el sector turistico.

d) Se ha valorado la importancia de la actividad turistica respecto al desarrollo
economico y social del nucleo turistico.

e) Se han identificado los encuentros nacionales e internacionales en materia de
turismo y su importancia para el sector.

f) Se ha reconocido el uso de las nuevas tecnologias en el sector turistico y su
impacto como elemento dinamizador en éste.

2. ldentifica las diferentes tipologias turisticas relacionandolas con la demanda y su
previsible evolucion.

Criterios de evaluacion:
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a) Se ha definido las diferentes tipologias turisticas relacionandolas con las
caracteristicas basicas de las mismas.

b) Se han localizado las distintas tipologias turisticas por su distribucion geografica.

c) Se han relacionado los diferentes factores que influyen en la localizacion espacial
segun el tipo de turismo de la zona.

d) Se han descrito las ventajas e inconvenientes del desarrollo turistico de una
zona.

e) Se ha analizado las tendencias de las tipologias turisticas nacionales.

f) Se han analizado las tendencias de las tipologias turisticas internacionales.

g) Se han valorado los factores que influyen en la demanda y la incidencia que
podemos hacer sobre ellos y su distribucion.

3. Analiza la oferta turistica caracterizando sus principales componentes, asi como los
canales de intermediacion y distribucion.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha definido la oferta turistica junto con los elementos y estructura basica de la
misma.

b) Se han caracterizado los canales de intermediacion turistica, asi como los
nuevos sistemas de distribucion.

c) Se han diferenciado las empresas de alojamientos turisticos segun su tipologia y
caracteristicas basicas.

d) Se han identificado los diferentes medios de transporte de caracter turistico y los
servicios ligados a ellos.

e) Se ha caracterizado la oferta complementaria.

f) Se han descrito las peculiaridades del nucleo turistico.

g) Se havalorado la importancia del turismo en la economia del nucleo turistico.

4. Caracteriza la demanda turistica relacionando los diferentes factores y elementos que la
motivan, asi como sus tendencias actuales.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha conceptualizado y determinado los factores de la demanda turistica.

b) Se ha clasificado a la clientela por su tipologia y nacionalidad.

c) Se han descrito los diferentes elementos externos que influyen en la elasticidad
de la demanda.

d) Se han caracterizado las principales motivaciones de la demanda turistica.

e) Se ha caracterizado la estacionalizaciéon de la demanda y técnicas de
desestacionalizacion.

f) Se ha analizado la metodologia de compra segun el tipo de clientela.

g) Se han investigado las tendencias actuales de la demanda, asi como los
mercados emergentes.

h) Se ha valorado la importancia de conocer a la clientela como elemento
dinamizador de la demanda turistica.

c) Contenidos basicos:

1. CONTEXTUALIZACION DEL SECTOR TURISTICO

- Andlisis de la evolucién del turismo.
- Valoracién de la actividad turistica en el desarrollo de un nlcleo

procedimentales
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| poblacional.

conceptuales

- Turismo: definicion, elementos que lo caracterizany nuevas
clasificaciones.

- Entidades publicas y privadas de ambito local, regional, nacional e
internacional relacionadas con el sector turistico.

actitudinales

- Valoracion de las nuevas tecnologias como fuentes de informacién y
promocion turistica.

- Valoracion del profesional turistico o de la profesional turistica en el
ambito de su profesion.

2. IDENTIFICACION DE LAS TIPOLOGIAS TURISTICAS Y SUS TENDENCIAS

procedimentales

- Identificacion de los factores que influyen en la localizacion espacial
de cada tipologia turistica.

- Localizacién geogréfica de las principales tipologias turisticas.

- Identificacion de las ventajas e inconvenientes del desarrollo turistico
de una zona.

- Analisis de las tendencias de las tipologias turisticas nacionales.

- Anadlisis de las tendencias de las tipologias turisticas internacionales.

- Valoracion de los factores que influyen sobre la demanda y capacidad
de modificacion de los mismos.

conceptuales

- Tipologias turisticas y sus caracteristicas.

actitudinales

| - Interés por la evolucion de las tendencias turisticas actuales.

3. ANALISIS DE LA OFERTATURISTICA

procedimentales

- Identificacion de los nucleos turisticos nacionales.

conceptuales

- La oferta turistica. Definicion y elementos que la componen.

- Laintermediacion turistica. Canales de distribucion.

- Empresas de alojamientos turisticos. Definicion. Tipologia y
caracteristicas.

- Los medios de transporte turisticos. Servicios ligados al transporte.

- La oferta complementaria.

- El ndcleo turistico. Nucleo emisor y niicleo receptor.

actitudinales

- Valoracion de la importancia econémica del turismoy su aportacion al
PIB.

4. CARACTERIZACION DE LA DEMANDA TURISTICA

procedimentales

Clasificacion de la clientela por su tipologia y nacionalidad.
Identificacion de las motivaciones de la demanda turistica.
Andlisis de las tendencias actuales de la demanda turistica.
Andlisis de la metodologia de compra segun el tipo de clientela.
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conceptuales

La demanda turistica. Definicion y caracteristicas.

Elementos externos que influyen en la elasticidad de la demanda
turistica.

Estacionalidad de la demanda. Acciones de desestacionalizacion.

actitudinales

Interés por conocer a la clientela como elemento dinamizador de la
demanda.

d) Orientaciones metodoldgicas

Para la organizacion y desarrollo del proceso de ensefianza aprendizaje de este médulo se
sugieren las siguientes recomendaciones:

1) Secuenciacion

Al finalizar el modulo el alumno o la alumna deberé ser capaz de analizar el mercado
turistico para detectar oportunidades de negocio de agencias de viajes y empresas
organizadoras de eventos.

Se recomienda empezar con una introduccién basica al mundo del turismo explicando la
importancia que tiene en el desarrollo de los nucleos poblacionales. Es interesante
definir las distintas tipologias turisticas analizando su distribucién espacial, tanto a nivel
local como internacional.

A continuacion se pueden ver las principales caracteristicas de la demanda asi como los
elementos que componen la oferta turistica. Es importante destacar las caracteristicas
propias del sector de agencias de viajes y empresas organizadoras de eventos, asi
como de la oferta complementaria al mismo.

Teniendo en cuenta que lo que se pretende es encontrar oportunidades de negocio hay
gue defender el uso de las nuevas tecnologias, ya que en el momento actual son
necesarias para poder tener un nicho en el mercado. Es importante que el alumno o la
alumna relacione este modulo con el médulo de Marketing Turistico para que pueda
aplicar toda la parte de investigacion de mercados en el andlisis del mismo.

2) Aspectos metodologicos

De entre todas las actividades que se pueden realizar en este médulo cabe destacar las
siguientes como necesarias para alcanzar tanto los objetivos del mddulo como las
competencias asociadas al mismo:

Caso préctico de Investigacion de Mercados. Cada alumno o alumna realizara un estudio
sobre la viabilidad de implantar una nueva agencia de viajes en su ciudad. Para ello
identificard los tipos de establecimientos existentes asi como las necesidades de la
demanda para detectar si existe alguna oportunidad de negocio. También debera
analizar las alternativas de inversion y financiacion.

Suponiendo que se crea la nueva empresa el alumno o la alumna debera definir como va
a comercializar tanto su producto base como los servicios y productos complementarios.

El alumno o la alumna deberd exponer su trabajo en el aula determinando en todo
momento quién es el publico objetivo al que se dirige (papel que adopta el resto del
grupo): administracion local como ayuntamiento o diputaciones de los que se busca el
apoyo necesario para sacar el proyecto adelante, ...
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Se fomentard el uso de nuevas tecnologias asi como la aplicacion de métodos
innovadores.

3) Actividades significativas y aspectos criticos de la evaluacién

v

v

Lectura e interpretacion de articulos relacionados con el sector turistico.
Busqueda de informacioén en Internet.

Visita a entidades publicas y privadas de &mbito local relacionadas con el sector
turistico para analizar la labor que desempenfan.

Andlisis de estadisticas publicadas para ver cudl es la tendencia de la oferta y
demanda en el sector de agencias de viajes y empresas organizadoras de eventos.

Andlisis de las ventajas e inconvenientes del desarrollo turistico de una zona (caso
practico de Benidorm).

Andlisis de la influencia de inversiones en infraestructura y recursos turisticos en el
desarrollo del sector de agencias de viajes y empresas organizadoras de eventos
(caso Guggenheim en Bilbao y Kursaal en Donostia).

Visita a distintos tipos de agencias de viajes y empresas organizadoras de eventos,

asi como asociaciones relacionadas con las mismas, para obtener informacion
acerca de la oferta de alojamiento.

AGENCIAS DE VIAJE Y GESTION DE EVENTOS
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Modulo Profesional 2

PROTOCOLO YRELACIONES PUBLICAS

a) Presentacion

Mbdulo profesional:

Protocolo y relaciones publicas

Cadigo:

0172

Ciclo formativo:

Agencias de Viaje y Gestion de Eventos

Grado:

Superior

Familia Profesional:

Hosteleria y Turismo

Duracion: 132 horas
Curso: 1°
N° de Créditos: 8

Especialidad del profesorado:

Hosteleria y Turismo

(Profesora o Profesor de Ensefianza Secundaria)

Asociado a las unidades de competencia:

Tipo de modulo: )
UC1056_ 3: Gestionar eventos.

Objetivos generales: | 2|3|4|5]|12

b) Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion

1. Aplica el protocolo institucional analizando los diferentes sistemas de organizacion y
utilizando la normativa de protocolo y precedencias oficiales.

Criterios de evaluacion:

a)
b)

c)
d)
e)

f)
9)

h)

2. Aplica

Se han definido los elementos que conforman el protocolo institucional.

Se han determinado los criterios para establecer la presidencia en los actos
oficiales.

Se han caracterizado los diferentes sistemas de ordenacion de los invitados y las
invitadas en funcion del tipo de acto a organizar.

Se ha reconocido la hormativa de protocolo y precedencias oficiales del Estado y
otras instituciones.

Se han realizado los programas protocolarios en funcion del evento a desarrollar.

Se ha caracterizado el disefio y planificacion de actos protocolarios.

Se han disefiado diferentes tipos de invitaciones en relacion con diferentes tipos
de acto.

Se ha determinado la ordenacion de banderas dentro de los actos protocolarios.

el protocolo empresarial describiendo los diferentes elementos de disefio y

organizacion segun la naturaleza, el tipo de acto, asi como al publico al que va dirigido.

Criterios de evaluacion:
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a)
b)
c)
d)

€)
f)

0)
h)

‘!*

Se han caracterizado la naturaleza y el tipo de actos a organizar.

Se ha disefiado un manual protocolario y de comunicacion.

Se ha identificado el pablico al que va dirigido.

Se han identificado los elementos de organizacion y disefio de actos
protocolarios empresariales (presidencia, invitados, dia, hora, lugar, etc.)

Se ha verificado la correcta aplicacion del protocolo durante el desarrollo del acto.
Se ha enumerado la documentacién necesaria segun el acto para su correcto
desarrollo.

Se ha elaborado el programa y cronograma del acto a organizar.

Se ha calculado el presupuesto econémico del acto a organizar.

3. Aplica los fundamentos y elementos de las relaciones publicas (RR.PP.) en el ambito
turistico seleccionando y aplicando las técnicas asociadas.

Criterios de evaluacion:

a)
b)

c)
d)
e)

f)

9)
h)
i)

)

Se han definido los fundamentos y principios de las RR.PP.

Se han identificado y caracterizado los elementos de identidad corporativa en
empresas e instituciones turisticas.

Se han identificado las principales marcas de entidades publicas y privadas del
sector turistico.

Se ha identificado y clasificado el concepto de imagen corporativa y sus
componentes.

Se han reconocido distintos tipos de imagen proyectadas por empresas e
instituciones turisticas.

Se han identificado los procesos y los canales de comunicacion.

Se han aplicado diversas técnicas de expresion verbal y no verbal.

Se han reconocido y valorado los diferentes recursos de las relaciones publicas.
Se han seleccionado diferentes medios de comunicacion dependiendo del
producto a comunicar.

Se ha valorado la importancia de la imagen, la identidad corporativa, la
comunicacion y las relaciones publicas en las empresas e instituciones turisticas.

4. Establece comunicacioén conla clientela relacionando las técnicas empleadas con el tipo de
usuario o usuaria.

Criterios de evaluacion:

h)

Se han analizado los objetivos de una correcta atencion a la clientela.

Se han caracterizado las técnicas de atencion a la clientela.

Se han diferenciado las modalidades de atencién a la clientela.

Se han aplicado las acciones del contacto directo y no directo.

Se han utilizado las técnicas de comunicacion con la clientela.

Se han caracterizado los diferentes tipos de clientela.

Se han demostrado las actitudes y aptitudes en los procesos de atencién a la
clientela.

Se han definido las técnicas de dinamizacion e interaccion grupal.

5. Gestiona las quejas, reclamaciones y sugerencias describiendo las fases establecidas de
resolucion asociadas a una correcta satisfaccion de la clientela.

Criterios de evaluacion:

AGENCIAS DE VIAJE Y GESTION DE EVENTOS
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f)
g)

Se han definido y analizado los conceptos formales y no formales de quejas,
reclamaciones y sugerencias.

Se han reconocido los principales motivos de quejas de la clientela en las
empresas de hosteleria y turismo.

Se han identificado los diferentes canales de comunicacion de las quejas,
reclamaciones o sugerencias y su jerarquizacion dentro de la organizacion.

Se ha valorado la importancia de las quejas, reclamaciones y sugerencias como
elemento de mejora continua.

Se han establecido las fases a seguir en la gestién de quejas y reclamaciones
para conseguir la satisfaccion de la clientela dentro de su @mbito de competencia.
Se ha cumplido la normativa legal vigente en materia de reclamaciones de la
clientela en establecimientos de empresas turisticas.

Se han disefiado los puntos clave que debe contener un manual corporativo de
atencion a la clientela y gestion de quejas y reclamaciones.

6. Mantiene actitudes de correcta atencion a la clientela analizando la importancia de superar
las expectativas de la clientela con relacion al trato recibido.

Criterios de evaluacion:

a)
b)
c)
d)

e)
f)
9)

Se han analizado las expectativas de los diferentes tipos de clientela.

Se ha conseguido una actitud de empatia.

Se ha valorado la importancia de una actitud de simpatia.

Se ha valorado en todo momento una actitud de respeto hacia la clientela,
superiores o superioras y compafieros o comparieras.

Se ha conseguido alcanzar una actitud profesional.

Se ha seguido una actitud de discrecion.

Se ha valorado la importancia de la imagen corporativa.

c) Contenidos basicos:

1. APLICACION DEL PROTOCOLO INSTITUCIONAL

procedimentales

- Organizacion de personas invitadas.

- Proyeccion de actos protocolarios.

- Andlisis de las diferentes normativas protocolarias de las
Comunidades Autbnomas y del Estado.

- Disefio de invitaciones para actos protocolarios.

- Ordenacion de banderas en los actos protocolarios.

conceptuales | - Sistemas de organizacion de personas invitadas.

- Protocolo institucional.
- Tipos de presidencias.

- Normativas protocolarias del Estado y de las Comunidades
Autbnomas.

actitudinales oficiales del Estado y de las Comunidades Autbnomas.

- Interés por la normativa en materia de protocolo y precedencias

- Respeto por las normas protocolarias en la organizacién de actos.
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2. APLICACION DEL PROTOCOLO EMPRESARIAL

- Identificacion del publico objetivo y adecuacion del acto.

- Elaboracion del programay cronograma del acto a organizar.

procedimentales | - Elaboracion del manual protocolario y de comunicacion de una
empresa.

- Elaboracion de presupuestos econdémicos para actos de protocolo.

- Tipos y objetivos de los actos protocolarios empresariales.
- Manual protocolario y de comunicacion de una empresa.

- Procedimientos de los actos protocolarios y empresariales.
- Tipos de documentacion en programas protocolarios.

conceptuales

- Iniciativa en la elaboracion de los programas y cronogramas de los
actos a organizar.

actitudinales | - Colaboracion en los trabajos de grupo de preparacion de actos
protocolarios.

-_Rigor en la aplicacion de las normas en actos protocolarios.

3. APLICACION DE LOS FUNDAMENTOS Y LOS ELEMENTOS DE LAS RR.PP.EN EL

AMBITO TURISTICO

- Aplicacion y valoracion de las RR.PP. en el ambito turistico
empresarial e institucional.

- Analisis de los componentes de la imagen corporativa y las clases de

procedimentales imagen.

- Analisis de la imagen del turismo nacional y de las Comunidades
Auténomas.

- Valoracion de los factores de riesgo en la imagen.

- Los elementos de identidad: marcas, logotipos y manuales
corporativos.

- Componentes de la imagen corporativa.

- Recursos de las RR.PP.

- Concepto de identidad e imagen corporativa e institucional.

- Tipos de imagen corporativa real y proyectada.

conceptuales

- Cuidado de la imagen personal y la expresion corporal.
actitudinales | - Interés por las habilidades sociales.
- Respeto por los factores de riesgo que inciden en la imagen.

4. TECNICAS DE COMUNICACION Y ATENCION A LA CLIENTELA

- Valoracion de los objetivos de la atencion a la clientela.

Identificacién y manejo de las técnicas de expresion oral y escrita.
Andlisis del proceso de comunicacion en la empresay fuera de la
empresa.

Identificacién y andlisis de los recursos de las RR.PP. aplicadas en la
comunicacion en el sector turistico.

Utilizacién de modalidades de atencion a la clientela: aspecto
lingliistico, lugar de acogida, imagen personal.

procedimentales
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Utilizacion de técnicas diversas de comunicacion con la clientela.

conceptuales

- Canales de comunicacion.

- Tipos de clientela, contacto directo y no directo.

- Modalidades de atencién a la clientela.

- Concepto de comunicacion verbal y no verbal.

- Tipos de recursos de las RR.PP. en la relacion con la clientela.
Técnicas de dinamizacién grupal.

actitudinales

- Colaboracion en actividades de comunicacion grupal.

- Interés por prestar una correcta atencion a la clientela.

- Iniciativa en el desarrollo de técnicas de mejora en la comunicacion
personal.

5. GESTION DE QUEJAS, RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS

procedimentales

- Identificacién vy diferenciacion entra queja, sugerencia, reclamaciony
reclamacion formal.

- Seleccidn de los principales motivos de queja de la clientela de las
empresas de hosteleria y turismo.

- Valoracion de la importancia de las quejas, reclamaciones y
sugerencias como elemento de mejora continua.

- Andlisis de la normativa legal vigente en materia de reclamaciones de
la clientela.

- Elaboracion de un manual corporativo de atencién a la clientela y
gestion de quejas y reclamaciones.

- Confeccién de documentos de recogida de informacion de quejas y
sugerencias para empresas de hosteleria.

conceptuales

- Concepto de queja, reclamacion, reclamacion formal y sugerencia.

- Formas de recogida de quejas de la clientela en empresas de
hosteleria y turismo.

- Fases en la gestion de quejas y reclamaciones.

- Normativa legal vigente en materias de reclamaciones de la clientela.
Normas autonémicas, nacionales y europeas.

- Sistemas de reclamaciones de la clientela, hojas de reclamacionesy
arbitraje de consumo.

- Tipos de sistemas de recogida de informacion de quejas y
sugerencias, hojas de reclamaciones, de opiniones y encuestas de
satisfaccion de la clientela.

actitudinales

- Interés por las técnicas de obtencién de datos y opiniones de la
clientela como fuente de recogida de informacion.

- Actitud permanente de observacion de la clientela como origen de la
obtencion de informacién de su opinidn en relacién al servicio en las
empresas de hosteleria y turismo.

- Respeto por las opiniones de la clientela sobre el servicio en hosteleria
y rigor a la hora de analizar la informacion recogida de la clientela.

6. ACTITUDES DE ATENCION A LA CLIENTELA

procedimentales

- Valoracion de la importancia de la profesionalidad en el servicioy el
trato a la clientela en hosteleria.
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Valoracion de la importancia de la discrecion dentro del ambito

laboral.

- Valoracion de la importancia de las actitudes de atencién a la clientela
en la imagen corporativa de la empresa.

- Aplicacién de técnicas de empatia y simpatia en las relaciones con la

clientela.

- Normas basicas de atencion a la clientela.

- Técnicas de empatia y simpatia en las relaciones con la clientela.

- Caracteristicas basicas de una actitud profesional en el servicio de
empresas de hosteleria y turismo.

conceptuales

- Interés por las técnicas de atencion y servicio a la clientela en
empresas de hosteleria.

- Respeto hacia la clientela, superiores o superioras, personal
dependiente y comparieros o compafieras.

- Sensibilizacion sobre busqueda de una actitud profesional en el
Servicio.

actitudinales

d) Orientaciones metodoldgicas

Para la organizacion y desarrollo del proceso de ensefianza aprendizaje de este modulo se
sugieren las siguientes recomendaciones:

1) Secuenciacion

Este modulo tiene como finalidad el conocimiento y desarrollo de técnicas de protocolo
en actos publicos, asi como la aplicacién de las relaciones publicas en la imagen de las
empresas y en la comunicacion con la clientela.

Seria conveniente comenzar analizando el concepto de relaciones publicas, la imagen
de las empresas y los elementos por los que se transmite esa imagen corporativa. A
continuacion se trabajaran las técnicas de comunicacién con la clientela, segun tipo de
clientela, modalidades de atencion y normas béasicas de relacion con la clientela.

Se prestara una especial atencion a la gestion de las quejas, reclamaciones y
sugerencias de la clientela, con un conocimiento y analisis de la normativa aplicable en
estos casos.

Se utilizard finalmente el protocolo correspondiente en actos empresariales e
institucionales, conociendo y analizando la normativa aplicable en estos casos.

Siguiendo el siguiente itinerario de secuenciacion:
e Las Relaciones Publicas y su aplicacion en el ambito de las empresas del sector
turistico:
- Técnicas de comunicacion y actitud ante la clientela en agencias de viajes
y empresas organizadoras de eventos.
- Gestidn de quejas, reclamaciones y sugerencias en agencias de viajes y
empresas organizadoras de eventos.
e El protocolo y su aplicacion en actos empresariales e institucionales.
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2) Aspectos metodoldgicos

Este mddulo esta orientado al andlisis y aplicacion de las técnicas de las Relaciones
Pdblicas y del protocolo en el ambito de las agencias de viajes y empresas
organizadoras de eventos

Seria conveniente comenzar desarrollando por parte del profesorado un planteamiento
de los conceptos basicos que componen las Relaciones Publicas, la atencion a la
clientela y el protocolo que permita delimitar los elementos a manejar y los objetivos de
estas técnicas de comunicacion con la clientela.

Es importante el enfoque practico en el desarrollo del modulo, con el andlisis de
situaciones reales que clarifiquen y concreten los objetivos y la aplicacion de estas
técnicas:
e En materias de RRPP, elementos de identidad corporativa, marcas, logotipos,
manuales de comunicacion.
e En materias de comunicacion con la clientela, actitudes profesionales de servicio
y atencion en caso de quejas y reclamaciones.
e En materias de organizacion de actos protocolarios.

Las actividades relacionadas con estas materias deberan ser grupales con presentacion
de casos concretos y analisis de sus resoluciones.

Es importante en estos temas el fomentar la iniciativa personal de los alumnos vy las
alumnas en la creacién y disefio de elementos de imagen de empresa y actos
protocolarios.

Es importante adiestrar a los alumnos y las alumnas en el desarrollo profesional de la
atencion al cliente, en la mejora de sus formas de comunicacion verbal y no verbal, en el
concepto de servicio a la clientela, y en la discrecion profesional.

En la medida que sea posible, puede ser un recurso interesante acudir a actos que se
organicen en hoteles e instituciones publicas para observar y analizar la aplicacién de
técnicas protocolarias en situaciones reales concretas.

Es recomendable que trabajadores de agencias de viajes y empresas organizadoras de
eventos den charlas en las que expongan situaciones reales de reclamaciones y quejas,
para que los alumnos y las alumnas conozcan y analicen las decisiones tomadas en
cada caso.

Es conveniente la utilizacion de informacién visual, peliculas, grabaciones, que traten
temas de protocolo y de atencion a la clientela, que sirvan de discusion y trabajo grupal.

3) Actividades significativas y aspectos criticos de la evaluacién

v Aplicacion de las Relaciones Publicas:
- Andlisis de técnicas de imagen en agencias de viajes y empresas
organizadoras de eventos.
- Anadlisis de elementos de identidad en agencias de viajes y empresas
organizadoras de eventos..
e Valoracion de factores de riesgo en la imagen corporativa.

v' Aplicacion de técnicas de comunicacion y atencion a la clientela:
e Manejo de técnicas de expresion oral y escrita.
e Manejo de técnicas de comunicacion no verbal.

v' Gestidn de quejas y reclamaciones:
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e Utilizacion de sistemas de recogida de quejas.
e Disefio de métodos de gestidon de quejas.

v" Aplicacion de técnicas de protocolo:

Preparacion de actos protocolarios.

Organizacion de banderas en actos protocolarios.

Colocacion de invitados en actos protocolarios.

Utilizacion del lenguaje, saludos y tipos de personalidades en actos protocolarios.
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Modulo Profesional 3

MARKETING TURISTICO

a) Presentacion

Mbédulo profesional: | Marketing turistico

Caodigo: | 0173

Ciclo formativo: | Agencias de Viaje y Gestion de Eventos

Grado: | Superior

Familia Profesional: | Hosteleria y Turismo

Duracion: 132 horas

Curso: 1°

N° de Créditos: 10

Hosteleria y Turismo

Especialidad del profesorado: - .
(Profesora o Profesor de Ensefianza Secundaria)

Asociado a la unidad de competencia:

Tipo de modulo: ) _ ., .
UC1074_3: Gestionar informacion turistica.

Objetivos generales: | 1|2|3|4|5]|14

b) Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion

1. Caracteriza el marketing turistico reconociendo los elementos basicos que lo componen.

Criterios de evaluacion:

a)
b)

Se ha justificado la importancia del marketing en el sector turistico.

Se han diferenciado las peculiaridades del marketing de servicios en general y las
propias del marketing turistico.

Se han descrito los conceptos, definiciones e instrumentos basicos del marketing
turistico.

Se han diferenciado las etapas y la evolucién del marketing.

Se ha valorado la importancia de los distintos instrumentos del marketing.

Se han definido los factores y criterios eficaces para orientar al marketing hacia la
persona consumidora.

Se han comparado las diferentes estructuras y enfoques de direccion de marketing.
Se ha identificado la necesidad del marketing en la funcion comercial de la empresa
turistica.

Se han analizado las tendencias del marketing en Turismo.

2. Interpreta la segmentacion del mercado y el posicionamiento del producto-servicio
reconociendo datos cuantitativos y cualitativos.
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Criterios de evaluacion:

a)
b)
c)
d)

Se ha conceptualizado y clasificado la segmentacién de mercado.

Se han analizado las variables de segmentacion mas utilizadas en turismo.

Se han definido los requisitos para que la segmentacion sea efectiva.

Se ha reconocido la importancia de la segmentacion para el disefio de la estrategia
comercial de las empresas turisticas.

Se han identificado y valorado los diferentes segmentos de mercado y su atractivo en
funcion del producto-servicio.

Se han definido las estrategias de cobertura de segmentos de mercado.

Se ha identificado el posicionamiento del producto en el mercado.

Se han valorado los instrumentos comerciales y su compatibilidad con los diferentes
segmentos de mercado.

3. ldentifica los elementos del marketing-mix reconociendo su aplicacién en el sector turistico.

Criterios de evaluacion:

a)
b)

c)
d)
€)
f)

9)
h)

)

Se han identificado los elementos del marketing-mix.

Se han identificado las etapas del ciclo de vida de un producto y su relacion con la
toma de decisiones estratégicas.

Se han analizado los elementos y niveles del producto, asi como la aplicacion de un
sistema de “servuccion”.

Se han caracterizado las distintas politicas de marcas en el sector turistico y se ha
valorado la importancia de diferenciar el producto.

Se ha valorado la importancia del precio y sus condicionantes como instrumento
comercial en las empresas turisticas.

Se han calculado los precios mediante la fijacion de métodos de precios idoneos
para el sector turistico.

Se ha reconocido la importancia de la publicidad, las RR.PP., promocién de ventas y
merchandising en el sector turistico.

Se ha valorado la funcion de las ferias turisticas y otros encuentros profesionales
como instrumentos de marketing estableciendo la diferencia con otras estrategias
promocionales.

Se han identificado los canales de distribucién/comercializacion directa e indirecta en
el sector turistico.

Se ha reconocido la importancia de los sistemas de distribucion global y su impacto
en la industria turistica.

4. Aplica las nuevas tecnologias en el marketing turistico analizando sus aplicaciones y
oportunidades en el desarrollo de politicas de dicho marketing.

Criterios de evaluacion:

a)
b)
c)

d)
e)

f)
9)

Se han caracterizado las nuevas tecnologias y su utilizacion.

Se han identificado las aplicaciones de las nuevas tecnologias en marketing.

Se ha valorado la utilizacion de la Red para comercializar productos/servicios
turisticos.

Se han utilizado las aplicaciones ofimaticas de base de datos.

Se ha reconocido la aplicacion de una base de datos para la investigacion comercial
y para crear una ventaja competitiva.

Se han determinado los factores que influyen en el marketing directo.

Se han establecido las pautas para el desarrollo de una estrategia de marketing
directo combinado.
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5. Caracteriza el plan de marketing relacionandolo con los diversos tipos de empresa y
productos/servicios.

Criterios de evaluacion:

a)
b)
c)
d)

e)
f)
9)

h)
i)
)

Se han descrito los elementos bésicos que conforman el plan de marketing.

Se ha valorado la importancia de un plan de marketing en una empresa turistica.

Se ha realizado el analisis de otros planes empresariales e institucionales
relacionados con el plan de marketing.

Se han identificado los principales factores del entorno con incidencia en el plan de
marketing.

Se ha analizado la competencia y el potencial de mercado.

Se ha realizado el plan de accion, con sus estrategias y tacticas.

Se han definido los recursos necesarios para establecer las estrategias propuestas y
para la consecucion de los objetivos del plan de marketing.

Se ha realizado el control de cumplimiento y calidad del plan de marketing con las
técnicas adquiridas.

Se ha realizado la presentacion del plan de marketing con las pautas establecidas y
ante los responsables implicados.

Se han valorado las implicaciones ambientales de la implementacién de un plan de
marketing propuesto.

6. Reconoce el proceso de decision de compra de las personas consumidoras analizando sus
motivaciones y necesidades.

Criterios de evaluacion:

a)
b)

c)
d)

e)

f)

Se han identificado las necesidades y motivaciones de las personas consumidoras
de productos/servicios turisticos.

Se han identificado las fases del proceso de decision de compra en la persona
consumidora.

Se han caracterizado los agentes implicados en el proceso de decision de compra.
Se ha analizado el impacto psicosocial del marketing, la publicidad y las relaciones
publicas y su incidencia en el proceso de compra.

Se han caracterizado los puntos clave en el proceso de postcompra y oportunidades
de fidelizacion.

Se han descrito y valorado la percepcion y satisfaccion de las personas
consumidoras mediante los procesos de control de calidad.

7. Caracteriza los criterios del “consumerismo” relacionandolos con sociedad, marketing y ética.

Criterios de evaluacion:

a)
b)
c)
d)
e)

f)

Se han caracterizado las peculiaridades de las economias de mercado y sus criticas.
Se han identificado el origen del consumerismo, asi como su evolucion en Espafia.
Se han realizado estudios para analizar la reaccion de las empresas ante esta
situacion.

Se ha determinado la respuesta de las empresas y de la sociedad y se establecen
unos principios éticos.

Se ha identificado la normativa que protege a la persona consumidora en la U.E. y en
Espafia.

Se han analizado los derechos y deberes de personas consumidoras.
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c) Contenidos basicos:

1. CARACTERIZACION DEL MARKETING TURISTICO

- Justificacion de la importancia del marketing en el sector turistico.

- Aplicacion del marketing al sector de la hosteleria y el turismo.

- Andlisis de la evolucién de la funcion del marketing: orientacién hacia
la persona consumidora.

- Identificaciéon de las diferencias entre productos tangibles y servicios-
productos turisticos.

- Descripcién de los cambios recientes y tendencias futuras en la
Direccion de Marketing.

procedimentales

- Marketing. Conceptoy terminologia basica.

- Marketing turistico. Concepto e instrumentos basicos.

- Los productos tangibles. Definicion y caracteristicas.

- Los servicios y productos turisticos. Definicion y caracteristicas.

conceptuales

actitudinales | - Interés por las nuevas tendencias en el marketing turistico.

2. INTERPRETACION DE LA SEGMENTACION DE MERCADOS TURISTICOS

- Analisis de las variables de segmentacion mas utilizadas en turismo.

- Aplicacion de la segmentacion al disefio de la estrategia comercial de
las empresas turisticas.

procedimentales - Analisis de los instrumentos comerciales y su compatibilidad con los
distintos segmentos.

- Identificacion del posicionamiento del producto-servicio utilizando
mapas perceptuales.

- Segmentacion de mercados: conceptoy utilidad.

- Requisitos para que la segmentacion sea efectiva.

- Tipos de estrategias de marketing de cobertura del mercado, de los
distintos segmentos.

- Posicionamiento en el mercado: concepto. Estrategias. Métodos o
tipos de posicionamiento.

conceptuales

actitudinales |

3. IDENTIFICACION DEL MARKETING-MIX Y SUS ELEMENTOS

Andlisis del ciclo de vida del producto y de los destinos turisticos.
Andlisis del desarrollo y lanzamiento de los nuevos productos
turisticos.

Andlisis de las politicas de marcas en el sector turistico detectando
estrategias para diferenciar el producto.

Andlisis de los sistemas de distribucion global y de suimpacto en la
industria turistica.

Disefio y elaboracion de materiales de comunicacion.

Comparacion de las ferias turisticas y otros con otras estrategias
promocionales.

procedimentales
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Aplicacién de las estrategias del mix.

conceptuales

Marketing-mix: concepto y elementos.

El producto-servicio. Tipos de productos turisticos y clasificaciéon de
los elementos que los componen.

La “servuccion”.

El precio. Objetivos y estrategias de la politica de precios. Métodos de
fijacion de precios. Importancia del precio como instrumento
comercial.

La distribucion-comercializacion. Canales directos e indirectos en el
sector turistico.

La comunicacion: la publicidad, las RR.PP., las promociones de
ventas, el Mechandising, las Ferias Turisticas, Work-Shops, Fam-
Trips y otros.

actitudinales

Respeto hacia el medio ambiente tanto en el disefio de productos
como en el de materiales de comunicacion.

4. ANALISIS DELAS

NUEVAS TECNOLOGIAS APLICADAS AL MARKETING

TURISTICO

procedimentales

Manejo de bases de datos.

Identificacién de los objetivos generales del desarrollo de una base de
datos de marketing.

Identificacién de materiales de soporte y de desarrollo de politicas de
marketing directo.

Andlisis de la repercusion de las nuevas tecnologias en la
comercializacion y comunicacién de productos/servicios turisticos.
Desarrollo de técnicas de marketing directo en turismo en relacion
con las nuevas tecnologias.

Desarrollo de estrategias de marketing directo combinado.

conceptuales

Nuevas tecnologias: definiciéon y aplicaciones.
Marketing directo: concepto, factores que influyen vy tipos.
Marketing en Internet; conceptoy elementos.

actitudinales

Curiosidad por los avances tecnolégicos.
Sensibilidad ante el impacto medioambiental de las nuevas
tecnologl’as.

5. CARACTERIZACION DEL PLAN DE MARKETING

procedimentales

Andlisis de la situacion externa e interna de una empresa turistica:
entorno, competencia, mercado, situacion interna.

Diagndstico de la situacién. Analisis DAFO.

Definicién de los objetivos segun el resultado del andlisis DAFO.
Disefio de las estrategias necesarias para alcanzar los objetivos.
Descripcién de las acciones concretas para llevar a cabo las
estrategias, estableciendo un presupuesto para las mismas.
Presentacion y promocion del plan.

Disefio de un sistema de seguimiento y control del plan de marketing.

conceptuales

Plan de marketing. Concepto y finalidad.
Etapas de un plan de marketing.
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Relacion entre el plan de marketing y otros planes empresariales e
institucionales.
Auditoria ambiental del plan.

Objetividad en el analisis de la situacion.

Rigor en el diagnostico.

Responsabilidad en el control.

Valoracion de la importancia de la veracidad de los resultados.
Sensibilidad hacia la proteccion ambiental en la implementacién del
plan de marketing propuesto.

6. INTERPRETACION DEL PROCESO DE DECISION DE COMPRAEN LA PERSONA
CONSUMIDORA

Identificacion de las necesidades y motivaciones de las personas
consumidoras de productos/servicios turisticos.

Observacioén de los agentes implicados en el proceso de decision de
compra.

Andlisis de la incidencia del Marketing en el proceso de compra.
Identificacién de nuevas personas consumidoras en el sector turistico.
Tendencias de consumo.

- Utilizacién de herramientas de control de la calidad y la satisfaccion
de la clientela. Implementacién en empresas del sector turistico.

actitudinales

procedimentales

- Fases del proceso de decision de compra.

conceptuales - Acciones de post-compray fidelizacion.

actitudinales | - Respeto hacia las ideas, necesidades y motivaciones de los demas

7. CARACTERIZACION DE LOS CRITERIOS DE CONSUMISMO

- Andlisis de la reacciony respuesta de la empresa ante el movimiento
social llamado “consumerismo”.

- Andlisis e interpretacion de la normativa que regula la persona

procedimentales consumidoray sus derechos en la U.E. y en Espafa: legislacion
genérica y especffica.

- Identificacién de los derechos y deberes de las personas
consumidoras.

- Economias de mercado: concepto y criticas.

conceptuales - El consumerismo: concepto y evolucién en Espafa.

- Valoracion de la importancia de la existencia de leyes que regulen los

actitudinales derechos y deberes de las personas en distintos ambitos.

d) Orientaciones metodoldgicas

Para la organizacion y desarrollo del proceso de ensefianza aprendizaje de este modulo se
sugieren las siguientes recomendaciones:
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1) Secuenciacion

Podemos diferenciar en este modulo tres apartados: la parte del marketing, la parte de
las nuevas tecnologias y la parte dedicada a la persona consumidora.

Es conveniente iniciar el modulo con la definiciébn de marketing y la justificacion de su
existencia. De este modo el alumnado podra entender mejor el concepto de “marketing
turistico” que es el que nos ocupa. Para ello, es importante hacer hincapié en las
diferencias entre productos tangibles y servicios.

Partiendo de que la base del marketing es satisfacer necesidades de las personas
consumidoras se explicara la importancia de la segmentacion de mercados, unida al
concepto de posicionamiento.

El Marketing-Mix ocupara gran parte de las horas destinadas a este modulo ya que se
veran cada una de las 4 p-s por separado. Una vez se tenga una vision global del mix
se afrontard el tema del Plan de Marketing.

Las nuevas tecnologias se pueden ver conjuntamente al desarrollar los temas de
Marketing-Mix, con la distribucién y comunicacién, y también junto con el Plan de
Marketing, en todo lo relacionado con la investigacién de mercados.

En cuanto a los contenidos del proceso de decisibn de compra de la persona
consumidora es conveniente que se trabajen junto con el tema del Producto dentro del
mix, ya que de las tendencias del consumo y de las necesidades y motivaciones de la
persona consumidora dependera el desarrollo de los nuevos productos turisticos.

Para finalizar el modulo quedara pendiente la parte de la legislacion y de los derechos
y deberes de la persona consumidora.

2) Aspectos metodologicos

Si bien es cierto que para poder afrontar los casos practicos el alumnado debe tener
cierta base de contenidos tedricos, se trata de no centrar la asignatura en el simple
analisis de los conceptos sino de poner en practica lo visto en la teoria. Por lo tanto se
combinaran clases tedricas con ejercicios practicos que consistiran, entre otros, en:
e Lectura e interpretacion de articulos sobre distintos aspectos relacionados con el
marketing para destacar la importancia del mismo en el momento actual.
e Busqueda de informacion en Internet, relacionada con aspectos como tendencias
de consumo, legislacion genérica o especifica sobre derechos de la persona
consumidora y demas contenidos teoricos tratados en el aula.

Andlisis de la politica de Marketing-Mix de casos concretos, por ejemplo:
e Elegir una agencia de viajes 0 una empresa organizadora de eventos de la ciudad
y analizar los elementos principales del producto ofertado asi como la calidad de
la prestacion del servicio.

e Analizar y comparar las distintas estrategias de precios llevadas a cabo por una
gran agencia de viajes.

e Analizar el sistema de distribuciéon de un establecimiento concreto.

e Analizar y comparar la estrategia de comunicacion realizada por distintos
establecimientos similares de la ciudad.

Trabajo de campo: simulacién de la creacién de una nueva agencia de viajes. Acopio
de la documentacion necesaria para llevar a cabo todos los tramites necesarios.
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Visitar empresas del sector donde se esté ofreciendo nuevos productos/servicios
turisticos para sacar conclusiones en cuanto a su estrategia de marketing.

Imaginando que se trabaja en una empresa del sector realizar todo el desarrollo del
mix: producto, precio, distribucién y comunicacion.

Elaborar su propio Plan de Marketing y exponerlo en el aula.

Recoger informacion en distintos establecimientos sobre servicio postventa y técnicas
para detectar el grado de satisfaccién de la clientela.

Visitar “oficinas del consumidor” para recoger informacion acerca de quejas mas
frecuentes, tratamiento de las mismas y resolucion de conflictos (el objetivo es analizar
el funcionamiento de los movimientos de defensa de los derechos de la persona
consumidora).

El profesor o la profesora dara las pautas a seguir en cada uno de los ejercicios
practicos y realizara un seguimiento continuado de los mismos; apoyando y

asesorando a cada alumno o alumna, ya sea en los trabajos individuales como en los
trabajos de grupo.

3) Actividades significativas y aspectos criticos de la evaluacion
De entre todas las actividades que se pueden realizar en este modulo cabe destacar

las siguientes como necesarias para alcanzar tanto los objetivos del médulo como las
competencias asociadas al mismo.

v/ Caso préactico de Investigacion de Mercados. Cada alumno o alumna realizara un
estudio sobre la viabilidad de implantar una nueva agencia de viajes en su ciudad.

v'A lo largo del curso cada alumno o alumna ira trabajando sobre ese mismo proyecto
de “Nueva Agencia de Viajes en su ciudad”:

v'Disefio del producto, politica de precios, canales de distribucién y estrategias de
comunicacion.

Asi se trabajara cada una de las 4 p-s dentro del Plan de Marketing-Mix.

v'PRODUCTO: segmentacién del mercado, disefio del producto base asi como de los
servicios complementarios, investigacion de mercados para ver su viabilidad.

v'PRECIO: decisiones sobre precios, analisis de la competencia, medios de pago,
descuentos.

v' DISTRIBUCION: eleccién de canales de distribucion, aplicacion de nuevas
tecnologias a la distribucion-comercializacion.

v COMUNICACION: disefiar el mix de comunicacion: publicidad, RR.PP.,
merchandising, soportes publicitarios, disefio de camparias y folletos.
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Modulo Profesional 4
DESTINOS TURISTICOS

a) Presentacion

Médulo profesional: | Destinos turisticos

Cddigo: | 0383

Ciclo formativo: | Agencias de Viaje y Gestion de Eventos

Grado: | Superior

Familia Profesional: | Hosteleria y Turismo

Duracion: 165 horas

Curso: 1°

N° de Créditos: 12

Hosteleria y Turismo

Especialidad del profesorado: N .
(Profesora o Profesor de Ensefianza Secundaria)

Tipo de modulo: | Asociado al perfil profesional del titulo

Objetivos generales: | 123|611

b) Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion

1. Identifica la geografia turistica de Espafia, distinguiendo su divisibn administrativa y los
aspectos mas relevantes de su relieve, hidrografia y clima.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha identificado el concepto de geografia turistica y su importancia para el
conocimiento integral de los destinos.

b) Se ha identificado la organizacion territorial y administrativa de Espafa,
distinguiendo las comunidades auténomas, provincias y comarcas mas
representativas y los municipios turisticos mas relevantes, ubicandolos en el
espacio geogréfico.

c) Se han identificado y descrito las principales caracteristicas, unidades fisicas y
accidentes geogréficos del relieve de Espana.

d) Se han identificado los principales elementos caracteristicos de la hidrografia y el
litoral.

e) Se han identificado y descrito los paisajes caracteristicos y la vegetacion
autéctona, asi como los principales espacios naturales protegidos.

f) Se han identificado y descrito las caracteristicas generales del clima de Espafia.

g) Se ha analizado la distribucién de la poblacién en el conjunto del Estado espafiol.

h) Se han identificado los principales elementos caracteristicos de las diferentes
culturas y pueblos de Espanfa.

i) Se ha valorado la pluralidad de lenguas, culturas, costumbres, ritos y creencias de
las comunidades autbnomas espafiolas.
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Se han identificado los materiales y fuentes para el estudio de los destinos
turisticos.

2. ldentifica los principales elementos de la geografia turistica de Europa y del resto del mundo
reconociendo la division politica de los continentes y sus Estados, el relieve, la hidrografia y el

clima.

Criterios de evaluacion:

a)

b)

)

h)

)

Se han descrito las funciones de la Organizacion Mundial del Turismo, (OMT), en
el contexto de la division territorial de los paises en regiones y subregiones.

Se han identificado las regiones y subregiones turisticas de la OMT, ubicandolas
en el espacio geografico.

Se ha analizado la organizacion politica y territorial de Europa.

Se ha identificado las principales unidades fisicas de Europa.

Se han distinguido los paises comunitarios y los no comunitarios, asi como los
territorios dependientes de dentro y fuera de Europa, ubicandoles en el espacio
geogréfico.

Se han descrito los elementos y caracteristicas mas relevantes y representativos
del relieve, la hidrografia y el litoral europeos.

Se han descrito las unidades fisicas, paisajes y vegetacidbn mas relevantes; asi
como los principales espacios naturales protegidos y las caracteristicas generales
del clima europeo.

Se han analizado las caracteristicas mas sobresalientes de las diferentes culturas
y pueblos de Europa.

Se ha valorado la pluralidad de lenguas, culturas, costumbres, ritos y creencias de
los diferentes Estados de Europa.

Se han descrito las caracteristicas mas relevantes de relieve, hidrografia,
vegetacion, clima y diversidad cultural del resto de regiones y subregiones del
mundo.

3. Identifica los principales destinos turisticos de Espafia describiendo y valorando sus recursos
y oferta turistica.

Criterios de evaluacion:

a)
b)

c)
d)

e)

f)
9)

Se han ubicado destinos turisticos en su espacio geogréfico.

Se han caracterizado los diferentes destinos turisticos espafioles atendiendo a su
especializacion turistica.

Se ha reconocido la oferta turistica mas relevante en cada tipologia de destinos.
Se han identificado los recursos culturales, naturales y de otro tipo en los
diferentes destinos.

Se han seleccionado los destinos mas relevantes atendiendo a diversos factores:
comercial, por tendencia o promocional.

Se ha identificado la coincidencia de tipologias turisticas en un mismo destino.

Se han utilizado diversas fuentes de informacion.

4. Identifica los principales destinos turisticos de Europa y del resto del mundo, describiendo y
valorando sus recursos Yy oferta turistica.

Criterios de evaluacion:

a)

Se han ubicado los principales destinos turisticos internacionales en su espacio
geogréafico.
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b) Se han caracterizado los diferentes destinos turisticos internacionales atendiendo
a su especializacion turistica.

c) Se ha reconocido la oferta turistica mas relevante en cada tipologia de destinos
internacionales.

d) Se han identificado los recursos culturales, naturales y de otro tipo en los
diferentes destinos internacionales

e) Se han seleccionado los destinos mas relevantes atendiendo a diversos factores:
comercial, por tendencia o promocional.

f) Se haidentificado la coincidencia de tipologias turisticas en un mismo destino.

g) Se han utilizado diversas fuentes de informacion .

c) Contenidos basicos:

1. IDENTIFICACION DE LA GEOGRAFIA TURISTICADE ESPANA

Andlisis de las distintas formas territoriales del Estado.

- Elaboracion de mapas (mudos, politicos, fisicos, de flujos) que
identifiqguen la geografia turistica de Espafa.

- Elaboracion de piramides de poblacién en funcién de la organizacion
territorial en Espafa

- Utilizacion de software aplicado a geografia general.

procedimentales

- Concepto de Geografia: fisica, politica y social, humana, etnologica,
econdémica.
- Geografia y Turismo: Geografia turistica y Geografia del Turismo.
- Identificacion de la geografia turistica de Espafia. Organizacion
territorial y administrativa. Concepto de Autonomia, territorio historico,
region, provincia, comarcay municipio. Caracteristicas. Unidades
fisicas:
- El estado de la autonomias:
. Las Comunidades Autonomas del litoral:
= Costa cantabrico-mediterranea.
» Costa mediterranea-atlantica.
» Lasislas.
o Las Comunidades Autbnomas del interior:
= Elvalle del Ebro.
* Las mesetas.
. El espacio administrativo y el turistico.
. Los factores naturales:
= Marco geografico, relieve y el turismo.
= Elclimay el turismo.
» La hidrografia y el turismo.
» Paisaje, fauna y vegetacion.
» Espacios protegidos: parques nacionales y naturales.
. Los factores culturales:
= Espacios monumentales y museisticos, Artesania,
Fiestas y folclore, Gastronomia.
o Los factores técnicos:
* Red de establecimientos hoteleros y de acogida.
o Infraestructuras viarias: trasporte maritimo, ferroviario, por
carretera. El trasporte aéreo como valor turistico.
- Demografia espafiola: distribucion de la poblacion. Piramides de
poblacion espafiola.
- Aplicaciones informaticas y otras fuentes para el estudio de la

conceptuales
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geografia turistica:

e GDS como sistema de informacién aplicado a distintos destinos
(no de venta).

actitudinales

- Respeto por las diferentes creencias, lenguas y elementos
diferenciales de las distintas comunidades autbnomas.

- Valoracion de la pluralidad de lenguas, culturas, costumbres, ritos y
creencias de las comunidades autbnomas espafiolas.

2. IDENTIFICACION DE LA GEOGRAFIATURISTICADE EUROPAY DEL RESTO DEL
MUNDO

procedimentales

- Localizacién geogréfica de las regiones y subregiones turisticas de la
OMT.

- Andlisis de las unidades fisicas y la organizacién politica de Europa.

- Identificaciéon de los paises comunitarios y los no comunitarios.

- Caracterizacion del relieve, la hidrografia y el litoral europeos asi
como los principales espacios naturales protegidos vy las
caracteristicas generales del clima europeo.

- Caracterizacion del relieve, la hidrografia, el litoral, asi como los
principales espacios naturales protegidos y las caracteristicas
generales del clima de los paises del resto del mundo (excepto
Europa).

conceptuales

- La organizacion internacional del turismo. La OMT. Concepto y
funciones. Regiones y subregiones.

- ldentificacion de la geografia turistica de Europa: organizacion politica
y territorial, paises comunitarios y no comunitarios. Unidades fisicas
europeas:

e Los factores naturales.

e Los factores culturales.

e Los factores técnicos.
- Diversidad cultural europea: culturas, pueblos, lenguas.
- EUROPA: caracteristicas turisticas generales:

e Europa occidental y paises mediterraneos.

e Europa del estey la CEI.

- Geografia turistica del resto del mundo: rasgos distintivos del relieve,
hidrografia, vegetacion, climay diversidad cultural de las regiones y
subregiones OMT:

e ORIENTE PROXIMO Y NORTE DE AFRICA.
e AMERICA:

» Estados Unidos y Canada.

= México, Centroamérica.

= América del sur.
e ASIA

= Elsur de Asia.

= El suroeste asiatico.

» El noroeste asiético.
e AFRICA.
e AUSTRALIA Y NUEVA ZELANDA.
e ISLAS Y ARCHIPIELAGOS:

= Pacifico.

= indico.
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actitudinales

- Valoracion de la pluralidad de lenguas, culturas, costumbres, ritos y
creencias de los diferentes Estados Europeos.

- Respeto por las diferentes razas, creencias y elementos
diferenciadores de los distintos paises del mundo.

3. IDENTIFICACION DE LOS PRINCIPALES DESTINOS TURISTICOS DE ESPANA

- Ubicacion de destinos turisticos en su espacio geografico.

- Caracterizacion de los diferentes destinos turisticos esparioles
atendiendo a su especializacion turistica.

- Identificacion de la oferta turistica mas relevante en cada tipologia de
destinos.

- Identificacion de los recursos culturales, naturales y de otro tipo en los
diferentes destinos.

- Seleccion de los destinos mas relevantes atendiendo a diversos
factores: comercial, por tendencia o promocional.

- Tipificacion de coincidencia de tipologias turisticas en un mismo
destino.

- Utilizacion de diversas fuentes de informacion.

procedimentales

- Destinos espafioles de soly playa. Centros turisticos litorales
peninsulares e islas.

- Destinos culturales espafioles. Rutas culturales.

- Destinos urbanos esparioles.

- Destinos rurales y de naturaleza espafioles.

- Destinos espafioles de espacios ludicos y de ocio.

- Destinos deportivos (golf, esqui, nautico, ecuestre, aventura y nieve)
y de salud y belleza.

- Destinos gastronémicos. Rutas gastronémicas. Ecoturismo.

- Grandes eventos en los destinos.

conceptuales

- Valoracion de la pluralidad de lenguas, culturas, costumbres, ritos y
creencias de los diferentes destinos nacionales.

4. IDENTIFICACION DE LOS PRINCIPALES DESTINOS TURISTICOS DE EUROPAY
DEL RESTO DEL MUNDO

- Ubicacién de los principales destinos turisticos internacionales en su
espacio geografico.

- Caracterizacion de los principales destinos turisticos internacionales
atendiendo a su especializacion turistica.

- Identificacion la oferta turistica mas relevante en cada tipologia de
destinos internacionales.

procedimentales - Identificaciéon de los recursos culturales, naturales y de otro tipo en los
diferentes destinos internacionales.

- Seleccion de los destinos internacionales mas relevantes atendiendo
a diversos factores: comercial, por tendencia o promocional.

- Tipificacion de coincidencia de tipologias turisticas en un mismo
destino internacional.

- Utilizacion de diversas fuentes de informacion.

actitudinales

- Destinos de soly playa. Centros turisticos litorales, islas y
conceptuales archipiélagos.
- Destinos culturales. Rutas culturales.
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Destinos urbanos. La oferta turistica en las ciudades.

Destinos rurales y de naturaleza.

Destinos de espacios ludicos y de ocio.

Destinos deportivos (golf, esqui, nautico, ecuestre, aventura y nieve)
y de salud y belleza.

- Grandes eventos en los destinos internacionales.

- Valoracion de la pluralidad de lenguas, culturas, costumbres, ritos y

itudinal . ) ! ; .
actitudinales creencias de los diferentes destinos internacionales.

d) Orientaciones metodoldgicas

Para la organizacién y desarrollo del proceso de ensefianza aprendizaje de este modulo se
sugieren las siguientes recomendaciones:

1) Secuenciacion

La secuenciacion que se plantea para conseguir la asimilacion de contenidos de los 4
bloques de contenidos del mddulo, es:

Elegir un destino inicial base como la ciudad o la comunidad autbnoma propia, por
proximidad y por considerar que es sobre la que mas informacion se posee. A
continuacion, analizar aspectos como los que se exponen:

v' Analizar factores como:

= Qrganizacion territorial del destino, marco geogréfico, relieve, clima,
hidrografia, paisaje, demografia, espacios protegidos y cualquier otro que sea
relevante en funcién del destino.

= Caracteristicas, localizacion y otros aspectos sobre museos, artesania,
monumentos, folclore o gastronomia.

= Infraestructuras turisticas del destino, como establecimientos de acogida,
infraestructuras viarias y ferroviarias, puertos, aeropuertos y cualquier otra
gue sea significativa.

v" Analizar clases de turismo del destino, teniendo en cuenta las siguientes categorias:
= Destinos de soly playa.
= Destinos culturales.
= Destinos urbanos.
= Destinos rurales.
= Destinos relacionados con el deporte, la salud y la belleza.
= Destinos ludicos y de ocio.

Una vez finalizado el Destino de su comunidad, aplicar el mismo procedimiento a
comunidades auténomas limitrofes par terminar con las mas lejanas geograficamente
hasta completar los Destinos de Espania.

Posteriormente aplicariamos el mismo procedimiento a los principales destinos turisticos
de Europa, profundizando o soslayando aquellos destinos en funcién de su importancia
turistica.

Finalizamos con los destinos turisticos del resto del mundo, seleccionando aquellos que
ofrezcan caracteristicas turisticas relevantes.
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Podriamos resumir el recorrido en: destinos locales, regionales o autonémicos,
nacionales, europeos y resto del mundo.

2) Aspectos metodologicos

Es un modulo que recoge informacién sobre destinos a nivel global para informar y
asesorar a los turistas en sus visitas y viajes. Un primer problema que plantea, como
consecuencia de su globalidad, es el nivel de profundizacion que el profesor o la
profesora debera elegir en cada destino; cuales analizar someramente o cuales soslayar.

Se recomienda comenzar con explicaciones teodricas sobre el destino elegido,
describiendo las caracteristicas turisticas mas relevantes. Recopilar informacion sobre el
destino utilizando todos los materiales y fuentes de informacion de que se disponga.
Clasificar, ordenar vy filtrar dicha informacion y plasmarla en algun tipo de formulario,
folleto, 0 documento resumen que sirva para informar y/o asesorar al turista.

Se valorard el analisis y argumentacién de las principales decisiones a tomar por el
alumnado, sobre todo en lo relativo a la elaboracién, transmision e informacion a ofrecer,
actitud realista y positiva frente a problemas o errores y la defensa de sus decisiones en
grupo. Se prestara cuidado especial a las técnicas de comunicacion comercial en la
transmision de la informacion al turista.

Se realizaran pruebas escritas que midan los conocimientos adquiridos por el alumnado,
realizando anotaciones que permitan apreciar los avances y/o problemas del alumnado
que posibiliten el asesoramiento del alumno o de la alumna en su proceso de
aprendizaje.

El profesor o la profesora intervendra en un primer momento en la ejecucion de los
procedimientos necesarios para el andlisis del destino seleccionado. Esta intervencion
ira disminuyendo en la medida que se observe una creciente autonomia en el trabajo del
alumnado. Seria deseable que, al finalizar el médulo, el alumnado fuera capaz de forma
autonoma, de analizar un destino no estudiado, de tal manera que la informacion o
asesoramiento que diera al turista cumpliera con los objetivos generales del Ciclo.

Se proponen algunos métodos que pueden ser Utiles en el desarrollo del modulo:

= Consulta de bibliografia, prensa especializada, publicaciones digitales, libros de
viaje, publicaciones de Departamentos de Turismo de Gobiernos (estudios y
estadisticas, planes estratégicos).

= Utilizacion de documentacion de las Oficinas de Informacion de Turismo locales y
regionales (folletos turisticos).

» \isitas a destinos locales y regionales. Se sugiere la contratacién de un guia (en
determinadas visitas) para que el alumnado observe, escuche y valore a un
profesional.

= Utilizacion de Internet como fuente de obtencién de informacion.

= Utilizacion de guias de viajes, rutas e itinerarios turisticos.

= Utilizacion de catédlogos de Agencias de Viajes, u operadores turisticos, para detectar
la relevancia de los destinos. Folletos digitales (bookingfax).

= Utilizacion de mapas mudos para situar destinos; mapas de flujos de poblacion;
mapas fisicos, politicos, orogréficos, hidrograficos.

= Utilizacion de mapas de carreteras, guias electronicas, de ferrocarriles, de lineas
aéreas y maritimas, mapa itinerario, de husos horarios, climatoldégicos y mapas
turisticos (donde se reflejen los puntos de interés paisajisticos, monumentales,
localizaciones y cualquier otra informacion util para el turista).

= Utilizacion de un GDS como sistema de obtencién de informacion sobre
caracteristicas turisticas de destinos a nivel global.
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Utilizacion de diapositivas o fotografias sobre los destinos mas relevantes para que
sean reconocidos por el alumnado.

Utilizacion de videos, DVD’s o cualquier recurso audiovisual que ayude a asociar las
explicaciones tedricas con las imagenes que esta herramienta provee.

Exposicién en clase simulando el rol de informador-grupo de turistas. Utilizacién de
hardware y software adecuado para este tipo de actividades.

3) Actividades significativas y aspectos criticos de la evaluacién

v

Andlisis de un destino turistico base (por ejemplo, tu ciudad):

e Situacion geografica y otros aspectos de la ciudad con respecto a la provincia,
autonomia, pais, continente.

e Historia, origen, evolucioén y situacion actual del turismo.

e Examinary conseguir materiales y fuentes documentales.

e Obtener un mapa o mapas de la ciudad. Localizacion de los principales factores
turisticos.

e Informacion sobre infraestructuras turisticas: aeropuerto (informacion de vuelos),
ferrocarril, alojamientos (cantidad y categoria), carreteras etc.

e Monumentos turisticos, museos, (relevantes del destino). Realiza un catalogo de
fotografias.

e Maquetacion de toda la informacion (qué informacion debe conocer el
informador). Filtro resumen (qué informacién se va a dar al turista).

Utilizacion de un procesador de textos y un escaner para elaborar un folleto
(apuntes) dandole un formato adecuado. Disefio de un formulario Resumen, donde
gueden los parametros mas relevantes. Exposicion del alumno o de la alumna
(simulando el informador o informadora) al grupo (simulando un grupo de turistas)
utilizando un cafdén proyector (utiliza un software de presentaciones). Cuidar el
lenguaje.

Aplicacién de la misma actividad a destinos de la provincia y Comunidad Autbnoma
para finalizar con el resto de Autonomias.

En cuanto a destinos Europeos y del resto del mundo, ésta es una relacion de paises
gue pudieran ser objeto de analisis:

e EUROPA: caracteristicas turisticas generales:
e Europa occidental y paises mediterraneos:
= Paises mediterraneos: Portugal, ltalia, Grecia y estados insulares
(Malta y Chipre). La ex-Yugoslavia (costa dalmata).
= Paises Atlanticos: Francia, Alemania, Benelux e Islas Britanicas.
= Paises alpinos: Suiza y Austria.
= Paises nordicos: Dinamarca, Finlandia, Suecia, Noruega e
Islandia.
= Republicas balticas: Estonia, Letonia y Lituania.
e Europa del estey la CEL:
= Rusiay las republicas.
» Polonia, Chequia, Eslovaquia, Hungria, Rumania, Bulgaria.
e ORIENTE PROXIMO Y NORTE DE AFRICA: caracteristicas turisticas

generales:
e El Magreb: Marruecos, Argelia y Tunez.
e Egipto.
e Israel, Libano, Jordania y Siria.
e Turquia.

e AMERICA: caracteristicas turisticas generales:
e Estados Unidos y Canada.
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e México, Centroamérica.
e América del sur.

ASIA: caracteristicas turisticas generales:
e Elsurde Asia:

La India, Nepal, Sri Lanka.
e El suroeste asiatico:

Tailandia y sus islas, Vietham, Singapur, Filipinas. Otros paises
secundarios.

e El Noroeste asiatico:
» China, Japon, Corea del Sury Taiwan.

AFRICA: caracteristicas turisticas generales (los parques naturales y safaris).
Kenya, Tanzania y Sudafrica.

AUSTRALIA Y NUEVA ZELANDA: caracteristicas turisticas generales.

ISLAS Y ARCHIPIELAGOS: caracteristicas turisticas generales:
e Pacifico:
» Polinesia francesa (Tahiti), Melanesia y Micronesia.
= Islas Hawai.
e Indico:

Maldivas, Seychelles, Mauricio, Reunién, Madagascar.
e Atlantico:

Cuba, Republica Dominicana, Antillas (Caribe), Bahamas, Cabo
verde, Madeira.
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Modulo Profesional 5

RECURSOS TURISTICOS

a) Presentacion

Maodulo profesional: | Recursos turisticos

Cadigo: | 0384

Ciclo formativo: | Agencias de Viajes y Gestion de Eventos

Grado: | Superior

Familia Profesional: | Hosteleria y Turismo

Duracion: 165 horas

Curso: 1°

N° de Créditos: 10

Especialidad del profesorado:

Hosteleria y Turismo
(Profesora o Profesor de Ensefianza Secundaria)

Asociado a las unidades de competencia:

UC1069_3: Interpretar el patrimonio y bienes de
interés cultural del &mbito de actuacion a turistas
Tipo de modulo: y visitantes.

UC1070_3: Interpretar espacios naturales y
otros bienes de interés natural del ambito de
actuacion a turistas y visitantes.

Obijetivos generales: | 1]2|3|6]11

b) Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion

1. Identifica los recursos turisticos del territorio analizando su tipologia, caracteristicas y
normativa de proteccion.

Criterios de evaluacion:

a)
b)

c)
d)

e)

f)

Se han detectado los recursos turisticos mas destacados de cada CC.AA.

Se han clasificado atendiendo a las tipologias y empleando la legislacion vigente
en cada caso.

Se ha determinado el tipo de recurso del que se trata y explicado atendiendo a
sus peculiaridades y a la singularidad.

Se han disefiado bases de datos de recursos turisticos por areas o0 zonas,
diferenciando asi la tipologia de espacios turisticos en relacién con los recursos
gue existen en la zona.

Se ha definido cudl es la proteccion legal e institucional existente para los
diferentes recursos.

Se han reconocido los organismos e instituciones para la tutela de los recursos.
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)
h)

Se ha definido el proceso de peticién para solicitar la declaracién de un recurso
en relacion a su tipologia y caracteristicas.
Se han recabado los documentos necesarios para solicitar la catalogacion de un
bien o recursos de la forma mas adecuada.

2. Interpreta los conceptos bésicos del arte caracterizando el patrimonio artistico de Espafia.

Criterios de evaluacion:

a)
b)
c)

d)
e)

f)

Se han identificado los aspectos basicos del arte universal.

Se han detectado las principales manifestaciones artisticas del pais.

Se han reconocido prototipos artisticos que constituyen los modelos universales y
nacionales.

Se han discriminado las caracteristicas técnicas y culturales de cada estilo.

Se han identificado las principales lineas conceptuales que fundamentan una
cultura donde se insertan las manifestaciones artisticas tanto de pintura como
escultura y arquitectura.

Se han reconocido los centros culturales de interés con actividad turistica.

3. Identifica el patrimonio sociocultural de Espafia analizando su diversidad.

Criterios de evaluacion:

a)
b)
c)

d)

Se han identificado los objetivos y los elementos clave para clasificar los distintos
tipos de patrimonio historico y cultural.

Se han elaborado fichas que identifiqguen los recursos y sus descripciones mas
adecuadas para clasificar la tipologia del recurso y la importancia del mismo.

Se han identificado las ciudades Patrimonio de la Humanidad de nuestro pais, asi
como otros bienes inscritos en la Lista de Patrimonio Mundial, como “BIC” y otro
tipo de bienes clasificados.

Se han disefiado férmulas para clasificar e interpretar otro tipo de recursos como
gastronomia, museos, etnografia, etnologia y tradiciones de las localidades.

Se han clasificado las fiestas tradicionales de las distintas comunidades y se han
diferenciado las de interés turistico Internacional, nacional y las que se celebran
en CC.AA

Se han identificado los principales museos y centros culturales del territorio
nacional asi como los contenidos genéricos de los mismos.

4. Analiza el patrimonio natural-paisajistico de Espafia caracterizandolo e interpretandolo como
recurso turistico.

Criterios de evaluacion:

a)
b)
c)
d)
e)

)

Se han identificado los objetivos y los elementos clave para clasificar los distintos
tipos de recursos naturales y paisajisticos.

Se han clasificado los distintos tipos de espacios naturales protegidos y no
protegidos (litoral, montafia, espacios hUmedos y otros).

Se han definido las caracteristicas de las diferentes clasificaciones legales
existentes.

Se han propuesto métodos para sensibilizar al visitante y prevenir conflictos en la
relacion turismo-naturaleza.

Se han utilizado los sistemas de informacién geografica como herramienta de
planificacion y uso de los recursos naturales para uso turistico.

Se ha definido cual es la proteccién legal e institucional del patrimonio natural:
organismos e instituciones en la tutela del patrimonio, acuerdos y convenios
internacionales, normativa de la Union Europea.
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5. Interpreta globalmente el patrimonio artistico, sociocultural e historico, analizando las
estrategias necesarias para su aplicacion como recurso turistico.

Criterios de evaluacion:

a) Se han establecido los métodos mas adecuados para llevar a cabo la
interpretacion.

b) Se han caracterizado los diferentes sistemas de interpretacion en funcion del tipo
de recurso que se explique o sobre el que se intervenga.

c) Se ha realizado la planificacion interpretativa, segun el nivel de actuacion y en
funcion a las diferentes fases.

d) Se han identificado de forma correcta las fases de una planificacion interpretativa.

e) Se han descrito diferentes formas de llevar a cabo una interpretaciéon de recursos,
tales como rutas, publicaciones interpretativas, sefales y carteles, exhibiciones,
medios audiovisuales y centros de visitantes.

f) Se han definido los métodos de evaluacion y control en la interpretacion.

g) Se han disefiado los correspondientes cuestionarios de satisfaccion.

c) Contenidos basicos:

1. IDENTIFICACION DE LOS RECURSOS TURISTICOS DEL TERRITORIO

- Interpretacion de la legislacion vigente, tanto europea como espafiola,
referente al reconocimiento, proteccion y mantenimiento de los
recursos turisticos.

- Deteccion, tipificacion y clasificacion de los recursos turisticos del
territorio, atendiendo a sus peculiaridades y singularidad.

- Disefio y manejo de bases de datos de recursos turisticos, segun
zonas y tipologias.

- Definicion del proceso para la solicitud de declaracion de un recurso
turistico y elaboracion de la documentacion necesaria para su
catalogacion.

procedimentales

- Recursos turisticos: definicion, clasificaciony tipologia.
- Legislacion europea y espariola referente a los recursos turisticos, a
Su proteccion, mantenimiento y reconocimiento:
conceptuales e Ley 6/1994, de 16 de marzo, de Ordenacion del Turismo.
e Ley 16/2008, de 23 de diciembre, de Modificacion de la
Ordenacion del Turismo.
- Organismos e instituciones para la tutela de los recursos turisticos.

- Interés por realizar una planificacién metodica de las tareas a realizar,
actitudinales con prevision de las dificultades y el modo de superarlas.
- Compromiso con los plazos establecidos en la ejecucion de una tarea.

2. INTERPRETACION DE LOS CONCEPTOS BASICOS DEL ARTE

- Identificacién de los aspectos basicos del arte universal.

- Identificacion de las principales manifestaciones artisticas en

procedimentales Espana.

- Reconocimiento de los prototipos artisticos que constituyen los
modelos universales y nacionales, asi como las caracteristicas
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técnicas y culturales de cada estilo.

- Localizacién de las principales manifestaciones artisticas tanto
de pintura, como escultura y arquitectura.

- Reconocimiento de centros culturales de interés con actividad
turistica.

conceptuales

- Pintura, escultura, arquitectura y otras manifestaciones
artisticas: conceptos basicos.
- Diferentes movimientos y estilos artisticos en Espaia.

actitudinales

- Curiosidad por descubrir la evolucion historica del arte y sus
diferentes movimientos o tendencias, y su relacion con la
actividad turistica.

3. IDENTIFICACION Y ANALISIS DEL PATRIMONIO HISTORICO-ARTISTICO Y
SOCIOCULTURAL DE ESPANA

procedimentales

- Identificacién de los objetivos y elementos clave para la clasificacion
de los distintos tipos de patrimonio histérico y cultural.

- Elaboracion de fichas identificativas de cualquier tipo de recurso
turistico (arquitectura, pintura, gastronomia, tradiciones, fiestas...),
gue permitan su clasificacién segun tipo e importancia del recurso.

conceptuales

- Lugares declarados Patrimonio de la Humanidad por la UNESCO en
Espana.

- Patrimonio historico-artistico y sociocultural de Espafia:

Patrimonio y bienes patrimoniales.

Museos y otros centros culturales.
Fiestas y declaraciones de interés turistico regional, nacional e
internacional. Normativa.

Gastronomia. Productos tipicos.

Enologia. Denominaciones de origen.

Etnografia y artesania.

Musica popular, danza y otras expresiones culturales.

Arquitectura popular de la CC.AA.

Patrimonio natural y paisajistico.

- Patrimonio artistico y cultural en Euskadi.

actitudinales

- Establecer pautas de compromiso ético con los valores de
conservacion y defensa del patrimonio cultural de una sociedad

4. PATRIMONIO RURAL Y PAISAJISTICO

procedimentales

- Identificacion de los objetivos y elementos clave para la clasificacion
de los distintos tipos de recursos naturales y paisajisticos.

- Clasificacion de los distintos tipos de espacios naturales.

- Proposicion de métodos para la sensibilizacion del visitante y
prevencion de conflictos en la relacion turismo-naturaleza.

- Utilizacion de sistemas de informacion geografica para la planificacion
y uso de los recursos naturales para uso turistico.

conceptuales

- Recursos naturales y paisajisticos: concepto y normativa:
e Ley 4/1989 de 27 de marzo, de conservacion de los Espacios
Naturales y de la Flora y Fauna Silvestres.
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Los espacios naturales protegidos espafioles y su hormativa:

e Real Decreto 1083/1999 de 26 de noviembre, por el que se
aprueba el Plan Director de la Red de Parques Nacionales.
e Ley Orgénica 16/2007, de 13 de diciembre, complementaria de
la Ley para el desarrollo sostenible del medio rural.
Programas europeos de ayuda al patrimonio natural y paisajistico:
Recursos paisajisticos y espacios naturales en Euskad..

actitudinales

Respeto a las medidas para el mantenimiento del medio ambiente.
Aceptacion de las pautas de compromiso ético establecidas sobre los
valores de conservaciony defensa del patrimonio medio-ambiental de
una sociedad.

5. INTERPRETACION GLOBAL DEL PATRIMONIO HISTORICO, ARTISTICO Y
SOCIOCULTURAL

procedimentales

Establecimiento de métodos para realizar la interpretacion del
patrimonio historico, artistico y sociocultural:

e Visitas guiadas al propio recurso turistico, museos, centros de

interpretacion...

Caracterizacion de los diferentes sistemas de interpretacion segun el
tipo de recurso a explicar:

e De viva voz, audioguias, paneles explicativos...
Realizacion de la planificacion interpretativa segun el nivel de
actuacion.
Descripcion de las distintas maneras de llevar a cabo una
interpretacion de recursos, por ejemplo mediante rutas, publicaciones
interpretativas, sefiales y carteles, exhibiciones, medios
audiovisuales, y centros de visitantes.
Definicion de métodos de evaluacion y control en la interpretacion.
Disefio de cuestionarios de satisfaccion.

conceptuales

Meétodos para dar a conocer el legado natural y cultural al publico
visitante:
Visita guiada.
e Museos.
Centros de interpretacion.
e Publicaciones.
o Etc.
La interpretacion del patrimonio como medio de gestion.

actitudinales

Valoracion de la tarea profesional como parte esencial del proceso
tecnoldgico en el que esta inscrita.

Interés por la produccion de soluciones técnicas ante problemas que
se presenten y también como elementos de mejora del proceso.

d) Orientaciones metodoldgicas

Para la organizacién y desarrollo del proceso de ensefianza aprendizaje de este modulo se
sugieren las siguientes recomendaciones:
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1) Secuenciacion

Este mddulo tiene el objetivo de dotar al alumnado de la formacion necesaria para
desempefiar la funcion de asesoramiento e informacion sobre recursos turisticos.

Para ello habra que definir y clasificar los distintos tipos de recursos turisticos y conocer
la legislacion vigente y la normativa de proteccion existente, tanto nacional como
internacional.

2) Aspectos metodoldgicos

El profesor o la profesora explicard la normativa vigente y las leyes de proteccion
existentes sobre los recursos turisticos; y dara conceptos basicos sobre la tipologia de
recursos Yy los elementos que los caracterizan: estilos, épocas, movimientos artisticos,
tradiciones, etc.

Cada alumno o alumna elaborard una ficha de identificacién y clasificacion para un
recurso turistico de cada uno de los distintos tipos de recursos que se pueden dar
(pintura, escultura, arquitectura, gastronomia, paisajes, playas, tradiciones...)

Cada alumno o alumna realizara, al menos, una guia turistica de una zona determinada,

en la que incluya y explique los distintos tipos de recursos turisticos que se dan en la
misma.

3) Actividades significativas y aspectos criticos de la evaluacién

v' Lectura e interpretacion de la legislacion vigente referente a los distintos tipos de
recursos turisticos, y de la normativa en materia de su proteccion, tanto nacional
como internacional.

v Visitas, a poder ser guiadas, a distintos tipos de recursos turisticos.

v' Visitas a entidades dedicadas a la creacion y promocion de recursos turisticos (gj.
Lenbur).

v Exposicién y defensa ante el resto del alumnado de los trabajos realizados.
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Modulo Profesional 6

GESTIONDE PRODUCTOS TURISTICOS

a) Presentacion

Mbédulo profesional:

Gestion de productos turisticos

Cadigo:

0397

Ciclo formativo:

Agencias de Viajes y Gestion de Eventos

Grado:

Superior

Familia Profesional:

Hosteleria y Turismo

Duracion: 140 horas
Curso: 20
N° de Créditos: 6

Especialidad del profesorado:

Hosteleria y Turismo
(Profesora o Profesor de Ensefianza

Secundaria)

Asociado a la unidad de competencia:

UC1055_3: Elaborar y operar viajes
combinados, excursiones y traslados.

Tipo de modulo:

Objetivos generales: | 1|2|3|4|5|6|7|8|10|11]|12]|14

b) Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion

1. Analiza viajes combinados

identificando su mercado y los elementos que los

caracterizan.

Criterios de evaluacion:

a)

b)
c)

d)

e)

f)

Se han definido y clasificado los viajes combinados atendiendo a diferentes
parametros.

Se hareconocido y analizado la normativa aplicable a los viajes combinados.

Se han descrito los servicios turisticos principales y accesorios que conforman los
viajes combinados.

Se han identificado y descrito los elementos, contenidos y clausulas que deben
contener los programas y contratos de viajes combinados.

Se ha caracterizado la tipologia y definido las funciones de los intermediarios de
transporte y alojamiento y las relaciones profesionales que se establecen con los
organizadores de viajes combinados.

Se han reconocido las relaciones profesionales, econdmicas y contractuales que
se establecen entre los organizadores de viajes, los detallistas y los prestatarios
de los servicios.
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g) Se han analizado las condiciones para la eleccion de los proveedores de
servicios.

h) Se han caracterizado las condiciones de los acuerdos/convenios entre prestatario
del servicio y organizador.

i) Se han descrito y analizado las funciones que deben desempefar las agencias
receptivas y los corresponsales.

j) Se ha analizado el mercado de viajes combinados, las tendencias actuales y
previsiones de este tipo de producto turistico.

2. Disefa y cotiza viajes combinados analizando la informacién y aplicando la metodologia
adecuada en cada proceso.

Criterios de evaluacion:

a) Se han aplicado técnicas de investigacion de mercado previas al disefio de viajes
combinados.

b) Se ha justificado la seleccion de los componentes principales y accesorios de los
viajes combinados.

c) Se han definido las condiciones y acuerdos de la negociacion con proveedores en
base a diferentes criterios.

d) Se han analizado las tarifas, impuestos, tasas y otras condiciones especiales que
se aplican a los servicios de transporte, alojamiento y de otra indole en los viajes
combinados.

e) Se ha aplicado la metodologia para la cotizacion de los servicios y el célculo de
los costes, descuentos, comisiones, margen de beneficio, umbral de rentabilidad,
impuestos y precio de venta.

f) Se han cumplimentado los documentos relativos al disefio y cotizacion de los
viajes combinados.

g) Se han utilizado aplicaciones informaticas especificas para la blUsqueda de
informacion, el disefio y la cotizacion de viajes combinados.

h) Se han tenido en cuenta los aspectos relacionados con la atencién al cliente y la
gestién de la calidad.

3. Coordina los viajes combinados con los prestatarios de los servicios utilizando sistemas
globales de distribucion.

Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado y definido las fases y procesos de la operacion y reserva de
los viajes combinados.

b) Se han reconaocido las operaciones de reservas de transporte, alojamiento y otros
servicios complementarios.

c) Se ha determinado la coordinacion de la prestacion del servicio con los
proveedores.

d) Se ha caracterizado y analizado la documentacion requerida para la prestacion de
los servicios.

e) Se han utilizado aplicaciones informaticas para la gestion y reserva de servicios.

4. ldentifica el mercado de eventos analizando su tipologia y los servicios mas caracteristicos.
Criterios de evaluacion:
a) Se han descrito y caracterizado diferentes tipos de eventos, asi como la tipologia

de actos.
b) Se ha analizado la oferta turistica necesaria para el desarrollo de eventos.
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)

h)

5

Se han enumerado y caracterizado los diferentes tipos de servicios que suelen ser
requeridos en los eventos.

Se han identificado y analizado la tipologia y las funciones de los organismos y
empresas publicas y privadas relacionadas con la captaciéon de eventos.

Se ha descrito la funcién de los patrocinadores y entidades colaboradoras en la
celebracion de eventos.

Se ha analizado el mercado actual de eventos y su previsible evolucion.

Se ha analizado el impacto econémico y social que producen los eventos en los
destinos especializados.

Se han aplicado diversos sistemas informaticos para la busqueda de informacion.

5. Organiza diversos tipos de eventos, estableciendo las caracteristicas de la planificacion,
programacion y direccién de los mismos.

Criterios de evaluacion:

a)
b)

c)
d)
e)
)

9)

h)
i)

Se ha caracterizado la metodologia para elaborar proyectos de eventos.

Se han definido las funciones de la organizacién contratante y del organizador del
evento.

Se han previsto los recursos humanos, los equipos técnicos y el material
necesario en funcion del tipo de evento.

Se han seleccionado proveedores de servicios y personal en funcion del acto a
organizar.

Se han elaborado presupuestos desglosados por servicios y calculado el precio,
los costes y el margen de beneficio.

Se han coordinado los servicios con los proveedores o las proveedoras, el
personal de asistencia y la clientela.

Se han tenido en cuenta las medidas de seguridad previstas en casos de
emergencias en espacios y locales cerrados.

Se han seguido los protocolos de gestion documental establecidos.

Se han tenido en cuenta los aspectos relacionados con la atencion al cliente y la
gestion de la calidad.

6. Supervisa los diversos tipos de eventos coordinando y controlando el desarrollo de la
prestacion de los servicios.

Criterios de evaluacion:

a)

9)
h)

)

Se han coordinado los recursos humanos durante el evento, asignando funciones
y localizacion.

Se ha supervisado la ubicacion y disposicion de equipos, mobiliario y otros
elementos.

Se ha supervisado el funcionamiento de los equipos técnicos.

Se ha gestionado la documentacion del evento: carpetas, credenciales y otros.

Se han reconocido normas de protocolo referidas a los o las asistentes, las
instalaciones y los objetos usados para este fin.

Se han definido y caracterizado los diferentes soportes publicitarios y su ubicacién
durante el desarrollo del evento.

Se han identificado los procedimientos de atencion al cliente en la acogida,
durante el evento y a la finalizacién del mismo.

Se han tenido en cuenta las actitudes propias del personal de asistencia en este
tipo de actos.

Se ha aplicado el procedimiento para elaborar la factura del servicio y para el
pago a proveedores o proveedoras y personal contratado.

Se han tenido en cuenta los aspectos relacionados con la atencion al cliente y la
gestion de la calidad.
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c) Contenidos basicos:

1. ANALISIS DE LOS VIAJES COMBINADOS

Andlisis de la normativa aplicable a los viajes combinados.

- Descripcion de los distintos servicios que conforman un viaje
combinado.

- Andlisis de las condiciones para la eleccion de los proveedores o las
proveedoras de servicios.

- Andlisis del mercado de viajes combinados, tendencias y previsiones.

procedimentales

- El viaje combinado. Concepto, tipologia y normativa:

e Texto Refundido de la Ley General para la Defensade los
Consumidores y Usuarios y Otras Leyes Complementarias: Libro
cuarto: Viajes combinados.

conceptuales - El organizador del viaje combinado: tipologia y funciones.

- Los intermediarios en el viaje combinado: tipologia y funciones.

- Relaciones profesionales, econdmicas y contractuales entre
organizadores e intermediarios del viaje combinado.

- Las agencias receptivas y los corresponsales: definicién y funciones.

- Interés por la evolucion de las tendencias turisticas actuales.
- Respeto por el cumplimiento de la Iegislacién vigente.

2. DISENO Y COTIZACION DE VIAJES COMBINADOS

Aplicacion de técnicas de investigacion de mercados previas al
disefo de un viaje combinado.

Disefio de un viaje combinado, analizando y justificando los distintos
elementos que intervienen en el mismo.

Cumplimentacion de documentacion relativa al disefio de un viaje
combinado.

Utilizacion de aplicaciones informaticas para la busqueda de
informacion, el disefio y la cotizacion del viaje combinado.

actitudinales

procedimentales

Disefio de viajes combinados:
e Componentes. Fases y secuenciacion.
e Seleccion de proveedores. La negociacion.
e Cotizacion de los servicios:
- Precios.
Tarifas, condiciones especiales, descuentos, gratuidades y
otros.
Impuestos y tasas.
- Costes, margen de beneficio y punto muerto.
- Célculo del precio de venta final.
¢ Documentacion derivada del disefio y cotizacion de los viajes
combinados: programa-oferta, contrato de viaje combinado,
bonos valorados, bonos de servicios, etc.
- La calidad en el viaje combinado. La atencién al cliente.

conceptuales

- Respeto por los criterios establecidos para la atencion al cliente y la

actitudinales gestion de la calidad.
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- Interés por la planificacion metodica de las tareas a realizar con
prevision de las dificultades y modo de superarlas.

- Reconocimiento del potencial de las nuevas tecnologias como
elementos de consulta y apoyo.

3. COORDINACION DE LOS VIAJES COMBINADOS CON LOS PRESTATARIOS DELOS

SERVICIOS

- Definicion de las fases y procesos de la operacion y reserva de los
viajes combinados.

- Reconocimiento de las operaciones de reservas de transporte,
alojamiento y otros servicios complementarios.

- Determinacién de la coordinacion con los proveedores o las
proveedoras Y las agencias receptivas para la prestacion del servicio.

- Andlisis y cumplimentacion de la documentacion necesaria para la
prestacion del servicio.

- Utilizacién de aplicaciones informaticas para la gestion y reserva de
los servicios turisticos.

procedimentales

- Operativa de reserva de los distintos servicios que conforman un viaje
combinado:

GDS.

Centrales de reservas.

Teléfono, fax.

Internet.

Otros medios.

- Documentacion: tipo, finalidad y emision.

conceptuales

- Interés por las técnicas de atencion y servicio al cliente.

- Reconocimiento de diferentes formas de comunicacion interpersonal

actitudinales segun la situacion en que se produce.

- Reconocimiento del potencial de las nuevas tecnologias como
elementos de consulta y apoyo.

4. IDENTIFICACION DEL MERCADO DE EVENTOS

- Descripcion de los distintos tipos de eventos y los servicios que se
suelen requerir en cada uno de ellos.

- Andlisis de la oferta turistica necesaria para el desarrollo de los
mismos.

- Descripcion de las funciones de los distintos tipos de empresas que
intervienen en la captacion de eventos, asi como de los
patrocinadores y entidades colaboradoras.

- Analisis del actual mercado de eventos y de su previsible evolucion.

- Valoracion del impacto econdmicoy social que suponen los eventos
en los destinos especializados.

- Utilizacion de sistemas informaticos para la basqueda de informacion
relativa a los distintos tipos de eventos.

procedimentales

- Los eventos:
¢ Tipologia y servicios que demandan.
conceptuales e Conceptos.
e Funciones.
- La oferta turistica necesaria para el desarrollo de eventos.
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- La captacion de eventos: las empresas intervinientes y organismos
intervinientes (por ejemplo: Convention Bureau), los patrocinadores y
las entidades colaboradoras.

actitudinales

- Interés por la evolucion de las tendencias turisticas actuales.
- Valoracion de la importancia econémica del turismo.

5. ORGANIZACION DE EVENTOS

procedimentales

- Elaboracion de un proyecto de evento, atendiendo a sus distintas
fases:

¢ Definicion de las funciones de la organizacién contratante y del
organizador del evento.

e Establecimiento y seleccion de las necesidades de recursos
humanos, equipos técnicos y material necesario segun tipo de
evento.

Elaboracion de presupuestos.
Coordinacién para la prestacion de los servicios con proveedores
o proveedoras, personal de asistenciay clientela.

e Andlisis de medidas de seguridad previstas en casos de
emergencias en espacios y locales cerrados.

e Gestion de la documentacion del evento.

conceptuales

- La organizacion de eventos:

e [Fasesy metodologia para su desarrollo.

e Recursos humanos, técnicos y materiales. Seleccién de
proveedores o proveedoras y de personal.

e Célculo de costes: presupuestos, valoracion y margen de
beneficios.

e Formalizacion de la documentacion.
Plan de seguridad.

actitudinales

- Disposicion e iniciativa personal para la innovacion en los medios
materiales y en la organizacion de los procesos.

- Actitud ordenada y metddica durante la realizacién de las tareas y
perseverancia ante las dificultades.

6. SUPERVISION DE EVENTOS

procedimentales

Asignacion de funciones y ubicacion del personal contratado para la

realizacion del evento.

- Supervision de la ubicacion y funcionamiento de los materiales y
equipos técnicos necesarios para la realizacion del evento.

- Definicién de los distintos soportes publicitarios a utilizar durante el
evento y su ubicacion.

- Gestion de la documentacion del evento.

- Reconocimientoy aplicacion de normas de protocolo y atencion a la
clientela.

- Elaboracion de documentacion para la realizacion de los distintos

cobros y pagos generados por el evento.

conceptuales

- La coordinacion y el control del evento:
e Personal. Funciones y ubicacion.
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Equipos técnicos, mobiliario y material diverso.
Documentacion del evento: credenciales, carpetas y otros.
Aplicacién de normas de protocolo en diversos tipos de actos.
Procedimientos de atencion durante el evento.

Soportes publicitarios e informativos.

Pago a proveedores o proveedoras y personal contratado.
Facturacion a la clientela.

La calidad en los servicios de eventos.

Respeto por las normas protocolarias en la organizacion de actos.
Respeto por los criterios para la atencion al cliente y la gestion de la
calidad.

actitudinales

d) Orientaciones metodoldgicas

Para la organizacion y desarrollo del proceso de ensefianza aprendizaje de este modulo se
sugieren las siguientes recomendaciones:

1) Secuenciacion

Este mddulo tiene el objetivo de dotar al alumnado de la formacion necesaria para la
gestién de viajes combinados y la organizacién de diferentes eventos. Para ello sera
necesario conocer la legislacion aplicable sobre esta materia.

Posteriormente el alumnado debera identificar los distintos tipos de servicios que
integran estos productos, asi como a los proveedores o las proveedoras de los mismos,
intermediarios y empresas participantes.

A continuacion cotizaran los servicios y obtendran un precio final para el producto
turistico. También elaboraran presupuestos segun demanda.

Deberan conocer las operativas de reserva de los servicios, sus formas y acuerdos de
contratacion y serdn capaces de emitir la documentacién derivada de los productos
turisticos disefiados.

Ademas deberan establecer criterios de calidad y normas de atencion al usuario.

2) Aspectos metodologicos

La realizacion de trabajos o proyectos puede ser una metodologia de aprendizaje
adecuada, ya que este médulo permite realizar simulaciones de situaciones que se dan
en el dia a dia de una empresa.

Estos trabajos o proyectos se realizaran colectiva o individualmente, debiendo ser
defendidos o explicados por la o las personas que los realicen ante el resto del
alumnado.

El profesor o la profesora explicara los conceptos basicos necesarios para la realizacion
de dichos proyectos y establecera las pautas a seguir en cada uno de éllos.

El alumnado debera ser autbnomo en la realizacion del proyecto, y para ello habra que

dotarle de los medios necesarios para la realizacion del mismo: ordenador con conexion
a Internet, teléfono, fax, impresora, GDS...
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El profesor o profesora realizara el seguimiento del desarrollo de cada proyecto y hara
controles individuales sobre los mismos.

3) Actividades significativas y aspectos criticos de la evaluacion

v Interpretacion de la legislacion referente al viaje combinado:
e Descripcion del viaje combinado.

¢ Identificacion de los distintos agentes y elementos que intervienen en un viaje
combinado.

v Andlisis del mercado de viajes combinados:
¢ Estudio de las tendencias y previsiones en el mercado de viajes combinados.

v’ Disefio de un viaje combinado:

e Eleccion de los servicios que van a conformar el viaje combinado.
Busqueda de prestatarios de los servicios.
Negociacion de precios.
Seleccion de proveedores de servicios.
Cotizacion de todos los servicios que integran el viaje combinado.
Calculo del margen a obtener y del PVP del viaje combinado.

v'Disefio y elaboracién de la documentacién necesaria para la venta del viaje
combinado:
e Disefio y elaboracion del folleto promocional.
e Elaboracion de un contrato de viaje combinado.
e Disefio de bonos.

v' Analisis del mercado de eventos:
¢ Identificacion de los distintos tipos de eventos existentes.
¢ |dentificacion de las empresas y organismos que intervienen en la captacion y
organizacion de eventos.

v Organizacion de eventos:
¢ Identificacion de las necesidades de recursos humanos, técnicos y materiales
para la realizacion de un evento.
e Seleccion y valoracion econdémicade dichos recursos.
Elaboracién de presupuestos.
Disefio de la documentacion derivada de la organizacion de un evento: carpetas,
acreditaciones...
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Modulo Profesional 7/

VENTA DE SERVICIOS TURISTICOS

a) Presentacion

Mbédulo profesional:

Venta de servicios turisticos

Cadigo:

0398

Ciclo formativo:

Agencias de Viajes y Gestion de Eventos

Grado:

Superior

Familia Profesional:

Hosteleria y Turismo

Duracion: 140 horas
Curso: 2°
N° de Créditos: 8

Especialidad del profesorado:

Hosteleria y Turismo

(Profesora o Profesor de Ensefianza
Secundaria)

Asociado a la unidad de competencia:

UC0266_3: Vender servicios turisticos y
viajes.

Tipo de modulo:

Obijetivos generales: | 2|4|6|7|8]10|11]12

b) Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion

1. Relaciona distintos tipos de servicios en agencias de viajes analizando y caracterizando los
elementos que los componen.

Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado y caracterizado los distintos medios de transporte susceptibles
de ser vendidos en las agencias de viajes.

b) Se han identificado los principales proveedores de transporte y los productos/
servicios que ofertan.

c) Se han analizado las principales tarifas y las condiciones del servicio, asi como
los impuestos y tasas que se les aplican.

d) Se ha interpretado la normativa vigente aplicable al transporte de personas en
diversos medios.

e) Se han identificado y caracterizado los servicios/productos que ofertan y las tarifas
gue se aplican en el alojamiento turistico.

f) Se hainterpretado la normativa basica de regulacion de alojamientos turisticos.

g) Se ha caracterizado la venta de viajes combinados, asi como los principales

proveedores y productos del mercado.
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h)

i)
)

Se han caracterizado otros servicios susceptibles de ser vendidos en las agencias
de viajes, sus tarifas y condiciones.

Se han reconocido los principales sistemas globales de distribucion.

Se ha analizado la venta de servicios turisticos a través de Internet y la funcion de
las agencias virtuales.

2. Aplica técnicas de venta identificando sus caracteristicas, sus procedimientos y su
secuenciacion.

Criterios de evaluacion:

a)
b)
c)
d)

e)

f)

Se han reconocido distintas tipologias de clientes o clientas, asi como sus
distintas necesidades y motivaciones en la compra de servicios turisticos.

Se han identificado los principios basicos de las técnicas de venta en las agencias
de viajes.

Se han reconocido los procesos en las distintas etapas de la venta de servicios/
productos en las agencias de viajes.

Se ha descrito el proceso de la negociacion y aplicado las técnicas apropiadas.

Se han reconocido los métodos para la venta telefonica.

Se ha valorado la aplicacion de técnicas de ventas como instrumento de la gestion
comercial de las agencias de viajes.

3. Realiza la venta de servicios caracterizando y aplicando los procedimientos asociados.

Criterios de evaluacion:

a)
b)
c)
d)

e)

)

Se han identificado y caracterizado diversas fuentes de informacion utilizadas en
la venta de servicios/productos en agencias de viajes.

Se ha obtenido informacion sobre servicios/productos, sus condiciones
especfificas, tarifas y sobre destinos.

Se ha asesorado a la clientela sobre aspectos generales y especificos del
producto/ servicio o destino.

Se han caracterizado y aplicado los procesos de reserva y confirmacion de
servicios turisticos.

Se ha descrito el procedimiento en caso de no-confirmacion y se han ofrecido
otras alternativas.

Se ha seguido el protocolo establecido para la cumplimentacion y archivo de la
documentacion.

Se ha identificado y aplicado la normativa vigente.

Se han aplicado sistemas informaticos, terminales y sistemas globales de
distribucion para la gestion de reservas.

Se han identificado los parametros de calidad del servicio de atencion al cliente en
las agencias de viajes.

Se han aplicado técnicas de comunicacion y atencion al cliente especificas para la
venta de servicios en agencias de viajes.

4. Realiza operaciones de cierre y post-venta describiendo y aplicando los procedimientos
estandarizados.

Criterios de evaluacion:

a)

b)

Se han caracterizado los diferentes tipos de documentos emitidos por las
agencias para los prestatarios de los servicios.

Se ha gestionado y emitido la documentacion relativa a la venta de los servicios/
productos turisticos.
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c) Se ha formalizado el procedimiento de facturacion de los servicios y emision de la
documentacion relacionada.

d) Se han caracterizado diversos sistemas y formas de cobro de servicios.

e) Se han reconocido las variables que influyen en la politica de crédito, teniendo en
cuenta los posibles riesgos.

f) Se ha identificado el procedimiento para la gestion de cancelaciones teniendo en
cuenta la normativa vigente.

g) Se ha caracterizado la informacion/instrucciones previas al viaje 0 servicio.

h) Se han identificado los procesos relativos a la post-venta y a la fidelizacion de la
clientela.

i) Se han aplicado sistemas informaticos, terminales y sistemas globales de
distribucion para la emision de la documentacion.

c) Contenidos basicos:

1. TIPOLOGIADE LOS SERVICIOS EN LAS AGENCIAS DE VIAJE

Identificacion y caracterizacion de los distintos medios de transporte
susceptibles de ser vendidos en las agencias de viajes.

Identificacion de los principales proveedores o proveedoras de
transporte y los productos/servicios que ofertan.

Andlisis de las principales tarifas y las condiciones del servicio, asi
como los impuestos y tasas que se les aplican.

Interpretacion de la normativa vigente aplicable al transporte de
personas en diversos medios.

Identificacion y caracterizacion de los servicios/productos que ofertan
y las tarifas que se aplican en el alojamiento turistico.

Interpretacion de la normativa basica de regulaciéon de alojamientos
turisticos.

Caracterizacion de la venta de viajes combinados, asi como los
principales proveedores o proveedoras y productos del mercado.
Caracterizacion de otros servicios susceptibles de ser vendidos en las
agencias de viajes, sus tarifas y condiciones.

Reconocimiento de los principales sistemas globales de distribucion.
Andlisis de la venta de servicios turisticos a través de Internet y la
funcién de las agencias virtuales.

procedimentales

- Intermediacion en la venta del transporte:
e Tipologia y caracterizacion.
Proveedores. Productos y servicios que ofertan.
Frecuencia y disponibilidad. Localizadores.
Principales tarifas. Condiciones del transporte.
Impuestos, tasas y recargos.
Normativa vigente del transporte:
- Convenios —Montreal, Varsovia, Chicago—y reglamentos.
conceptuales - Organismos nacionales-internacionales de Transporte.
e Derechosy deberes de usuarios y transportistas.
- Intermediacién en la venta de alojamiento turistico:
e Tipologia. Productos y servicios que ofertan. Disponibilidad.
Tarifas.
e Normativa vigente.
- Intermediacion en la venta de viajes combinados:
e Principales productos y proveedores o proveedoras.
-_Intermediacién en la venta de otros servicios turisticos:
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e Caracterizacion, tarifas y condiciones.
e Seguros de viajes.
e Contratacion de guias.
- Sistemas globales de distribucién: aplicacion a la tipologia de
intermediacion de productos turisticos:
e Reservas.
Tarifas.
Billetes
Cancelacion.
Reemisiones.
e Reembolsos.
- Venta por Internet. Agencias virtuales (on-line o no-presenciales)

- Rigor en la comunicacioén para captar y transmitir lo que la clientela
demanda, cuidando ademas la imagen personal, empresarial e
incluso del producto.

actitudinales - Capacidad de innovacion y creacion de nuevos servicios y productos.

- Voluntad de servicio en lo que se refiere a paciencia, amabilidad e
ingenio para resolver las distintas situaciones que presente la
clientela.

2. APLICACION DE TECNICAS DE VENTA

- Reconocimiento de las distintas tipologias de clientes, asi como sus
necesidades y motivaciones en la compra de servicios turisticos.

- Identificacion de los principios basicos de las técnicas de venta en las
agencias de viajes.

- Reconocimiento de los procesos en las distintas etapas de la venta

procedimentales de servicios/productos en las agencias de viajes.

- Descripcion del proceso de la negociacion, aplicando las técnicas
apropiadas.

- Enumeracion de los métodos para la venta telefonica.

- Valoracion de la aplicacion de técnicas de ventas como instrumento
de la gestién comercial de las agencias de viajes.

- Laclientela. Tipologia. Necesidades y motivos de compra.
- Técnicas de venta. Principios basicos. Etapas:
¢ Elementos de la comunicacion comercial aplicada.
Comunicacion verbal y no-verbal.
e Generacion de confianza en la clientela.
conceptuales ¢ Indagacion de necesidades y deseos de la clientela.
e Presentacion del producto/servicio.
- La negociacion. Procesoy técnicas.
- Venta telefonica.
- Valoracion de la importancia de las técnicas de venta en la gestion
comercial de las agencias de viajes.

- Respeto hacia las necesidades y motivaciones de los demas.
actitudinales - Inquietud por la mejora y actualizacion constante.
- Motivacion vy disfrute con el trabajo que se ejerce.

3. VENTA DE SERVICIOS

procedimentales | - Identificacion y caracterizacion de las diversas fuentes de informacion
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utilizadas en la venta de servicios/productos en agencias de viajes.
Obtencion de informacion sobre servicios/productos, sus condiciones
especfificas, tarifas y sobre destinos.

Asesoramiento a la clientela sobre aspectos generales y especificos
del producto/servicio o destino.

Caracterizaciony aplicacion de los procesos de reserva 'y
confirmacion de servicios turisticos.

Descripcion del procedimiento en caso de no-confirmaciony se
ofrecen otras alternativas.

Seguimiento del protocolo establecido para la cumplimentaciény
archivo de la documentacion.

Identificacién y aplicacion de la normativa vigente.

Aplicacién de sistemas informaticos, terminales y sistemas globales
de distribucion para la gestion de reservas.

Identificacion de los pardmetros de calidad del servicio de atencion al
cliente en las agencias de viajes.

conceptuales

Fuentes de informacion para la venta de los servicios en agencias de
vigjes. Tipologia y uso.
Informacion y asesoramiento de servicios/productos y destinos.
Reserva de productos/servicios. Sistemas de reservas:

¢ Procedimiento de reserva y confirmacion.

¢ No-confirmacion. Alternativas.
Registro de datos. Soportes documentales. Procedimiento de usoy
archivo.
Normativa vigente.
Equipos informaticos, terminales y GDS.
La calidad en la venta de servicios en agencias viajes.

actitudinales

Aplicacién de técnicas de comunicaciony atencion al cliente
especfficas para la venta de servicios en agencias de viajes.
Responsabilidad en la toma decisiones rapidas ante la clientela por
cambios en los deseos o servicios demandados por ésta.

4. OPERACIONES DE CIERRE Y POST-VENTA

procedimentales

Caracterizacion de los diferentes tipos de documentos emitidos por
las agencias para los prestatarios de los servicios.

Gestion y emision de la documentacion relativa a la venta de los
servicios/productos turisticos.

Formalizacion del procedimiento de facturacion de los servicios y
emision de la documentacion relacionada.

Caracterizacion de diversos sistemas y formas de cobro de servicios.
Andlisis de las variables que influyen en la politica de crédito,
teniendo en cuenta los posibles riesgos.

Identificacion del procedimiento para la gestion de cancelaciones
teniendo en cuenta la normativa vigente.

Caracterizacion de la informacion/instrucciones previas al viaje o
servicio.

Identificacion de los procesos relativos a la post-venta y a la
fidelizacion de la clientela.

Aplicacion de sistemas informaticos, terminales y sistemas globales
de distribucién para la emision de la documentacion.

conceptuales

Documentos para prestacion de servicios. Tipologia.
Sistemas y formas de cobro de servicios. Politicas de crédito.
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- Procedimiento de emision:
e Documentos de venta. Tipologia. Funciones.
e Bonos, billetes, pasajesy titulos de transporte.
e Instrucciones previas al servicio/viaje.
- Cancelaciones, reemisiones y/o reembolsos. Procedimiento.
Aplicacion de la normativa.
- Procesos post-venta y valoracion desde un punto de vista comercial y
de fidelizacion:
e Quejas y reclamaciones. Tipologias. Tratamientos.
e Procedimientos de seguimiento y fidelizacion de la clientela.
- Aplicaciones informaticas, terminales y GDS.
- Procedimiento de facturacion.
- Software de Gestién para Agencias de Viajes.

- Cumplimiento de la normativa vigente sobre proteccién de datos
(sobre todo en el uso de tarjetas de crédito).
- Valoracion del lenguaje tanto verbal como no verbal, en

actitudinales informacion/instrucciones previas, durante y posteriores al viaje 0

servicio.
- Respeto al medio ambiente, reduciendo o eliminando toda
informacion superflua en soporte papel.

d) Orientaciones metodoldgicas

Para la organizacion y desarrollo del proceso de ensefianza aprendizaje de este médulo se
sugieren las siguientes recomendaciones:

1) Secuenciacion

La presentacion de bloques de contenidos que se planteen el DCB no me parece la mas
adecuada para su imparticion ya que la aplicacion de técnicas de venta viene antes de la
venta, cierre y operaciones post-venta de producto-servicios turisticos. Se propone la
siguiente secuenciacion:

= Tipologia de servicios en AAVWW

* Venta de servicios

= Operaciones de cierrey post-venta
» Aplicacion de técnicas de ventas

Se entiende que para vender un servicio turistico se deben conocer previamente todo lo
concerniente al producto-servicio. Empezaria por los proveedores o las proveedoras,
distintos tipos de intermediacion, normativas, conocimientos de tarifas, condiciones de
venta, informacion a la clientela, documentacién a entregar etc. para pasar al acto de la
venta propiamente dicho, con un conjunto de conocimientos sobre el producto-servicio a
vender. A continuacion la aplicara toda la fase de cierre y post venta para finalizar con la
aplicacion de técnicas de venta aplicadas a la comercializacion de productos y servicios
turisticos.

2) Aspectos metodologicos

Conviene comenzar con explicaciones teoricas sobre los distintos componentes que
conforman un producto-servicio, diferenciando entre las distintos tipos de producto-
servicios hasta tener un conocimiento completo del producto-servicio a vender.
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La metodologia que se plantea para este modulo es el de profesor-cliente y alumnado-
agente de viajes en funcion del producto-servicio a vender y la herramienta para aplicarlo
es el GDS en modo TRAINING.

El modo Training de esta herramienta informética permite obtener informacién y, en su
caso, la venta de la mayoria de producto-servicios turisticas —Aéreo, Hoteles, Coches de
alquiler, Seguros etc. (excepto viajes combinados)— de la misma manera que Si
estuvieramos en una oficina de AAVV en modo real o de Produccion.

El profesor-cliente o la profesora-clienta solicita un viaje a un destino para unos
pasajeros en unas fechas determinadas. El alumnado-agente, tras conseguir toda la
informacion necesaria, realiza la venta del viaje. Este tipo de metodologia permite al
alumnado, ademas de la practica necesaria para enfrentarse a situaciones reales,
simular sobre la venta como si fueran distintas Agencias de Viajes y comprobar quien
consigue mejores precios y condiciones de venta.

Para la venta de viajes combinados y/o paquetes vacacionales el procedimiento seria la
utilizacion de la pagina WEB del mayorista (solo como clientes B2C), y la utilizacion del
teléfono para simular la venta. El inconveniente que plantea es que no existe modo
Training por lo que habria que ponerse en contacto con algin mayorista para simular la
venta. Lo mismo se puede decir sobre la falta de registro como Agencias para entrar en
las Web de los mayoristas como cliente B2B.

Después de realizar ejercicios sobre distintos producto-servicios, aplicar técnicas de
venta y atencion al cliente donde se ponga de manifiesto lo que se debe hacer y, sobre
todo, lo que NO se debe hacer en situaciones reales ante la clientela.

Se proponen algunos métodos que pueden ser Utiles en el desarrollo del médulo:

= Utilizacion de Internet como fuente de obtencion de informaciony venta en los
casos que se pueda.

= Utilizacion de paginas Web de mayoristas y Tour operadores.

= Utilizacion de un GDS como sistema de informacion y venta de productos
turisticos.

= Utilizacion del teléfono-fax-e-mail para comunicacion con diferentes
intermediarios de productos-servicios turisticos.

= Exposicién en clase simulando el rol de agente de viajes-cliente de los diferentes
vigjes vendidos defendiendo la bondad de unos sobre otros. Utilizacion de
hardware y software adecuado para este tipo de actividades.

3) Actividades significativas y aspectos criticos de la evaluacién

Las actividades son innumerables ya que hay muchos destinos, tipos de pasajeros y
fechas en las que poder viajar. Se proponen algunas a modo de ejemplo:

Sobre Reservas

» Bulsqueda de cédigos de ciudades, aerolineas y paises.

= Solicitud de frecuencias a diferentes destinos globales.

= Deteccionde la disponibilidad para distintos destinos y tipos de pasajeros.

= Solicitud de plazas para un pasajero que solicita viajar de San Sebastian a Buenos
Aires ida y vuelta. Iberia hace los tramos domésticos y Aerolineas Argentinas los
intercontinentales. Fecha de ida el 10 de marzoy vuelta el 10 de abril. Introduccién
de nombres para distintos tipos de pasajeros.

= Venta de segmentos aéreos, hoteles, coches, seguros, Renfe, etc.

= Solicitud de servicios especiales:
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Comida vegetariana para un pasajero o una pasajera.
Peticién de ayuda para un pasajero anciano o una pasajera anciana.
Peticion para transporte de bicicleta a Iberia.
Peticién para transportar un gato de 4 Kilos en cabina.
Igual para un perro de 12 Kilos (mascotas).
Peticion de sillas de ruedas (pasajeros discapacitados 0 pasajeras
discapacitadas).
e Reserva de asientos.
= Modificacion, cancelacion, finalizaciéon de reserva. Casos especiales

Sobre Tarifas

= Consulta de precios y condiciones de tarifa para distintos destinos globales, segun
tipo de pasajero en distintas fechas para distintos tipos de productos turisticos.

= Consulta de rutas y tarifas.

= Tarifaciéon de reservas.

Sobre Billetes

= Identificacion de formas de pago y comisiones.

= Emisién de billetes y entrega de documentacion (ltinerario, bonos).

= Realizacion un PNR de Madrid a Las Palmas en clase Y el 10 de noviembre de 20xx
para un pasajero adulto. La formade pago del billete y el service fee es en efectivo.
Emisiony entrega de la documentacion.

Sobre operaciones de cierre y post-venta

= Cancelacion de billetes y otros documentos.

= Cancelacion de la reserva para un determinado viaje. Causas y penalizaciones.
= Cambios de fechas, horas, rutas, operadores, etc.

= Reembolsos de documentos de viajes.

Actividad Global: una pareja de adultos, un nifio de 9 afios y un bebe de 14 meses solicitan
un viaje a un destino global, para una semana de duracién. Solicitan un hotel de unas
determinadas caracteristicas, un coche con unas determinadas prestaciones, seguro de
cancelacion del viaje y un seguro adicional con unas coberturas determinadas. También
solicitan algunas excursiones en destino. Vender este viaje, al precio mas barato posible:

a) Como viaje combinado, a través de un mayorista.
b) Como servicios sueltos, utilizando GDS.
c) Como viaje combinado, utilizando GDS.

Comparacion de los resultados obtenidos entre el alumnado, analisis de las causas de las
desviaciones y seleccién de aquellos que estén en los pardmetros seleccionados.
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Modulo Profesional 8

DIRECCIONDE ENTIDADES DE INTERMEDIACION TURISTICA

a) Presentacion

Direccion de entidades de intermediacion

Mbdulo profesional: turistica

Cddigo: | 0399

Ciclo formativo | Agencias de Viajes y Gestion de Eventos

Grado: | Superior

Familia Profesional: Hosteleria y Turismo

Duracion: 140 horas

Curso: 20

N° de Créditos: 8

Especialidad del profesorado:

Hosteleria y Turismo
(Profesora o Profesor de Ensefianza Secundaria)

Modulo asociado a las unidades de competencia:

UC0267_2: Desarrollar la gestion econémico-
Tipo de maodulo: administrativa de agencias de viaje.

UC0268_ 3: Gestionar unidades de informacion y
distribucion turistica.

Objetivos generales: | 4|5]|8|9]10]11|12|13|14

b) Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion

1. Caracteriza las entidades de intermediacion de servicios turisticos identificando sus
funciones, clasificaciones y la normativa aplicable.

Criterios de evaluacion:

a)
b)
c)

d)
e)

U]
9)

Se ha identificado el concepto de entidades de intermediacion de servicios y
productos turisticos.

Se ha descrito la evolucién experimentada por el sector desde el inicio de la
actividad.

Se han clasificado las agencias de viajes segun la normativa vigente y
caracterizado las funciones que realizan.

Se han analizado los requisitos especificos para su funcionamiento.

Se han caracterizado otras tipologias de agencias de viajes atendiendo a su
especializacion y a los servicios que ofertan.

Se han identificado otras tipologias de entidades de intermediacion segun la
especializacion de sus servicios.

Se han caracterizado las funciones de los diferentes tipos de entidades de
intermediacion turistica.
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h)

i)
)

Se ha reconocido la normativa europea, nacional y autonémica aplicable a las
entidades de intermediacion turistica.

Se han definido las actitudes del profesional de la intermediacion turistica.

Se han relacionado los organismos y asociaciones nacionales e internacionales
gue regulan la actividad de intermediacion de servicios turisticos y sus funciones.

2. Organiza entidades de intermediacion turistica analizando estructuras organizativas y los
procesos de planificacion empresarial.

Criterios de evaluacion:

a)

b)

d)

e)

Se ha definido el concepto de organizacién empresarial en el sector de la
intermediacion turistica y los principios que deben regir en este tipo de
organizaciones.

Se han descrito los sistemas y los tipos de organizacion empresarial propios de
las empresas del sector.

Se han definido las estructuras organizativas propias de las empresas de
intermediacion turistica.

Se han caracterizado las areas y/o departamentos y las relaciones que existen
entre ellos.

Se han disefiado diferentes organigramas atendiendo a diferentes tipologias y
caracteristicas de empresas de intermediacion turistica.

Se han descrito las funciones, responsabilidades y tareas a desempeiiar en los
distintos puestos de trabajo.

Se ha definido el concepto de planificacion empresarial.

Se han establecido las etapas del proceso de planificacion.

Se ha valorado la importancia de la planificacion como herramienta de la gestion
empresarial.

3. Controla la rentabilidad de las entidades de intermediacion turistica caracterizando los
procesos econdmicos Y financieros.

Criterios de evaluacion:

a)

b)

)

Se ha descrito el concepto de gestion econdmica y financiera en entidades de
intermediacion turistica.

Se ha interpretado el concepto de patrimonio e identificado sus elementos y las
masas patrimoniales.

Se ha analizado el concepto de presupuesto y su funcion.

Se han clasificado y elaborado distintos tipos de presupuestos y la aplicacion de
medidas correctoras.

Se ha caracterizado la estructura financiera de las empresas de intermediacion
turistica.

Se han definido y clasificado los costes de explotacion de este tipo de empresas.
Se han aplicado los procedimientos para el calculo e imputacion de costes.

Se ha analizado la de rentabilidad de las empresas de intermediacion turistica.

Se han calculado e interpretado ratios, margen de beneficio y umbral de
rentabilidad.

Se han utilizado aplicaciones informaticas de gestion.

4. Realiza la gestion administrativa caracterizando los procesos de las empresas de
intermediacion.

Criterios de evaluacion:
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a)

5

Se han identificado y caracterizado los procesos administrativos en empresas de
intermediacion turistica derivados de las relaciones con proveedores o
proveedoras de servicios y con clientes o clientas.

Se ha formalizado la documentacién relativa a la gestion administrativa de
clientela y proveedores o proveedoras.

Se ha analizado la normativa fiscal y el régimen especial de las agencias de
viajes.

Se ha reconocido el procedimiento para la gestiobn administrativa de las
incidencias.

Se han identificado y caracterizado las operaciones habituales de caja y con
entidades bancarias.

Se han identificado los procedimientos de aprovisionamiento, inventario y control
de documentos internos y de proveedores de servicios.

Se han reconocido diversas estrategias comerciales y de distribucién de entidades
de intermediacion turistica.

Se han aplicado sistemas informaticos de gestion administrativa y comercial.

5. Dirige los recursos humanos reconociendo y caracterizando métodos para la organizacion,
seleccion y formacion del personal.

Criterios de evaluacion:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

)

Se han definido los sistemas de direccion de equipos de trabajo mas apropiados
en funcion del tipo de empresa de intermediacion turistica.

Se han disefiado turnos, horarios y planificado las vacaciones del personal
dependiendo del tipo de empresa y aplicando la normativa vigente.

Se ha tenido en cuenta la necesidad de personal segun diversas variables como
mayor demanda, nuevos productos y otras.

Se han establecido los métodos mas idoneos para la seleccion de personal en
funcién del tipo de empresay del puesto a desempeiiar.

Se ha definido el concepto de manual de empresa y se ha analizado su contenido
y funcion.

Se han caracterizado las diversas estrategias relacionadas con la motivacion del
personal.

Se ha tenido en cuenta la necesidad de la formacion y desarrollo de carreras
profesionales en el ambito de las empresas de intermediacion turistica.

6. Gestiona la calidad de los servicios de intermediacion turistica analizando, seleccionando y
aplicando el sistema de calidad que mejor se adapta a la empresa.

Criterios de evaluacion:

a)

b)
c)

d)

e)

f)

)

Se ha identificado el concepto de calidad y sus objetivos en el subsector de las
empresas de intermediacion turistica.

Se ha valorado la aplicacién de diferentes sistemas de calidad

Se ha reconocido la aplicacion de un sistema de calidad basado en las normas
estandarizadas.

Se han determinado los sistemas previos a la implantacion de un sistema de
calidad: formacion personal y equipo de calidad y de mejora en la organizacion de
las empresas.

Se ha establecido el disefio y elaboracion de los diferentes procesos de las areas
y/o departamentos.

Se han definido y aplicado las herramientas de gestion de la calidad
(autoevaluacion, planificacion de la mejora, sistemas de indicadores, sistemas de
encuesta, sistemas de quejas y sugerencias).

Se ha aplicado el sistema de gestion de calidad.
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c) Contenidos basicos:

1. CARACTERIZACION DE ENTIDADES DE INTERMEDIACION TURISTICA

- Clasificacion las agencias de viajes segun la normativa vigente,
caracterizando las funciones que realizan.

- Andlisis de los requisitos especificos para su funcionamiento.

procedimentales - Caracterizacion de otras tipologias de agencias de viajes atendiendo
a su especializaciony a los servicios que ofertan.

- Caracterizacion de las funciones de los diferentes tipos de entidades
de intermediacion turistica.

- Agencias de viajes. Concepto. Evolucion historica. Clasificacion legal.

- Requisitos especificos para su funcionamiento.

- Agencias de viajes especializadas. Servicios que ofertan. Las
franquicias.

- Otras figuras de intermediacion y gestion de servicios y productos
turisticos.

- Centrales de reservas. GDS’s.

- Normativa europea, nacional y autonomica aplicable a la actividad de
intermediacion de servicios turisticos.

- Deontologia profesional.

- Manual de buenas practicas turisticas.

- Organismos y asociaciones nacionales e internacionales.

conceptuales

- Interés por las relaciones humanas y técnicas de comunicacion.
Aprendizaje autbnomo.

2. ORGANIZACION DE ENTIDADES DE INTERMEDIACION TURISTICA

- Analisis de los sistemas y los tipos de organizacion empresarial
propios de las empresas del sector.

- Caracterizacién de las areas, departamentos y las relaciones que
existen entre ellos.

- Disefio de diferentes organigramas atendiendo a diferentes tipologias
y caracteristicas de empresas de intermediacion turistica.

- Descripcién de las funciones, responsabilidades y tareas a
desempeiiar en los distintos puestos de trabajo.

actitudinales

procedimentales

- Empresas de intermediacion turistica. Principios.

- Sistemas y tipos de organizacion.

- Estructuras organizativas.

conceptuales - Departamentalizacion o areas. Relaciones interdepartamentales.

- Disefio de organigramas. Puestos y funciones.

- Aplicaciones informaticas para realizar organigramas y diagramas.
- Planificacién y planes empresariales. Estrategias y politicas.

- Valoracion de la importancia de la planificacion como herramienta de
la gestion empresarial.

actitudinales - Responsabilizacion con el trabajo a desarrollar.

- Creatividad y liderazgo.

- Interés por el trabajo sistematicoy organizado.
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3. CONTROL DE LA RENTABILIDAD EN ENTIDADES DE INTERMEDIACION TURISTICA

Andlisis del concepto de presupuesto y su funcion.

- Clasificaciony elaboracién de distintos tipos de presupuestosy la
aplicacion de medidas correctoras.

- Caracterizacion de la estructura financiera de las empresas de
intermediacion turistica.

- Andlisis de balances y cuentas de resultados de las empresas de
intermediacion turistica.

- Andlisis de la estructura de ingresos y gastos de las empresas de

procedimentales intermediacion turistica.

- Aplicacion de los procedimientos para el calculo e imputacion de
costes.

- Andlisis de la de rentabilidad de las empresas de intermediacion
turistica.

- Calculo e interpretacion de ratios, margen de beneficio y umbral de
rentabilidad.

- Aplicaciones informaticas de gestion econémico-financiera. Hoja de

célculo: funciones econémicas-financieras.

- Concepto de gestion econémicay financiera en las empresas de
intermediacion turistica.

- El patrimonio. Concepto. Elementos y masas patrimoniales.

- Cobros y Pagos. Periodificacion contable. Principio de “Caja” frente a
“Cuenta de Resultados”.

- Presupuestos. Tipos. Elaboracion de presupuestos. Control,
desviaciones y medidas correctoras.

- Financiacion. Estructura financiera de la empresa. Fuentes de
financiacion.

- Fuentes externas: créditos y préstamos bancarios.

- Los costes. Tipos. Célculo e imputacion de costes derivados de la
gestién de empresas de intermediacion turistica.

conceptuales

- Valoracion de la utilizacion de aplicaciones informaticas.
- Interés por el trabajo sistematicoy organizado.

4. REALIZACION DE LA GESTION ADMINISTRATIVAY COMERCIAL

- Formalizacién de la documentacion relativa a la gestion administrativa
de la clientela y proveedores o proveedoras.

- Andlisis de la normativa fiscal y el régimen especial de las agencias
de viajes.

- Célculo y liguidacion del IVA.

- Gestidon administrativa de las incidencias.

- Identificacién de los procedimientos de aprovisionamiento, inventario

y control de documentos internos y de proveedores o proveedoras de

servicios.

Reconocimiento de diversas estrategias comerciales y de distribucion

de entidades de intermediacion turistica.

Control de caja y bancos. Andlisis de la informacion bancaria.

Arqueo de caja diaria.

- Gestion de impagos y devoluciones.

- Gestion del almacén. Inventarios. Control de existencias de
documentos internos y externos.

actitudinales

procedimentales
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- Gestién comercial y canales de distribucién. Estrategias.
- Aplicacion de sistemas informéaticos de gestion administrativa y
comercial.

conceptuales

- Procesos administrativos derivados de las relaciones con
proveedores o proveedoras de servicios. Procedimientos.
Documentos: liquidaciones, pago de facturas, BSP y otros.

- I.V.A. Concepto. Tipos impositivos. Régimen especial de las agencias
de viajes. Normativa.

- Procesos administrativos derivados de las relaciones con la clientela.
Procedimiento. Documentos.

actitudinales

- Valoracion de la importancia de los procedimientos en las
operaciones con terceros: clientela, proveedores o proveedoras,
instituciones financieras.

- Valoracion de la utilizacion de aplicaciones informaticas.

- Iniciativa y autonomia en la ejecucion de los trabajos.

5. DIRECCION DE RR.HH. EN LAS EMPRESAS DE INTERMEDIACION TURISTICA

procedimentales

Andlisis de los sistemas de direccion de equipos de trabajo mas

apropiados en funcion del tipo de empresa de intermediacion turistica.

- Disefio de turnos, horarios y planificacion de las vacaciones del
personal dependiendo del tipo de empresay aplicando la normativa
vigente.

- Establecimiento de los métodos mas idoneos para la seleccion de
personal en funcién del tipo de empresay del puesto a desempefiar.

- Caracterizacion de las diversas estrategias relacionadas con la

motivacion del personal.

conceptuales

- Direccion de equipos de trabajo: sistemas de direccion, tipos de
mando y liderazgo.

- Organizacion del personal: planificacion de turnos, horarios,
calendarios y otros.

- Negociacion laboral y gestion de conflictos.

- Previsién de plantillas.

- Seleccioén de personal. Métodos. Perfiles profesionales.

- Manual de empresa. Concepto, contenido y funcion.

- La motivacion. Concepto. Estrategias de incentivos a la produccion:
promocion y salarios.

- La formacién. Programas de formacién. Carreras profesionales.

actitudinales

Motivacion emprendedora en el desarrollo de procesos de RR.HH.

6. CALIDAD EN LOS SERVICIOS DE INTERMEDIACION TURISTICA

procedimentales

- Identificacion del concepto de calidad y sus objetivos en el subsector
de las empresas de intermediacion turistica.

- Valoracion de la aplicacion de diferentes sistemas de calidad.

- Reconocimiento de la aplicacion de un sistema de calidad basado en
las normas estandarizadas.

- Determinacion de los sistemas previos a la implantacion de un
sistema de calidad: formacion personal y equipo de calidad y de
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mejora en la organizacion de las empresas.

- Establecimiento del disefio y elaboracion de los diferentes procesos
de las areas y/o departamentos.

- Definicion y aplicacion de las herramientas de gestion de la calidad
(autoevaluacion, planificacion de la mejora, sistemas de indicadores,
sistemas de encuesta, sistemas de quejas y sugerencias).

- Aplicacién del sistema de gestién de calidad.

- Concepto, evolucion, elementos y principios rectores de la calidad en
el sector turistico.

- Objetivos generales en el subsector de las empresas de
intermediacion turistica.

- Implantacion de un sistema de control de calidad de una consultora
externa a la empresa.

- Sellos de calidad turistica: I1SO, Q, etc.

- Los costes de la calidad.

- Turismoy sostenibilidad: gestion medioambiental en la empresa
turistica.

conceptuales

- Motivacion por la calidad.

actitudinales - Sensibilidad hacia temas medioambientales.

d) Orientaciones metodoldgicas

Para la organizacion y desarrollo del proceso de ensefianza aprendizaje de este modulo se
sugieren las siguientes recomendaciones:

1) Secuenciacion

La presentacion de los bloques de contenidos planteada en el médulo parece adecuada
si bien cabe alguna variante. Parece logico comenzar con las caracteristicas y
organizacioén de entidades de intermediacion turistica, para continuar con el control de la
rentabilidad y la gestiébn administrativa y comercial. Es en este punto donde cabria la
posibilidad, en funciéon del punto de vista del docente, de impartir primero la gestién
administrativa y comercial y posteriormente, el control de la rentabilidad de las empresas
turisticas. Se puede continuar con direccion de recursos humanos para finalizar con la
calidad en este tipo de empresas.

2) Aspectos metodologicos

Este modulo estd orientado al conocimiento de las empresas de intermediacion
turisticas, analizando sus estructuras organizativas su planificacion econémico-
financiera, su gestion administrativa y comercial y los sistemas de calidad.

Después de explorar los conocimientos previos que el alumnado tiene sobre el tema
para poder adaptar los contenidos, el profesorado expone los contenidos de naturaleza
tedrico-practica correspondientes a cada unidad didactica mediante explicaciones y
exposiciones —utilizacion de las TIC— que susciten la curiosidad, motivacion y
participacién activa del alumnado.

En las distintas unidades didacticas se plantean diversos ejercicios practicos y
actividades —individuales y en grupo— que ayuden a comprender las exposiciones del
profesor o de la profesora e introduzcan distintos niveles de dificultad hasta alcanzar las
destrezas requeridas para el desempefio de su profesion.
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La realizacién de actividades, ejercicios y supuestos practicos seran resueltos en clase
de forma individual o colectiva. El profesor o la profesora realizard un seguimiento
individualizado de las actividades y ejercicios practicos, interviniendo en un primer
momento en la ejecucion, correccion, asesoramiento y valoracion de los procedimientos
pero con el objetivo de que sea el alumnado el que adquiera protagonismo y termine
siendo auténomo en la ejecucion de los distintos procedimientos.

La utilizacion de equipos informéticos permite que los estudiantes aprendan
efectivamente mientras realizan actividades practicas, simulando las mismas situaciones
a las que se enfrentaran en el mundo real. Se utilizara software especifico como: hoja de

célculo; software de facturaciéon y contable; software de gestion de AAVV, Centrales de
reservas y GDS.

3) Actividades significativas y aspectos criticos de la evaluacion

v Andlisis de entidades de intermediacion turisticas

e Andlisis de los distintos grupos de empresas turisticas.

e Identificacion de empresas que componen los grupos: Orizonia, Globalia,
Grupo Marsans, Barcelo...

e Caracterizacion de asociaciones de AAVV: AEDAVE, FEAAV, ACAV,
Unidas...

e Ranking de Agencias por distintos criterios: ventas, trabajadores, tipos de

mercado, tipos de producto...

Instalacion de una AAVV por cuenta propia o como franquicia.

Solicitud de instalacion de una AAVV.

Solicitud de licencia IATA.

Listado de tramites para crear una AAVV.

v Organizacion de entidades de intermediacion turisticas

e Identificacion de una empresa turistica, analisis del tipo de organizacion por:
= Qrganizacion jerarquica.
= Qrganizacion funcional.
= Por proyectos.
» Por departamentos.
= Organizacion mixta.
*= Por redes.
e Uso de una aplicacion informatica para realizar los organigramas
correspondientes a las organizaciones mencionadas.
e Uso de una aplicacién informatica para realizar diagramas, cuando se
adecuen mejor al tipo de organizacién que los organigramas.

v" Control de la rentabilidad en entidades de intermediacion turisticas

e Confeccion de estados contables:
= Diario de cajay bancos. Liquidaciones de BSP.
= Documento para estado de tesoreria (cobros y pagos).
= Documento para cuenta de resultados (ingresos y gastos).
= Documento para balances periédicos.
= Documento para balance de situacion.
e Elaboracion de presupuestos:
= Calculo de precio objetivo para distintos supuestos.
* Presupuestos de cobros.
= Presupuestos de pagos.
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= Presupuesto de Tesoreria.

e Utilizacion de una hoja de célculo para la resolucion de presupuestos,
documentos contables, margenes, ratios de rentabilidad...

v' Gestion administrativa y comercial

e Gestion de documentos internos:

= Hoja-formulario de reservas.

= Fichas de clientes.

= Documentos de control:
» Registro de expedientes
» Registro de facturas
» Registro de existencias de billetaje, bonos, catalogos...
» Registro de reservas, salidas-llegadas de la clientela

e Gestion de documentos externos:
= Recibos de cobro en efectivo.
= Facturas.
= Bonos para todos los productos-servicios.
= ltinerarios y documentacion varia.
= QOtros como tarjetas de visita, formulario para comunicaciones y faxes,
carteleria para escaparates.

e Liquidaciones de IVA. Facturas de IVA emitdo (comisiones de
intermediacion).
e Utilizacion de software de gestion de AAVV.

v" Direcciéon de RR.HH.

e Utilizacién de terminologia y conceptos en recursos humanos.
¢ Planificacion de plantillas.
e Prevision de personal segun el tipo de empresay época del ejercicio
econdémico.
Creacion de perfiles profesionales.
Disefio de tareas y funciones de cada puesto de trabajo.
Disefio de incentivos a la produccion.

v Gestién de la calidad en los servicios de intermediacion turistica
e Ultilizacién de terminologia y conceptos de calidad.

e Aplicacion de alguna fase de algin sistema de calidad —o el sistema
completo— al aula y/o a los materiales que se utilicen en el aula.
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Modulo Profesional 9

INGLES

a) Presentacion

Mddulo profesional:

Inglés

Cadigo:

0179

Ciclo formativo:

Agencias de Viajes y Gestion de Eventos

Grado:

Superior

Familia Profesional:

Hosteleria y Turismo

Duracion: 165 horas
Curso: 1°
N° de Créditos: | 7
Inglés

Especialidad del profesorado:

(Profesora o Profesor de Ensefianza Secundaria)

Tipo de modulo:

Asociado a la unidad de competencia:

UC1057_2: Comunicarse en inglés, conun
nivel de usuario independiente, en las
actividades turisticas.

UC1072_3: Comunicarse en inglés, conun
nivel de usuario competente, en los servicios
turisticos de guia y animacion.

Objetivos generales:

415|8]9

b) Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion

1. Reconoce informacién profesional y cotidiana contenida en todo tipo de discursos orales
emitidos por cualquier medio de comunicacion en lengua estandar, interpretando con precision
el contenido del mensaje.

Criterios de evaluacion:

a) Se haidentificado la idea principal del mensaje.
b) Se hareconocido la finalidad de mensajes radiofonicos y de otro material grabado
o retransmitido pronunciado en lengua estandar identificando el estado de animoy

el tono del o de la hablante.

c) Se ha extraido informacion de grabaciones en lengua estandar relacionadas con
la vida social, profesional o académica.

d) Se han identificado los puntos de vista y las actitudes del o de la hablante.

e) Se han identificado las ideas principales de declaraciones y mensajes sobre
temas concretos y abstractos, en lengua estandar y con un ritmo normal.

f) Se ha comprendido con todo detalle lo que se le dice en lengua estandar, incluso
en un ambiente con ruido de fondo.
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Se han extraido las ideas principales de conferencias, charlas e informes, y otras
formas de presentacion académica y profesional linglisticamente complejas.

Se ha tomado conciencia de la importancia de comprender globalmente un
mensaje, sin entender todos y cada uno de los elementos del mismo.

2. Interpreta informacién profesional contenida en textos escritos complejos, analizando de
forma comprensiva sus contenidos.

Criterios de evaluacion:

a)

b)

9)
h)

Se ha leido con un alto grado de independencia, adaptando el estilo y la velocidad
de la lectura a distintos textos y finalidades y utilizando fuentes de referencia
apropiadas de forma selectiva.

Se ha interpretado la correspondencia relativa a su especialidad, captando
facilmente el significado esencial.

Se han interpretado, con todo detalle, textos extensos y de relativa complejidad,
relacionados 0 no con su especialidad, siempre que pueda volver a leer las
secciones dificiles.

Se ha relacionado el texto con el @ambito del sector a que se refiere.

Se ha identificado con rapidez el contenido y la importancia de noticias, articulos e
informes sobre una amplia serie de temas profesionales y decide si es oportuno
un analisis mas profundo.

Se han realizado traducciones de textos complejos utilizando material de apoyo
en caso hecesario.

Se han interpretado mensajes técnicos recibidos a través de soportes telematicos:
e-mail, fax.

Se han interpretado instrucciones extensas y complejas, que estén dentro de su
especialidad.

3. Emite mensajes orales claros y bien estructurados, analizando el contenido de la situacion y
adaptandose al registro linguistico del interlocutor o de la interlocutora.

Criterios de evaluacion:

a)
b)

Se han identificado los registros utilizados para la emision del mensaje.

Se ha expresado con fluidez, precision y eficacia sobre una amplia serie de temas
generales, académicos, profesionales o de ocio, marcando con claridad la relacion
entre las ideas.

Se ha comunicado espontaneamente, adoptando un nivel de formalidad adecuado
a las circunstancias.

Se han utilizado normas de protocolo en presentaciones formales e informales.

Se ha utilizado correctamente la terminologia de la profesion.

Se han expresado y defendido puntos de vista con claridad, proporcionando
explicaciones y argumentos adecuados.

Se ha descrito y secuenciado un proceso de trabajo de su competencia.

Se ha argumentado con todo detalle, la eleccién de una determinada opcion o
procedimiento de trabajo elegido.

Se ha solicitado la reformulacion del discurso o parte del mismo cuando se ha
considerado necesario.

4. Elabora documentos e informes propios del sector o de la vida académica y cotidiana,
relacionando los recursos linglisticos con el propésito del mismo.

Criterios de evaluacion:
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Se han redactado textos claros y detallados sobre una variedad de temas
relacionados con su especialidad, sintetizando y evaluando informacion y
argumentos procedentes de varias fuentes.

Se ha organizado la informacion con correccion, precision, coherencia y cohesion,
solicitando y'o facilitando informacion de tipo general o detallada.

Se han redactado informes, destacando los aspectos significativos y ofreciendo
detalles relevantes que sirvan de apoyo.

Se ha cumplimentado documentacion especifica de su campo profesional.

Se han aplicado las férmulas establecidas y el vocabulario especifico en la
cumplimentacion de documentos.

Se han resumido articulos, manuales de instrucciones y otros documentos
escritos, utilizando un vocabulario amplio para evitar la repeticion frecuente.

Se han utilizado las férmulas de cortesia propias del documento a elaborar.

5. Aplica actitudes y comportamientos profesionales en situaciones de comunicacion,
describiendo las relaciones tipicas caracteristicas del pais de la lengua extranjera.

Criterios de evaluacion:

a)

b)
c)

d)
e)

f)

Se han definido los rasgos mas significativos de las costumbres y usos de la
comunidad donde se habla la lengua extranjera.

Se han descrito los protocolos y normas de relacion social propios del pais.

Se han identificado los valores y creencias propios de la comunidad donde se
habla la lengua extranjera.

Se ha identificado los aspectos socio-profesionales propios del sector, en
cualquier tipo de texto.

Se han aplicado los protocolos y normas de relacion social propios del pais de la
lengua extranjera.

Se han reconocido los marcadores lingtiisticos de la procedencia regional.

c) Contenidos basicos:

1. COMPRENSION DE MENSAJES ORALES

procedimentales

- Comprensiéon de mensajes orales profesionales y cotidianos tanto
directos como telefénicos, radiofénicos y grabados.

- Identificacién de las ideas principales y secundarias de un texto oral.

- Reconocimiento de recursos linglisticos tales como: acuerdo y
desacuerdos, hipétesis y especulaciones, opiniones y consejos,
persuasion y advertencia.

- Terminologia especifica del sector de la Gestién del alojamiento.
- Recursos gramaticales necesarios para la comprension oral de los
textos. P.e.: tiempos verbales, preposiciones, phrasal verbs,

conceptuales locuciones, expresion de la condicion y duda, uso de la voz pasiva,
oraciones de relativo, estilo indirecto, verbos modales...
- Diferentes acentos de lengua oral.
- Interés por comprender.
actitudinales - Respeto por las normas de cortesia y diferencias de registro propias

de cada Iengua.
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2. INTERPRETACION DE MENSAJES ESCRITOS

- Comprension de mensajes, textos y articulos basicos profesionales y
cotidianos.

- Comprension de textos en cualquier tipo de soporte tradicional o
telematico: fax, e-mail, burofax.

- Reconocimiento de las diferentes tipologias textuales en relacién con
el sector.

- Reconocimiento de las relaciones logicas: oposicion, concesion,
comparacion, condicién, causa, finalidad, resultado.

- Diferenciacion de las relaciones temporales: anterioridad,
posterioridad, simultaneidad.

procedimentales

- Terminologia especifica del sector de alojamiento turistico.

- Recursos gramaticales necesarios para la comprension de textos
escritos: tiempos verbales, preposiciones, phrasal verbs, locuciones,

conceptuales expresion de la condicion, duda y deseo; uso de la voz pasiva,
oraciones de relativo, estilo indirecto, verbos modales...

- Estructura de las diferentes tipologias textuales mas comunes en
relacion a este sector.

- Interés por comprender.

- Autonomia en la utilizacion de los recursos necesarios para
comprender cualquier tipo de texto relacionado con la profesion.

- Respeto por las normas de cortesia y diferencias de registro propias

de cada lengua.

Actitud reflexiva y critica hacia las fuentes de informacion.

3. PRODUCCION DE MENSAJES ORALES

- Uso de recursos linglisticos tales como: acuerdos y desacuerdos,
hip6tesis y especulaciones, opiniones y consejos, persuasion y
advertencia.

- Utilizacion de marcadores linguisticos de relaciones sociales, normas
de cortesia y diferencias de registro.

- Mantenimiento y seguimiento del discurso oral: toma, mantenimiento
y cesion del turno de palabra, apoyo, demostraciéon de entendimiento,
peticion de aclaracion, etc.

- Uso de la entonacion como recurso de cohesion del texto oral: uso de
los patrones de entonacion.

actitudinales

procedimentales

- Recursos gramaticales en relacion a la produccion de mensajes
orales: tiempos verbales, preposiciones, phrasal verbs, locuciones,
expresion de la condicion y duda, uso de la voz pasiva, oraciones de
relativo, estilo indirecto, verbos modales...

- Registros utilizados en la emision de mensajes orales.

- Terminologia especifica del sector turistico.

- Fonética, entonacién y ritmo en relacion a los diferentes mensajes
orales.

conceptuales

- Actitud positiva hacia el uso de la lengua inglesa en el aula.

- Participacion activa en el intercambio de informacion.

- Toma de conciencia de la propia capacidad para comunicarse en la
Iengua extranjera.

actitudinales
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- Respeto por la normas de cortesia y diferencias de registro propias
de cada lengua.

4. EMISION DE TEXTOS ESCRITOS

- Expresion y cumplimentacion de documentos y textos profesionales
del sectory cotidianos en diferentes soportes.
- Elaboracion de textos coherentes:
e Adecuacion del texto al contexto comunicativo.
Tipo y formato del texto.
Variedad de lengua.
Registro.
Inicio del discurso e introduccion del tema. Desarrollo y
expansion: ejemplificacion. Conclusiéon y resumen del discurso.
Utilizacion adecuada de la terminologia especfifica del sector.
e Seleccion de estructuras sintacticas.
e Uso de los signos de puntuacion.

procedimentales

- Terminologia especifica del sector.

- Recursos gramaticales necesarios para la emision de textos:
tiempos verbales, preposiciones, phrasal verbs, verbos modales,
locuciones, uso de la voz pasiva, oraciones de relativo, estilo
indirecto.

- Otros recursos: oposicién, concesion, comparacion, condicién, causa,
finalidad, resultado.

- Nexos: although, even if, in spite of, despite, however, in contrast...

- Derivacion: sufijos para formar adjetivos y sustantivos.

- Relaciones temporales: anterioridad, posterioridad, simultaneidad.

- Estructura de las diferentes tipologias textuales mas comunes en
relacion a este sector.

conceptuales

- Valoracion de la necesidad de coherencia en el desarrollo del texto.

- Autonomia en la utilizacion de los recursos necesarios para la

actitudinales emision de cualquier tipo de texto relacionado con la profesion.

- Respeto por la normas de cortesia y diferencias de registro propias
de cada lengua.

5. IDENTIFICACION E INTERPRETACION DE LOS ELEMENTOS CULTURALES MAS
SIGNIFICATIVOS QUE SE RELACIONAN CON LA LENGUA INGLESA

- Uso de los recursos formales y funcionales en situaciones que
reguieren un comportamiento socio-profesional con el fin de proyectar
una buena imagen de la empresa.

- Uso de registros adecuados segun el contexto de la comunicacion, el
interlocutor o la interlocutora y la intencion de los interlocutores o las
interlocutoras.

procedimentales

- Elementos socio-culturales mas significativos de los paises de lengua

n | .
conceptuales inglesa.

- Valoracion de las normas socioculturales y protocolarias en las

actitudinales relaciones internacionales.
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- Reconocimiento de la lengua extranjera para profundizar en
conocimientos que resulten de interés a lo largo de la vida personal y
profesional.

d) Orientaciones metodoldgicas

Para la organizacion y desarrollo del proceso de ensefianza aprendizaje de este médulo se
sugieren las siguientes recomendaciones:

1) Secuenciacion

Los contenidos procedimentales son los de mas peso en el area de las lenguas y por lo
tanto seran muy importantes a la hora de organizar el proceso de trabajo en el aula.

Por otra parte, es necesario organizar un recorrido didactico en el que estos
procedimientos se trabajen en relacién a situaciones de comunicacion linglistica en
torno a la profesion de que se trata.

Asi pues, el desarrollo de las competencias linglisticas basicas: comprensiéon oral,
comprension escrita, expresion oral, interaccion oral y expresion escrita (PEL) es el
objetivo a conseguir siempre en relacion a las situaciones que este puesto profesional
presenta.

A continuacion, y para ayuda del docente sugeriremos un listado de temas de los
diferentes modulos que componen este titulo que pueden ser importantes para trabajar
en el area de inglés:

Estructura del mercado turistico
Protocolo y relaciones publicas
Recepcion y reservas

Marketing turistico

Formacion y Orientacion Laboral
Comercializacién de eventos
Empresa e Iniciativa Emprendedora

El orden de este listado no implica una secuenciacion de la asignatura. Es mas, lo
pertinente seria que hubiera una coordinacion del profesor o la profesora de inglés con el
resto de profesores de los médulos para abordar estos temas simultdneamente.

2) Aspectos metodologicos

Se sugiere que el profesorado base el enfoque metodolégico en el aula abordando
situaciones reales de comunicacion como medio de adquisicion del complejo global de
conocimiento que supone una lengua.

La lengua inglesa serd el instrumento de comunicacién en el aula y se animard al
alumnado a utilizarla aunque su expresion no sea correcta.

El objetivo es que desarrollen las cinco competencias linguisticas, citadas en el anterior

apartado (PEL) y en cuanto a los contenidos conceptuales, estos se trabajaran
supeditados a las necesidades linglisticas que vayan surgiendo paulatinamente.
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Asi pues, uno de los objetivos mas importantes es que el alumnado aprenda a aprender.
Es decir, que sea autbnomo para planificar las tareas, proyectos lo que significa que sea
capaz en Ultima instancia de:

e Marcar objetivos de aprendizaje.

e Elegir materiales, métodos y tareas.

e Llevar a cabo el trabajo.

e Establecer criterios de evaluacién y utilizarlos.

Todo esto tanto individualmente como en grupo porque no podemos olvidar el factor social en
el aprendizaje. Para conseguir esto, tendremos que dar a los alumnos y las alumnas la
oportunidad real de aprender a planificar, desarrollar el trabajo y evaluarlo. Esto
supondra un proceso de implicacion y protagonismo paulatino del alumnado en el aula.

En relacion a la propia organizacion del espacio en el aula, lo ideal parece ser una clase
facilimente adaptable al trabajo en grupo, parejas o individual. Una clase donde se pueda
tener material, ordenadores con conexion a internet, cafién de video, corchos para
colocar posters con los planes de trabajo de los grupos, etc.

En cuanto a los materiales se recomiendan recursos diferentes y material auténtico:
revistas, paginas web, folletos, catalogos, documentos, material audiovisual...

3) Actividades significativas y aspectos criticos de la evaluacion

v' Haremos una descripcion de un banco actividades e ideas que puedan ser Utiles
para el desarrollo de este madulo.

v’ Elaboracién de proyectos. A la hora de comenzar un nuevo tema se puede hacer un
“brainstorming” en grupos pequefios donde muchas veces sirve la formula: qué
sabes, qué dudas tienes y qué quieres aprender o saber hacer sobre el tema en
cuestion. Los alumnos y las alumnas, en grupos pequefios o en parejas, eligen qué
aspecto del tema les interesa mas desarrollar. Una vez elaborado el trabajo, los
diferentes proyectos se presentan oralmente y se comparte con el resto de la clase el
contenido del tema, el vocabulario o las expresiones aprendidas y los procedimientos
utilizados en la elaboracion del mismo.

Una variante de la actividad anterior es la resolucién de problemas que se pueden

plantear en torno a quejas, lanzamiento de un producto. Este puede ser el proceso a

sequir:

¢ Identificacion del problema.

e Familiarizacién con el problema (qué es lo que sabemos acerca de cualquier
aspecto de este problema).

e Planificacion y desarrollar las tareas (resuelven cuestiones a través de la
discusion e investigacion).

¢ Intercambio de resultados con los demas oralmente o por escrito.

o Reflexion sobre lo que han aprendido y sacar conclusiones para posteriores
proyectos (qué ha estado bien y qué tengo que mejorar).

v' Debates sobre un tema. Procedimiento: los alumnos y las alumnas leen diferentes
textos relacionados con el tema y contestan las preguntas a debatir. Se nombra un
coordinador en cada grupo y se hace una puesta en comun. El moderador por ultimo
recoge las conclusiones.

v" Desarrollo de una pagina web o blog a lo largo del curso donde cada alumno y
alumna podra recoger las actividades, diccionario, ideas, enlaces web que le puedan
servir en el futuro.
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Tarjetas de conversacion: cada alumno o alumna escribe en una tarjeta un tema o
situacién con varias preguntas (preguntas de un cliente o una clienta, reclamaciones,
explicaciones puntuales, informaciones breves etc.). Cada semana se saca una
tarjeta y cada grupo habla o escenifica la situacion.

Interpretacién y elaboracion de documentos relacionados con el sector: cartas
comerciales, folletos, catélogos, reservas, traducciones, informes, curriculo...

Actividades relacionadas con contenidos conceptuales del idioma. Al evaluar las
tareas si se detectan problemas relacionados con contenidos conceptuales, se
dedicara un periodo delimitado de tiempo para que cada alumno trabaje sobre lo que
necesita utilizando gramaticas, paginas web, audios. Los alumnos y las alumnas
haran una puesta en coman y compartiran lo que han aprendido con los demés.

Auto-evaluacion del proceso de trabajo. Al finalizar las tareas, los alumnos y las

alumnas rellenaran una hoja de auto-evaluacion y sacaran conclusiones sobre lo que
han aprendido y sus necesidades futuras.
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Modulo Profesional 10
SEGUNDA LENGUA EXTRANJERA

a) Presentacion

Mbdulo profesional:

Segundalenguaextranjera

Cadigo:

0180

Ciclo formativo:

Agencias de Viajes y Gestion de Eventos

Grado:

Superior

Familia Profesional:

Hosteleria y Turismo

Duracion: 120 horas
Curso: 20
N° de Créditos: 7

Especialidad del profesorado:

Lengua extranjera
(Profesora o Profesor de Ensefianza Secundaria)

Tipo de modulo:

Asociado a la unidad de competencia:

UC1073_3: Comunicarse en una lengua
extranjera distinta del inglés, con un nivel de
usuario competente, en los servicios turisticos
de guia y animacion.

Objetivos generales:

415|8]9

b) Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion

1. Reconoce informacion cotidiana y profesional especifica contenida en discursos orales claros

y sencillos emitidos en lengua estandar, identificando el contenido global del mensaje.

Criterios de evaluacion:

2. Interpreta informacion profesional escrita contenida en textos sencillos, analizando de forma

a) Se han situado el mensaje en su contexto profesional.

b) Se ha captado la idea principal del mensaje.

c) Se haidentificado la informacion especifica contenida en el mismo.

d) Se haidentificado la actitud e intencién del interlocutor o de la interlocutora.

e) Se han extraido las ideas principales de un mensaje emitido por un medio de

comunicacion.

f) Se haidentificado el hilo argumental de una situacion comunicativa visionada.
g) Se han determinado los roles que aparecen en una secuencia visionada.

comprensiva sus contenidos.

Criterios de evaluacion:

AGENCIAS DE VIAJE Y GESTION DE EVENTOS




5

Se ha leido de forma comprensiva textos especificos de su ambito profesional.

Se ha identificado con precision la terminologia utilizada.

Se ha extraido la informacion mas relevante de un texto relativo a su profesion.
Se han realizado traducciones directas e inversas de textos especificos sencillos,
utilizando materiales de consulta y diccionarios técnicos.

Se hainterpretado el mensaje recibido a través de soportes telematicos: e-mail, fax.
Se ha relacionado el texto con el ambito del sector a que se refiere.

Se han leido con cierto grado de independencia distintos tipos de textos,
adaptando el estilo y la velocidad de lectura aunque pueda presentar alguna
dificultad con modismos poco frecuentes.

3. Emite mensajes orales sencillos, claros y bien estructurados, relacionando el propésito del
mensaje con las estructuras linglisticas adquiridas.

Criterios de evaluacion:

Se ha comunicado utilizando férmulas sencillas, nexos de unién y estrategias de
interaccion.

Se ha utilizado correctamente la terminologia de la profesion.

Se han manifestado preferencias laborales en su sector profesional.

Se ha descrito con relativa fluidez su entorno profesional mas proximo.

Se han secuenciado las actividades propias de un proceso productivo de su
sector profesional.

Se han realizado, de manera clara, presentaciones breves y preparadas sobre un
tema dentro de su especialidad.

Se han utilizado normas de protocolo en presentaciones adaptadas a su nivel.

Se ha respondido a preguntas breves complementarias relativas a su profesion.
Se ha intercambiado, con cierta fluidez, informaciéon especifica utilizando frases
de estructura sencilla.

4. Elabora textos sencillos, relacionado reglas gramaticales con el propdsito de los mismos.

a)
b)
c)
d)

e)

f)
9)

Se ha cumplimentado informacion basica requerida en distintos tipos de documentos.
Se ha elaborado una solicitud de empleo a partir de una oferta de trabajo dada.
Se ha redactado un breve curriculo.

Se ha cumplimentado un texto dado con apoyos visuales y claves linguisticas
aportadas.

Se ha elaborado un pequefio informe con un propésito comunicativo especifico.
Se ha redactado una carta comercial a partir de instrucciones detalladas vy
modelos dados.

Se han realizado resimenes breves de textos sencillos, relacionados con su
entorno profesional.

5. Aplica actitudes y comportamientos profesionales en situaciones de comunicacion,
describiendo las relaciones tipicas caracteristicas del pais de la lengua extranjera.

a)

b)
c)

d)

e)

Se han definido los rasgos mas significativos de las costumbres y usos de la
comunidad donde se habla la lengua extranjera.

Se han descrito los protocolos y normas de relacion social propios del pais.

Se han identificado los valores y creencias propios de la comunidad donde se
habla la lengua extranjera.

Se han identificado los aspectos socio-profesionales propios del sector, en
cualquier tipo de texto.

Se han aplicado los protocolos y normas de relacion social propios del pais de la
lengua extranjera.
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f)  Se han reconocido los marcadores linglisticos de la procedencia regional.

c) Contenidos basicos:

1. COMPRENSION DE MENSAJES ORALES

- Reconocimiento de mensajes profesionales del sectory cotidianos.

- Identificacion de mensajes directos, telefonicos, grabados.

- Diferenciacion de la idea principal y las ideas secundarias.

- Reconocimiento de otros recursos linguisticos: gustos y preferencias,
sugerencias, argumentaciones, instrucciones, expresion de la
condicion y duda y otros.

- Identificacion de la actitud y la intencion del interlocutor o de la
interlocutora: exigencia, enfado, ironia.

- Determinacion de los roles profesionales de los y las participantes en
un didlogo o situacién de comunicacion.

procedimentales

- Terminologia especifica del sector.

- Recursos gramaticales: tiempos verbales, preposiciones, adverbios,
locuciones preposicionales y adverbiales, uso de la voz pasiva,
oraciones de relativo, estilo indirecto y otros.

- Diferentes niveles de lengua oral: coloquial, protocolaria segun la
profesion.

conceptuales

- Toma de conciencia de la importancia de la lengua extranjera en el
mundo profesional.

- Respeto e interés por comprender y hacerse comprender.

- Respeto por las hormas y protocolos socio-profesionales.

2. INTERPRETACION DE MENSAJES ESCRITOS

- Comprensiéon de mensajes, textos, articulos basicos profesionales y
cotidianos.

- Diferenciacion de la idea principal y las ideas secundarias.

- Reconocimiento de las relaciones légicas: oposicién, concesion,

procedimentales comparacion, condicién, causa, finalidad, resultado.

- Diferenciacion de las relaciones temporales: anterioridad,
posterioridad, simultaneidad.

- Interpretacién de una oferta de trabajo aparecida en prensa.
Utilizacion de diccionarios y otros materiales y fuentes de consulta.

actitudinales

- Terminologia profesional propia del sector.

conceptuales - Soportes telematicos: fax, e-mail, burofax. Paginas web.

- Respeto e interés por comprender y hacerse comprender.
- Muestra de interés por aspectos profesionales de otras culturas.

3. PRODUCCION DE MENSAJES ORALES

procedimentales | - Seleccién de registros utilizados en la emision de mensaijes orales.

actitudinales
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- Mantenimiento y seguimiento del discurso oral: apoyo, demostracion
de entendimiento, peticion de aclaracion y otros, respondiendo a
preguntas breves e intercambiando informaciones especificas.

- Entonacion como recurso de cohesion del texto oral.

- Expresion de preferencias laborales del sector.

- Produccién adecuada de sonidos y fonemas para una comprension
suficiente.

- Seleccion y utilizacion de marcadores linglisticos de relaciones
sociales, normas de cortesia y diferencias de registro.

- Terminologia propia de la profesion, de las actividades y de su
entorno laboral proximo.

- Sonidos y fonemas vocalicos y consonanticos. Combinaciones y
agrupaciones.

- Normas de protocolo en presentaciones sencillas propias de su nivel.

- Estructuras sencillas para preguntar y responder con coherencia.

conceptuales

- Participacioén activa en el intercambio de informacion.

- Toma de conciencia de la propia capacidad para comunicarse enla

actitudinales lengua extranjera.

- Respeto por las normas de cortesia y diferencias de registro propias
de cada Iengua.

4. EMISION DE TEXTOS ESCRITOS

- Elaboracion de textos sencillos profesionales del sector y cotidianos.

- Adecuacion del texto al contexto comunicativo.

- Uso de los signos de puntuacion.

- Seleccion léxica, seleccion de estructuras sintacticas, seleccion de
contenido relevante para una utilizacién adecuada de los mismos.

- Elaboracién de textos coherentes.

- Elaboracién de su curriculum vitae acompafiado de carta de
presentacion y/o motivacion.

procedimentales

- Registros de la lengua escrita profesional.

- Modelo de presentacion de un curriculum.

- Modelos de cartas comerciales: pedidos, facturas, reservas, fichas de
inscripcion.

conceptuales

- Respeto ante los habitos de otras culturas y sociedades y su forma de
pensar.

Valoracion de la necesidad de coherencia en el desarrollo del texto.
Valoracion de la exactitud en la cumplimentacion de documentos.

actitudinales

5. COMPRENSION DE LA REALIDAD SOCIO-CULTURAL PROPIA DEL PAIS

- Interpretacion de los elementos culturales mas significativos para
cada situacion de comunicacion.

procedimentales - Uso de los recursos formales y funcionales en situaciones que

requieren un comportamiento socio profesional con el fin de proyectar

una buena imagen de la empresa.
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Elementos culturales y protocolos mas significativos de los paises de

conceptuales lengua extranjera.

Aspectos socio-profesionales propios del sector en los diferentes paises.

Valoracién de las normas socioculturales y protocolarias en las

actitudinales relaciones internacionales.

Respeto para con otros usos y maneras de pensar.

d) Orientaciones metodoldgicas

Para la organizacion y desarrollo del proceso de ensefianza aprendizaje de este médulo se
sugieren las siguientes recomendaciones:

1) Secuenciacion

Dado que la presentacion de los bloques de contenidos no tiene como finalidad la
ordenacion del proceso de formacién, es necesario organizar con ellos un recorrido
didactico que priorice el logro de las capacidades compresivas y expresivas necesarias
para resolver una situacion de comunicacion linglistica en contexto laboral.

Para organizar la programacion de este moédulo, se propone que sean los
procedimientos quienes dirijan el proceso de ensefianza dada la importancia que tienen
en el aprendizaje de una lengua como herramienta de comunicacion y la motivacion que
provoca su utilidad inmediata. Una situacién de comunicacion propia de la profesion
implica unos procedimientos que hay que controlar para poder resolverla eficazmente.
Los contenidos lexicales, morfologicos y sintacticos no tendrian sentido si no vehiculan
un mensaje que ha de ser comprendido o expresado.

Asi pues, el desarrollo de las cuatro capacidades linglisticas basicas —comprension
oral, comprension escrita, expresion oral y expresion escrita— es el objetivo a conseguir.

El alumnado debera desenvolverse con cierta seguridad en el uso de la lengua
extranjera, ante las situaciones que su puesto profesional le presente.

Al margen de la metodologia y los materiales que utilice el profesorado, la eleccion de
una situacion sencilla, propia de la profesion, servira para involucrar al alumnado en su
propio aprendizaje. En torno a dicha situacibn se organizaran las estructuras
gramaticales (tiempo verbal, vocabulario, etc.) pertinentes junto con el registro de
lengua, las normas o protocolos sociales y/o profesionales adecuados. Todo ello
constituird las unidades didacticas que figuraran en la programacion con su consiguiente
temporalizacion.

Tal vez seria conveniente, en la presentacion inicial del modulo al alumnado, reflexionar
junto con él para deducir cuales seran las situaciones mas comunes a las que se
enfrentardn en su futura vida profesional, la imperiosa necesidad de una lengua
extranjera en el sector productivo en el que trabajarén, asi como la apertura a otras
costumbres y culturas. Esta reflexion deberia afianzarles en sus posibilidades de
aprender para ser cada vez mas autbnomos y capaces de resolver sus propios
problemas cuando estén en sus puestos de trabajo. Conviene no dejar de insistir en la
relacion transversal que la lengua extranjera tiene con otros modulos del ciclo para que
sean conscientes del perfil profesional para el que se preparan.
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Por dltimo, hay que tener en cuenta también la formacion de base en lengua inglesa
derivada de la etapa educativa anterior. La experiencia nos muestra que los logros
obtenidos durante este aprendizaje suelen ser variopintos, casi tanto como la
idiosincrasia personal de cada joven.

En la medida en que se encuentren deficitarias algunas capacidades comunicativas o se
vea la necesidad de homogeneizar los conocimientos basicos en la diversidad del grupo
se procedera a complementar o reforzar los conocimientos pertinentes. Para ello se
definiran las unidades didacticas necesarias.

2) Aspectos metodologicos

Concibiendo la lengua como un instrumento de comunicaciéon en el mundo profesional,
se utiliza un método activo y participativo en el aula.

A pesar de tratarse de ciclos medios, se deberia conceder especial importancia a la
lengua oral ya que las situaciones profesionales asilo exigen.

En clase se utiliza siempre la lengua inglesa y se anima constantemente al alumnado a
utilizarla aunque su expresién no sea correcta. El o la ensefiante debera infundir
confianza a cada estudiante para que sea consciente de sus posibilidades de
comunicacion, que las tiene. Se primara la comprension del mensaje sobre su correccion
gramatical, haciendo hincapié en la pronunciacién y fluidez, condicionantes para que el
mensaje pase al receptor.

El trabajo en equipo ayuda a vencer la timidez inicial de los jovenes. Asi mismo, se
utilizaran las grabaciones audio y video para que la auto-observacion y el propio andlisis
de sus errores, ayude a mejorar el aprendizaje en su aspecto mas costoso: la produccion
de mensajes orales. El aprendizaje de una lengua requiere la movilizacién de todos los
aspectos de la persona dado que es una actividad muy compleja.

La metodologia comunicativa aplicada en el proceso de ensefianza/aprendizaje puede
verse enriquecida con visitas a empresas del sector, preferiblemente inglesas, o
invitaciones a trabajadoras y trabajadores en activo, para que ellos y ellas que provienen
del entorno profesional y con una experiencia laboral, expliguen a los futuros
profesionales su vision del puesto de trabajo, sus dificultades y sus ventajas.

Ademas de utilizar un método/libro de texto con el material audio-video que el propio
meétodo aporte, se utilizaran otros soportes audio y videos de que disponga el centro,
siempre centrados en situaciones profesionales. Asi mismo se trabajard con material
auténtico: cartas, facturas, guias, folletos y se consultaran paginas web inglesas.

La adquisicion de una lengua es el producto de muchos factores internos del aprendiz y
cada individuo tiene necesidades, estilos, ritmos e intereses diferentes, por ello hay que
ofrecer materiales de diferente tipo que se adapten a sus necesidades (escrito, oral,
imagen, musica, nuevas tecnologias, etc.)

Las nuevas tecnologias no pueden estar ausentes en el aprendizaje ya que no lo estaran
tampoco en el mundo laboral y social: Internet, e-mail, burofax, etc.

3) Actividades significativas y aspectos criticos de la evaluacion

El profesorado ejercer4 de dinamizador y facilitador para la utilizacion de la lengua
inglesa oral en el aula, para que las situaciones sean lo mas creibles posibles,
implicando al maximo al alumnado en su propio aprendizaje y en la busqueda o
utilizaciéon del material.
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Uso preferente de materiales referidos al entorno profesional: manuales de uso,
folletos, croquis de piezas o productos, practicando los numeros, fechas, horas,
caracteristicas descriptivas del producto o servicio ofertados.

Andlisis de materiales publicitarios en inglés sobre empresas del sector o productos y
servicios, comprendiendo el vocabulario técnico y los adjetivos utilizados.

Resolucion de problemas sencillos: preguntas de un cliente o una clienta,
instrucciones ante pequefios accidentes, explicaciones puntuales.

Informaciones breves sobre la empresa o el puesto de trabajo a un supuesto cliente
extranjero o clienta extranjera que llegue de visita.

Elaboracion de notas puntuales para dejar un recado a alguien o de alguien,
precisiones de la tarea a realizar, fechas o cantidades de entrega, problemas
surgidos.

Presentacion y explicacion de una factura/nota de pago o de una aceptacion de
envio/entrega.

Grabaciones en video de conversaciones en clase de un grupo de alumnos y de
alumnas que simulan una situacion de la profesion para su andlisis posterior.
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Modulo Profesional 1.1

a) Presentacion

Mbédulo profesional:

PROYECTO DE AGENCIAS DE VIAJES Y GESTIONDE EVENTOS

Proyecto de agencias de viajesy gestion de
eventos

Cadigo:

0400

Ciclo formativo:

Agencias de Viajes y Gestion de Eventos

Grado:

Superior

Familia Profesional:

Hosteleria y Turismo

Duracion: 50 horas
Curso: 20
N° de Créditos: 5

Especialidad del profesorado:

Hosteleria y Turismo
(Profesora o Profesor de Ensefianza Secundaria)

Tipo de modulo:

Asociado al perfil del titulo

Objetivos generales:

Todos

b) Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion

1. Identifica necesidades del sector productivo, relacionandolas con proyectos tipo que las
puedan satisfacer.

Criterios de evaluacion:

a)
b)

c)
d)
e)

f)
)

h)

)

Se han clasificado las empresas del sector por sus caracteristicas organizativas y el
tipo de producto o servicio que ofrecen.

Se han caracterizado las empresas tipo indicando la estructura organizativa y las
funciones de cada departamento.

Se han identificado las necesidades mas demandadas a las empresas.

Se han valorado las oportunidades de negocio previsibles en el sector.

Se ha identificado el tipo de proyecto requerido para dar respuesta a las demandas
previstas.

Se han determinado las caracteristicas especificas requeridas al proyecto.

Se han determinado las obligaciones fiscales, laborales y de prevencion de riesgos
y sus condiciones de aplicacion.

Se han identificado posibles ayudas o subvenciones para la incorporacion de
nuevas tecnologias de produccién o de servicio que se proponen.

Se ha elaborado el guion de trabajo que se va a seguir para la elaboracion del
proyecto.

2. Disefia proyectos relacionados con las competencias expresadas en el titulo, incluyendo y
desarrollando las fases que lo componen.
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Criterios de evaluacion:

Se ha recopilado informacion relativa a los aspectos que van a ser tratados en el
proyecto.

Se ha realizado el estudio de viabilidad técnica del mismo.

Se han identificado las fases o partes que componen el proyecto y su contenido.
Se han establecido los objetivos que se pretenden conseguir identificando su
alcance.

Se han previsto los recursos materiales y personales necesarios para realizarlo.
Se ha realizado el presupuesto econémico correspondiente.

Se han identificado las necesidades de financiacion para la puesta en marcha del
mismo.

Se ha definido y elaborado la documentacion necesaria para su disefio.

Se han identificado los aspectos que se deben controlar para garantizar la calidad
del proyecto.

3. Planifica laimplementacion o ejecucion del proyecto, determinando el plan de intervencion y
la documentacion asociada.

Criterios de evaluacion:

a)

b)
c)

d)
e)

)

9)
h)

4. Define

Se han secuenciado las actividades ordenandolas en funcion de las necesidades de
implementacion.

Se han determinado los recursos Y la logistica necesaria para cada actividad.

Se han identificado las necesidades de permisos y autorizaciones para llevar a cabo
las actividades.

Se han determinado los procedimientos de actuacion o ejecucion de las actividades.
Se han identificado los riesgos inherentes a la implementacién definiendo el plan de
prevencion de riesgos y los medios y equipos necesarios.

Se han planificado la asignacion de recursos materiales y humanos y los tiempos de
ejecucion.

Se ha hecho la valoracién econémica que da respuesta a las condiciones de la
implementacion.

Se ha definido y elaborado la documentacién necesaria para la implementacion o
ejecucion.

los procedimientos para el seguimiento y control en la ejecucion del proyecto,

justificando la seleccién de variables e instrumentos empleados.

Criterios de evaluacion:

a)
b)
c)
d)
e)

f)
9)

Se ha definido el procedimiento de evaluacion de las actividades o intervenciones.
Se han definido los indicadores de calidad para realizar la evaluacion.

Se ha definido el procedimiento para la evaluacion de las incidencias que puedan
presentarse durante la realizacion de las actividades, su posible solucién y registro.
Se ha definido el procedimiento para gestionar los posibles cambios en los recursos
y en las actividades, incluyendo el sistema de registro de los mismos.

Se ha definido y elaborado la documentacion necesaria para la evaluacion de las
actividades y del proyecto.

Se ha establecido el procedimiento para la participacion en la evaluacion de los
usuarios y usuarias o clientela y se han elaborado los documentos especificos.
Se ha establecido un sistema para garantizar el cumplimiento del pliego de
condiciones del proyecto cuando este existe.
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5. Presenta y defiende el proyecto, utilizando eficazmente las competencias técnicas y
personales adquiridas durante la elaboracion del proyecto y durante el proceso de aprendizaje
en el ciclo formativo.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha elaborado un documento-memoria del proyecto.

b) Se ha preparado una presentacion del mismo utilizando las NTIC

c) Se harealizado una exposicion del proyecto, describiendo sus objetivos, principales
contenidos y justificando la eleccion de las diferentes propuestas de accion
contenidas en el mismo.

d) Se ha utilizado un estilo de comunicacion adecuado en la exposicion, haciendo que
esta sea organizada, clara, amena y eficaz.

e) Se ha realizado una defensa del proyecto, respondiendo razonadamente a
preguntas relativas al mismo planteadas por el equipo evaluador.

d) Orientaciones metodoldgicas

Para la organizacion y desarrollo del proceso de ensefianza aprendizaje de este modulo se
sugieren las siguientes recomendaciones:

1) Secuenciacion

El objetivo de este mddulo es el refuerzo y consolidacion de las competencias
profesionales, personales y sociales, que se han venido trabajando a lo largo de todo el
ciclo formativo, a través del desarrollo en grupo de un proyecto.

El primer paso sera, por tanto, la conformacion de equipos de dos o tres alumnos y
alumnas que permitan la implicacion de todo el alumnado en el desarrollo del proyecto,
tratando de establecer grupos homogéneos y con capacidades complementarias.

La elecciéon del proyecto a desarrollar sera la primera tarea del equipo. Como este
maodulo coincide en el tiempo con la FCT la empresa donde se realizan las practicas bien
puede ser una fuente de ideas para el proyecto. No obstante sera conveniente que el
tutor disponga de una serie de proyectos técnicamente viables que sean susceptibles de
ser desarrollados.

Posteriormente y siguiendo una plantilla de desarrollo del proyecto se iran elaborando
las distintas fases del mismo:

Disefio.

Planificacion.

Ejecucién y seguimiento.

Cierre y evaluacion.

Por Ultimo cada equipo preparara y realizara la presentacion y defensa del proyecto
utilizando para ello distintas técnicas de presentacion apoyandose en las TIC.

2) Aspectos metodoldgicos

A la hora de organizar este médulo, se propone la utilizacion de metodologias activas de
ensefianza-aprendizaje como el trabajo en equipo y el PBL-ABP (Problem Based
Learning, Aprendizaje Basado en Problemas). En concreto, puede utilizarse la
metodologia PBL centrada especificamente en el desarrollo de proyectos integradores
de las competencias de diferentes maédulos del ciclo, de forma transversal. Estas
metodologias obligan al alumnado a identificar problemas, buscar alternativas para su
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resoluciéon, movilizar los recursos necesarios para ello, realizar una adecuada gestiéon de
la informacion.

Ademas, estas metodologias promueven momentos de trabajo individual que son
importantes para que cada uno de los alumnos y alumnas que integran el equipo
adquiera conocimientos y competencias que luego debera demostrar en la defensa del
proyecto.

Por otro lado, el trabajo en equipo desarrolla en el alumnado competencias relacionales
y le familiariza con el funcionamiento de los equipos, como herramienta de trabajo en si
misma, y lo que ello conlleva: organizacién del equipo, reparto de roles y tareas,
comunicacion interpersonal, resolucion de conflictos, etc.

Para complementar el autoaprendizaje del alumnado, se propone la realizacion de
seguimientos periodicos con cada equipo de proyecto, para guiar el aprendizaje y
mantener al equipo dentro de los objetivos marcados. Ademas se recomienda que, en
funcion de las necesidades que vayan surgiendo, se programe alguna explicacion de
apoyo o seminario que cubra los déficits de conocimientos respecto a contenidos
especificos 0 metodologias necesarios para desarrollar el proyecto.

Finalmente se propone que cada equipo realice una exposicion del proyecto elaborado,
con un doble objetivo:

- Evaluar las competencias técnicas adquiridas por cada alumno o alumna durante
el desarrollo del proyecto.

- Evaluar las competencias personales y sociales del alumnado relativas a
comunicacion.

Para la preparacion y desarrollo de la exposicion se propondra al alumnado el uso de las
nuevas tecnologias, utilizando aplicaciones informaticas para la elaboracion de
presentaciones en diapositivas, formatos de pagina Web, etc. Para ello utilizaran
también cafiones de proyeccién y ordenadores, familiarizandose con herramientas que
les resultaran dtiles en su futuro desempefio laboral.

3) Actividades significativas y aspectos criticos de la evaluacion

A la hora de evaluar el médulo, se considera importante realizar una evaluacion del
proyecto como producto final y del proceso de elaboracién seguido, recogiéndose
informaciéon sobre el funcionamiento del equipo de trabajo, la implicacion de cada
miembro en las tareas y el proyecto en general, las dificultades surgidas en el equipo, las
competencias personales y sociales adquiridas por cada alumno o alumna, etc.

También se propone que una parte de la calificacion refleje la valoracion del profesorado
en relacion a la exposicion y defensa del proyecto. En concreto, algunos de los
indicadores de evaluacion de la exposicion pueden ser los siguientes:

o Calidad de disefio de la presentacion del proyecto.

Utilizacion de recursos de apoyo en la presentacion: recursos informaticos,
modelos 0 maquetas, etc.

Claridad de la exposicion.

Organizacion de la exposicion.

Dinamismo de la exposicion.

Eficacia de la exposicion.

Habilidades de comunicacion demostradas: tono de voz, expresion verbal,
comunicacion no verbal...

o

OO0 00O
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o0 Capacidad de responder a preguntas planteadas por el equipo de profesores
evaluadores.

Es necesario que todos los alumnos y alumnas del equipo participen activamente en la
defensa del proyecto, ya que ello supondra poder realizar una evaluacion individual en la
que cada alumno o alumna demuestre que ha alcanzado los resultados de aprendizaje
relacionados con el modulo. Asi se intentara garantizar que todas las personas que
integran el equipo han colaborado en el desarrollo del proyecto.

Por Ultimo, se recomienda entregar a cada equipo de proyecto una respuesta detallada
resaltando los puntos fuertes y débiles de la evaluacion del producto, el proceso y la
exposicion del proyecto, ayudando, de este modo, a los alumnos y alumnas a identificar
posibles mejoras en sucesivos proyectos que deban realizar y exponer a lo largo de su
carrera profesional.
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Modulo Profesional 1.2
FORMACIONY ORIENTACION LABORAL

a) Presentacion

Mbédulo profesional: | Formacién y Orientacion Laboral

Caodigo: | 0401

Ciclo formativo: | Agencias de Viajes y Gestion de Eventos

Grado: | Superior

Familia Profesional: | Hosteleria y Turismo

Duracion: 99 horas

Curso: 1°

N° de Créditos: 5

Formaciény Orientacién Laboral

Especialidad del profesorado: N _
(Profesora o Profesor de Ensefianza Secundaria)

Tipo de modulo: | Modulo transversal

Objetivos generales: | 13|14

b) Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion

1. Selecciona oportunidades de empleo, identificando las diferentes posibilidades de inserciony
las alternativas de aprendizaje a lo largo de la vida.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha valorado la importancia de la formacion permanente como factor clave para
la empleabilidad y la adaptacion a las exigencias del proceso productivo.

b) Se han identificado los itinerarios formativo-profesionales relacionados con el
perfil profesional del titulo.

c) Se han determinado las aptitudes y actitudes requeridas para la actividad
profesional relacionada con el perfil.

d) Se han identificado los principales yacimientos de empleo y de insercién laboral
asociados al titulado o a la titulada.

e) Se han determinado las técnicas utilizadas en el proceso de busqueda de empleo.

f) Se han previsto las alternativas de autoempleo en los sectores profesionales
relacionados con el titulo.

g) Se ha realizado la valoracion de la personalidad, aspiraciones, actitudes vy
formacion propia para la toma de decisiones.

2. Aplica las estrategias del trabajo en equipo, valorando su eficacia y eficiencia para la
consecucion de los objetivos de la organizacion.

AGENCIAS DE VIAJE Y GESTION DE EVENTOS



5

Criterios de evaluacion:

a)
b)
c)
d)
e)

U]
9)

Se han valorado las ventajas de trabajo en equipo en situaciones de trabajo
relacionadas con el perfil.

Se han identificado los equipos de trabajo que pueden constituirse en una
situacion real de trabajo.

Se han determinado las caracteristicas del equipo de trabajo eficaz frente a los
equipos ineficaces.

Se ha valorado positivamente la necesaria existencia de diversidad de roles y
opiniones asumidos por los y las miembros de un equipo.

Se ha reconocido la posible existencia de conflicto entre los miembros de un
grupo como un aspecto caracteristico de las organizaciones.

Se han identificado los tipos de conflictos y sus fuentes.

Se han determinado procedimientos para la resolucion del conflicto.

3. Ejerce los derechos y cumple las obligaciones que se derivan de las relaciones laborales,
reconociéndolas en los diferentes contratos de trabajo.

Criterios de evaluacion:

a)
b)

c)
d)

e)
f)

¢)
h)

)

Se han identificado los conceptos basicos del derecho del trabajo.

Se han distinguido los principales organismos que intervienen en las relaciones
entre empresarios o empresarias y trabajadores o trabajadoras.

Se han determinado los derechos y obligaciones derivados de la relacion laboral.
Se han clasificado las principales modalidades de contratacién, identificando las
medidas de fomento de la contratacién para determinados colectivos.

Se han valorado las medidas establecidas por la legislacion vigente para la
conciliacion de la vida laboral y familiar.

Se han identificado las causas y efectos de la modificacion, suspension y
extincion de la relacion laboral.

Se ha analizado el recibo de salarios identificando los principales elementos que
lo integran.

Se han analizado las diferentes medidas de conflicto colectivo y los
procedimientos de solucién de conflictos.

Se han determinado las condiciones de trabajo pactadas en un convenio colectivo
aplicable a un sector profesional relacionado con el titulo.

Se han identificado las caracteristicas definitorias de los nuevos entornos de
organizacion del trabajo.

4. Determina la accion protectora del sistema de la Seguridad Social ante las distintas
contingencias cubiertas, identificando las distintas clases de prestaciones.

Criterios de evaluacion:

a)

b)

Se ha valorado el papel de la Seguridad Social como pilar esencial para la mejora
de la calidad de vida de la ciudadania.

Se han enumerado las diversas contingencias que cubre el sistema de Seguridad
Social.

Se han identificado los regimenes existentes en el sistema de la Seguridad Social.
Se han identificado las obligaciones de la figura de un empresario 0 empresaria y
trabajador o trabajadora dentro del sistema de Seguridad Social.

Se han identificado en un supuesto sencillo las bases de cotizacion de un
trabajador o trabajadora y las cuotas correspondientes a la figura del trabajador o
de la trabajadora y del empresario o de la empresaria.

Se han clasificado las prestaciones del sistema de Seguridad Social, identificando
los requisitos.
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9)
h)

Se han determinado las posibles situaciones legales de desempleo.
Se ha realizado el célculo de la duracién y cuantia de una prestacion por
desempleo de nivel contributivo basico.

5. Evalla los riesgos derivados de su actividad, analizando las condiciones de trabajo y los
factores de riesgo presentes en su entorno laboral.

Criterios de evaluacion:

a)
b)
c)
d)

€)

f)
9)

Se ha valorado la importancia de la cultura preventiva en todos los ambitos y
actividades de la empresa.

Se han relacionado las condiciones laborales con la salud del trabajador o de la
trabajadora.

Se han clasificado los factores de riesgo en la actividad y los dafios derivados de
los mismos.

Se han identificado las situaciones de riesgo mas habituales en los entornos de
trabajo asociados al perfil profesional del titulo.

Se ha determinado la evaluacion de riesgos en la empresa.

Se han determinado las condiciones de trabajo con significacion para la
prevencion en los entornos de trabajo relacionados con el perfil profesional.

Se han clasificado y descrito los tipos de dafios profesionales, con especial
referencia a accidentes de trabajo y enfermedades profesionales, relacionados
con el perfil profesional del titulo.

6. Participa en la elaboracion de un plan de prevencién de riesgos en una pequefia empresa,
identificando las responsabilidades de todos los agentes implicados.

Criterios de evaluacion:

a)

b)

c)
d)

9)

Se han determinado los principales derechos y deberes en materia de prevencion
de riesgos laborales.

Se han clasificado las distintas formas de gestion de la prevencién en la empresa,
en funcién de los distintos criterios establecidos en la normativa sobre prevencion
de riesgos laborales.

Se han determinado las formas de representacion de los trabajadores y de las
trabajadoras en la empresa en materia de prevencion de riesgos.

Se han identificado los organismos publicos relacionados con la prevencion de
riesgos laborales.

Se ha valorado la importancia de la existencia de un plan preventivo en la
empresa que incluya la secuenciacion de actuaciones que se deben realizar en
caso de emergencia.

Se ha definido el contenido del plan de prevencion en un centro de trabajo
relacionado con el sector profesional del titulado o titulada.

Se ha proyectado un plan de emergencia y evacuacién de una pequefia o
mediana empresa.

7. Aplica las medidas de prevencion y proteccion, analizando las situaciones de riesgo en el
entorno laboral asociado al titulo.

Criterios de evaluacion:

a)

b)

Se han definido las técnicas de prevencion y de proteccién individual y colectiva
gue deben aplicarse para evitar los dafios en su origen y minimizar sus
consecuencias en caso de que sean inevitables.

Se ha analizado el significado y alcance de los distintos tipos de sefializacion de
seguridad.
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c) Se han analizado los protocolos de actuacion en caso de emergencia.

d) Se han identificado las técnicas de clasificacion de personas heridas en caso de
emergencia donde existan victimas de diversa gravedad.

e) Se han identificado las técnicas basicas de primeros auxilios que han de ser
aplicadas en el lugar del accidente ante distintos tipos de dafios y la composicién
y uso del botiquin.

f) Se han determinado los requisitos y condiciones para la vigilancia de la salud de
los trabajadores y de las trabajadoras y su importancia como medida de
prevencion.

c) Contenidos basicos:

1. PROCESO DE INSERCION LABORAL Y APRENDIZAJE A LO LARGO DE LA VIDA

Andlisis de los intereses, aptitudes y motivaciones personales para la
carrera profesional.
- Identificacion de itinerarios formativos relacionados con el titulo.
- Definicion y andlisis del sector profesional del titulo.
- Planificacién de la propia carrera:
= Establecimiento de objetivos laborales a medio y largo plazo
compatibles con necesidades y preferencias.
= Objetivos realistas y coherentes con la formacién actual y la
proyectada.
- Establecimiento de una lista de comprobacién personal de coherencia
entre plan de carrera, formacién y aspiraciones.
- Cumplimentacion de documentos necesarios para la insercién laboral
(carta de presentacion, curriculo-vitae...), asi como la realizacion de
testes psicotécnicos y entrevistas simuladas.

procedimentales

- Técnicas e instrumentos de busqueda de empleo.

- El proceso de toma de decisiones.

- Proceso de busqueda de empleo en pequefias, medianas y grandes
empresas del sector.

- Oportunidades de aprendizaje y empleo en Europa. Europass,
Ploteus.

conceptuales

- Valoracion de la importancia de la formacion permanente para la
trayectoria laboral y profesional del titulado o de la titulada.

- Responsabilizacion del propio aprendizaje. Conocimiento de los
requerimientos y de los frutos previstos.

- Valoracion del autoempleo como alternativa para la insercion
profesional.

- Valoracion de los itinerarios profesionales para una correctainsercion
laboral.

- Compromiso hacia el trabajo. Puesta en valor de la capacitacion
adquirida.

2. GESTION DEL CONFLICTO Y EQUIPOS DE TRABAJO

- Andlisis de una organizacién como equipo de personas.
procedimentales - Andlisis de estructuras organizativas.
- Andlisis de los posibles roles de sus integrantes en el equipo de

actitudinales
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trabajo.

Andlisis de la aparicion de los conflictos en las organizaciones:
compartir espacios, ideas y propuestas.

Andlisis distintos tipos de conflicto, intervinientes y sus posiciones de
partida.

Andlisis de los distintos tipos de solucién de conflictos, la
intermediacién y buenos oficios.

Andlisis de la formacién de los equipos de trabajo.

conceptuales

La estructura organizativa de una empresa como conjunto de
personas para la consecucion de un fin.

Clases de equipos en la industria del sector segun las funciones que
desempefian.

Andlisis de la formacioén de los equipos de trabajo.

La comunicacion como elemento basico de éxito en la formacion de
equipos.

Caracteristicas de un equipo de trabajo eficaz.

Definicion de conflicto: caracteristicas, fuentes y etapas del conflicto.
Métodos para la resolucion o supresion del conflicto: mediacion,
conciliacién y arbitraje.

actitudinales

Valoracion de la aportacion de las personas en la consecucion de los
objetivos empresariales.

Valoracion de las ventajas e inconvenientes del trabajo de equipo
para la eficacia de la organizacion.

Valoracion de la comunicacion como factor clave en el trabajo en
equipo.

Actitud participativa en la resolucion de conflictos que se puedan
generar en los equipos de trabajo.

Ponderacion de los distintos sistemas de solucion de conflictos.

3. CONDICIONES LABORALES DERIVADAS DEL CONTRATO DE TRABAJO

procedimentales

Andlisis de fuentes del derecho laboral y clasificacion segun su
jerarquia.

Andlisis de las caracteristicas de las actividades laborales reguladas
por el TRLET.

Formalizaciény comparacion, segun sus caracteristicas, de las
modalidades de contrato mas habituales.

Interpretacion de la ndmina.

Andlisis del convenio colectivo de su sector de actividad profesional.

conceptuales

Fuentes béasicas del derecho laboral: Constitucion, Directivas
comunitarias, Estatuto de los Trabajadores, Convenio Colectivo.

El contrato de trabajo: elementos del contrato, caracteristicas y
formalizacién, contenidos minimos, obligaciones del empresarioo la
empresaria, medidas generales de empleo.

Tipos de contrato: indefinidos, formativos, temporales, a tiempo parcial.
La jornada laboral: duracion, horario, descansos (calendario laboral y
fiestas, vacaciones, permisos).

El salario: tipos, abono, estructura, pagas extraordinarias,
percepciones no salariales, garantias salariales.

Deducciones salériales: bases de cotizaciéony porcentajes, IRPF.
Modificacion, suspensiony extincion del contrato.

Representacion sindical: concepto de sindicato, derecho de
sindicacion, asociaciones empresariales, conflictos colectivos, la
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huelga, el cierre patronal.

- El convenio colectivo. Negociacion colectiva.

- Nuevos entornos de organizacion del trabajo: externalizacion,
teletrabajo...

- Valoracion de necesidad de la regulacion laboral.

- Interés por conocer las normas que se aplican en las relaciones
laborales de su sector de actividad profesional.

- Reconocimiento de los cauces legales previstos como modo de
resolver conflictos laborales.

- Rechazo de practicas poco éticas e ilegales en la contratacion de
trabajadores o trabajadoras, especialmente en los colectivos mas
desprotegidos.

- Reconocimientoy valoracion de la funcién de los sindicatos como
agentes de mejora social.

4. SEGURIDAD SOCIAL, EMPLEO Y DESEMPLEO

- Andlisis de la importancia de la universalidad del sistema general de
la Seguridad Social.

- Resolucién de casos practicos sobre prestaciones de la Seguridad
Social.

actitudinales

procedimentales

- El sistemade la Seguridad Social: campo de aplicacién, estructura,
regimenes, entidades gestoras y colaboradoras.

- Principales obligaciones de empresarios o empresarias y trabajadores
o trabajadoras en materia de Seguridad Social: afiliacion, altas, bajas
y cotizacion.

conceptuales - Accion protectora: asistencia sanitaria, maternidad, incapacidad
temporal y permanente, lesiones permanentes no invalidantes,
jubilacién, desempleo, muerte y supervivencia.

- Clases, requisitos y cuantia de las prestaciones.

- Sistemas de asesoramiento de los trabajadores y de las trabajadoras
respecto a sus derechos y deberes.

- Reconocimiento del papel de la Seguridad Social en la mejora de la
calidad de vida de la ciudadania.

- Rechazo hacia las conductas fraudulentas tanto en cotizacion como
en las prestaciones de la Seguridad Social.

5. EVALUACION DE RIESGOS PROFESIONALES

- Andlisis y determinacion de las condiciones de trabajo.

- Andlisis de factores de riesgo.

- Andlisis de riesgos ligados a las condiciones de seguridad.

- Andlisis de riesgos ligados a las condiciones ambientales.

- Andlisis de riesgos ligados a las condiciones ergonémicas y psico-
sociales.

Identificacién de los ambitos de riesgo en la empresa.
Establecimiento de un protocolo de riesgos segun la funcion
profesional.

Distincion entre accidente de trabajo y enfermedad profesional.

actitudinales

procedimentales
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conceptuales

- El concepto de riesgo profesional.

- La evaluacion de riesgos en la empresa como elemento basico de la
actividad preventiva.

- Riesgos especfificos en el entorno laboral asociado al perfil.

- Daros a la salud del trabajador o de la trabajadora que pueden
derivarse de las situaciones de riesgo detectadas.

actitudinales

- Importancia de la cultura preventiva en todas las fases de la actividad
preventiva.

- Valoracion de la relacién entre trabajo y salud.

- Interés en la adopcion de medidas de prevencion.

- Valoracion en la transmision de la formacion preventiva en la
empresa.

6. PLANIFICACION DE LA PREVENCION DE RIESGOS EN LA EMPRESA

procedimentales

- Proceso de planificacion y sistematizacion como herramientas
basicas de prevencion.

- Andlisis de la norma basica de PRL.

- Andlisis de la estructurainstitucional en materia PRL.

- Elaboracion de un plan de emergencia en el entorno de trabajo.

- Puesta en comuny analisis de distintos planes de emergencia.

conceptuales

- El desarrollo del trabajo y sus consecuencias sobre la salud e
integridad humanas.

- Derechos y deberes en materia de prevencion de riesgos laborales.

- Responsabilidades en materia de prevencién de riesgos laborales.

- Agentes intervinientes en materia de PRL y Salud y sus diferentes roles.

- Gestidn de la prevencion en la empresa.

- Representacion de los trabajadores y de las trabajadoras en materia
preventiva (técnico basico o técnica basicaen PRL).

- Organismos publicos relacionados con la prevencion de riesgos
laborales.

- Planificacion de la prevencion en la empresa.

- Planes de emergencia y de evacuacion en entornos de trabajo.

actitudinales

- Valoracion de la importancia y necesidad de la PRL.

- Valoracion de su posicion como agente de PRLY SL.

- Valoracion de los avances para facilitar el acceso a la SL por parte de
las instituciones publicas y privadas.

Valoracion y traslado de su conocimiento a los planes de emergencia
del colectivo al que pertenece.

7. APLICACION DE MEDIDAS DE PREVENCION Y PROTECCIONEN LA EMPRESA

procedimentales

- Identificaciéon de diversas técnicas de prevencion individual.

- Andlisis de las obligaciones empresariales y personales en la
utilizacién de medidas de autoproteccion.

- Aplicacion de técnicas de primeros auxilios.

- Andlisis de situaciones de emergencia.

- Realizacion de protocolos de actuacion en caso de emergencia.

- Vigilancia de la salud de los trabajadores y de las trabajadoras.
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conceptuales

Medidas de prevencion y proteccion individual y colectiva.
Protocolo de actuacion ante una situacion de emergencia.
Urgencia médica/ primeros auxilios. Conceptos basicos.
Tipos de sefalizacion.

actitudinales - Valoracion de la importancia de un plan de vigilancia de la salud.

Valoracion de la prevision de emergencias.

- Participacién activa en las actividades propuestas.

d) Orientaciones metodoldgicas

Para la organizacion y desarrollo del proceso de ensefianza aprendizaje de este modulo se
sugieren las siguientes recomendaciones:

1) Secuenciacion

Esta propuesta de secuenciacion y organizacion de los contenidos se basa en la I6gica
del itinerario de insercién laboral que seguira el alumnado al finalizar el ciclo formativo
gue esté realizando, es decir los pasos que tendra que dar desde que finalice el ciclo
hasta que acceda a un empleo y se estabilice en dicho empleo o finalice la relacién

laboral.

El itinerario que seguira el alumnado tendra 4 momentos:

a)
b)
c)
d)

a)

b)

c)

Blsqueda de empleo.

Incorporacién a la empresay periodo de adaptacion.
Desemperio del puesto de trabajo.

Finalizacién de la relacion laboral y salida de la empresa.

Busqueda de empleo:

La propuesta de desarrollar al inicio del médulo de FOL estos contenidos se
debe a que, tras la finalizacion del ciclo formativo, lo primero que debera hacer
el alumnado es buscar empleo. En concreto se desarrollaran los contenidos
referentes a:

¢ Proyecto y objetivo profesional.

¢ Oportunidades de empleo y aprendizaje en Europa.

e Acceso al empleo publico, privado o por cuenta propia.

¢ Fuentes de informacion relacionadas con la busqueda de empleo.

Incorporacién a la empresa y periodo de adaptacion:

A continuacion, si el alumnado ha tenido éxito en su proceso de busqueda de
empleo, llegara el momento de incorporarse a la empresa. En este periodo de
su vida laboral, debera utilizar capacidades relacionadas con los siguientes
contenidos:

¢ El derecho del trabajo y sus fuentes.

e Derechos derivados de la relacion laboral.

¢ Modalidades de contratacion y medidas de fomento de la contratacion.
¢ El Sistema de la Seguridad Social.

e Convenios colectivos de trabajo.

¢ Fuentes de informacion relacionadas con la incorporacion a la empresa.

Desemperio del puesto de trabajo:
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Superado el periodo inicial de incorporaciéon y adaptacién al nuevo puesto de
trabajo, continuara el periodo de desempefio del puesto hasta la finalizacion de la
relacion laboral por cualquiera de los supuestos legalmente contemplados. Los
contenidos relacionados con este periodo son:

e Condiciones de trabajo: salario, tiempo de trabajo y descanso laboral.

e El recibo de salario o nGminay sus contenidos.

e La Seguridad Social: prestaciones y tramites.

e Modificacién y suspension del contrato.

e Asesoramiento de los trabajadores y de las trabajadoras respecto a sus
derechos y deberes.

e La representacion de los trabajadores y de las trabajadoras.

¢ La negociacioén colectiva.

e Los conflictos colectivos de trabajo.

e Trabajo en equipo.

e El conflicto.

e Nuevos entornos de organizacion del trabajo.

¢ Beneficios para los trabajadores y para las trabajadoras en las nuevas
organizaciones.

¢ Riesgos profesionales.

e Planificacion y aplicacién de medidas de proteccion y prevencion.

d) Finalizacion de la relacion laboral y salida de la empresa:

En el caso de que finalice la relacion laboral, el alumnado debera tener las
competencias necesarias para afrontar este periodo. Los contenidos a desarrollar
son:

¢ Extincion del contrato de trabajo y sus consecuencias.

e La liquidacion de haberes o finiquito.

e Tramites relacionados con la Seguridad Social: bajas.

e Concepto y situaciones protegibles en la proteccién por desempleo.

e Sistemas de asesoramiento de los trabajadores y de las trabajadoras
respecto a sus derechos y deberes.

En los casos en los que el alumnado no continde en la empresa por finalizacion de
la relacion laboral, debera comenzar nuevamente el proceso de blusqueda de
empleo, vendra un nuevo periodo de incorporacion a la empresa, etc.

2) Aspectos metodologicos

En principio parece apropiado que el profesor o la profesora realice una presentacion y
desarrollo de los contenidos del modulo, siempre teniendo como referente el entorno
Socio-econdmico mas cercano.

En una segunda fase se dar4 un mayor peso a la participacion activa del alumnado,
mediante el desarrollo de diversas actividades, individualmente o en grupo, que le
permitan concretar los conceptos y desarrollar las habilidades y destrezas: exposicion de
las experiencias personales del alumnado, utilizacion de noticias de prensa, uso de las
TIC (Tecnologias de la Informacion y de la Comunicacion).

A la hora de abordar el apartado de trabajo en equipo y los conflictos que se generan se
pueden utilizar conflictos que se dan en el entorno del aula, relaciones alumnado
profesorado, conflictos en el @mbito familiar, cuadrillas... para analizar comportamientos
de las partes y su posible solucion.
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En el desarrollo del modulo parece pertinente recurrir a la colaboracion de expertos
(miembros de comités de empresa, delegados y delegadas sindicales, abogados y
abogadas laboralistas, etc.) para conocer de cerca situaciones y conflictos laborales.

En el ambito de la Prevencién de Riesgos Laborales parece conveniente desarrollar
practicas de primeros auxilios, técnicas de extincion, visitas a centros de trabajo... para
lo cual seria necesario la colaboracién de organizaciones como: Cruz Roja, Osalan,
Inspeccién de trabajo, Servicios de extincion de incendios... Se ha de tener presente que
tras la superacion del moédulo el alumnado adquiere las responsabilidades profesionales
equivalentes a las que se precisen las actividades de nivel basico en prevencién de
riesgos laborales.

Ademas, a nivel metodolégico, se recomienda desarrollar los contenidos del modulo
mediante metodologias activas como el trabajo en equipo y el aprendizaje basado en
problemas ABP-PBL.

Por ultimo, para un adecuado desarrollo de las técnicas de busqueda de empleo, seria
conveniente la realizacion de un caso practico simulando una bldsqueda de empleo real
por parte del alumnado: elaboracion de documentos generalmente utilizados para esta
actividad (curriculo, carta de presentacion), seleccion de ofertas de empleo en los
medios de comunicacion mas habituales.

3) Actividades significativas y aspectos criticos de la evaluacion

v Descripcion del sector productivo de referencia:
¢ Analisis de la evolucion del sector productivo de referencia.
e Identificacion del nivel de empleabilidad del sector.
e Utilizacion e interpretacion de estadisticas y cuadros macroeconémicos.

v Identificacién de los distintos tipos de relaciones laborales y las distintas modalidades
de contratacioén laboral:
e Andlisis de las fuentes del derecho laboral.
¢ l|dentificacion de las distintas formas de contratacién laboral.
¢ |dentificacion de los derechos y deberes resultantes del contrato de trabajo
(incluyendo el sistema de proteccion social).

v' Determinacion de los distintos grupos de trabajo y técnicas de resolucion de
conflictos:
¢ |dentificacion de la tipologia de grupos de trabajo.
e Andlisis de conflicto y sus modalidades de resolucion.

v Identificacién de los distintos tipos de riesgos derivados del ejercicio de la profesion:
e Evaluacion de los riesgos que se derivan del ejercicio de la profesion.
e |dentificacion de las técnicas de prevencion de riesgos laborales.

v' Disefio de un determinado plan de prevencion y comparacion con otros existentes.
e |dentificacién de las distintas técnicas utilizadas en primeros auxilios.

v Descripciéon de los diversos tipos de mecanismos utilizados en la busqueda de
empleo:
¢ Identificacion de las distintas fases en el proceso de busqueda de empleo.
e Cumplimentacion de la documentacion necesaria para conseguir un empleo.
e Utilizacién de las TIC como herramienta de busqueda de empleo.
e Valoracion de la importancia del aprendizaje a lo largo la vida.
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Modulo Profesional 1.3
EMPRESAE INICIATIVAEMPRENDEDORA

a) Presentacion

Mbdulo profesional: Empresa e Iniciativa Emprendedora

Cddigo: | 0402

Ciclo formativo: | Agencias de Viajes y Gestioén de Eventos

Grado: Superior

Familia Profesional: Hosteleria y Turismo

Duracion: 60 horas

Curso: 20

N° de Créditos: 4

- Formaciény Orientacién Laboral
Especialidad del profesorado: N _
(Profesora o Profesor de Ensefianza Secundaria)

Tipo de modulo: Modulo transversal

Objetivos generales: 13|14

b) Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion

1. Reconoce y valora las capacidades asociadas a la iniciativa emprendedora, analizando los
requerimientos derivados de los puestos de trabajo y de las actividades empresariales.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha identificado el concepto de innovacién y su relacién con el progreso de la
sociedad y el aumento en el bienestar de las personas.

b) Se ha analizado el concepto de cultura emprendedoray su importancia como fuente
de creacién de empleo y bienestar social.

c) Se ha valorado la importancia de la iniciativa individual, la creatividad, la formaciony
la colaboracion como requisitos indispensables para tener éxito en la actividad
emprendedora.

d) Se ha analizado la capacidad de iniciativa en el trabajo de una persona empleada
en una “pyme”.

e) Se ha analizado el desarrollo de la actividad emprendedora de un empresario o una
empresaria que se inicie en el sector.

f) Se ha analizado el concepto de riesgo como elemento inevitable de toda actividad
emprendedora.

g) Se ha analizado el concepto de empresario o empresariay los requisitos y actitudes
necesarios para desarrollar la actividad empresarial.

2. Define la oportunidad de creacion de una pequefia empresa, seleccionando la idea

empresarial y realizando el estudio de mercado que apoye la viabilidad, valorando el impacto
sobre el entorno de actuacion e incorporando valores éticos.
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Criterios de evaluacion:

a)
b)

Se ha desarrollado un proceso de generacion de ideas de negocio.

Se ha generado un procedimiento de seleccién de una determinada idea en el
ambito del negocio relacionado con el titulo.

Se ha realizado un estudio de mercado sobre la idea de negocio seleccionada.

Se han elaborado las conclusiones del estudio de mercado y se ha establecido el
modelo de negocio a desarrollar.

Se han determinado los valores innovadores de la propuesta de negocio.

Se ha analizado el fendmeno de la responsabilidad social de las empresas y su
importancia como un elemento de la estrategia empresarial.

Se ha elaborado el balance social de una empresarelacionada con el titulo y se han
descrito los principales costes y beneficios sociales que producen.

Se han identificado, en empresas del sector, practicas que incorporan valores éticos
y sociales.

Se ha llevado a cabo un estudio de viabilidad econdmicay financiera de una “pyme”
relacionada con el titulo.

3. Realiza las actividades para elaborar el plan de empresa, su posterior puesta en marchay
su constitucion, seleccionando la forma juridica e identificando las obligaciones legales asociadas.

Criterios de evaluacion:

a)
b)
c)
d)
e)

f)
g)

h)

)
K)

Se han descrito las funciones basicas que se realizan en una empresa y se ha
analizado el concepto de sistema aplicado a la empresa.

Se han identificado los principales componentes del entorno general que rodea a la
empresa; en especial el entorno econdémico, social, demogréfico y cultural.

Se ha analizado la influencia en la actividad empresarial de las relaciones con la
clientela con los proveedores y las proveedoras y con la competencia como
principales integrantes del entorno especifico.

Se han identificado los elementos del entorno de una “pyme” del sector.

Se han analizado los conceptos de cultura empresarial e imagen corporativa, y su
relacion con los objetivos empresariales.

Se han analizado las diferentes formas juridicas de la empresa.

Se ha especificado el grado de responsabilidad legal de los propietarios o las
propietarias de la empresa en funcion de la forma juridica elegida.

Se ha diferenciado el tratamiento fiscal establecido para las diferentes formas
juridicas de la empresa.

Se han analizado los tramites exigidos por la legislacién vigente para la constituciéon
de una “pyme”.

Se ha realizado una busqueda exhaustiva de las diferentes ayudas para la creacion
de empresas del sector en la localidad de referencia.

Se ha incluido en el plan de empresa todo lo relativo a la eleccion de la forma
juridica, estudio de viabilidad econémico-financiera, tramites administrativos, ayudas
y subvenciones.

Se han identificado las vias de asesoramiento y gestion administrativa externas
existentes a la hora de poner en marcha una “pyme”.

4. Realiza actividades de gestion administrativa y financiera basica de una “pyme”, identificando
las principales obligaciones contables y fiscales y cumplimentando la documentacion.

Criterios de evaluacion:

a)
b)

c)
d)

Se han analizado los conceptos basicos de contabilidad, asi como las técnicas de
registro de la informacion contable.

Se han descrito las técnicas basicas de analisis de la informacion contable, en
especial en lo referente a la solvencia, liquidez y rentabilidad de la empresa.

Se han definido las obligaciones fiscales de una empresa relacionada con el titulo.
Se han diferenciado los tipos de impuestos en el calendario fiscal.
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e) Se ha cumplimentado la documentacién basica de caracter comercial y contable
(facturas, albaranes, notas de pedido, letras de cambio, cheques y otros) para una
“pyme” del sector, y se han descrito los circuitos que dicha documentacion recorre
en la empresa.

f) Se haincluido la anterior documentacion en el plan de empresa.

c) Contenidos basicos:

1. INICIATIVA EMPRENDEDORA

procedimentales

Andlisis de las principales caracteristicas de la innovacion en la
actividad del sector relacionado con el titulo (materiales, tecnologia,
organizacion del proceso, etc.)

Andlisis de los factores claves de los emprendedores o de las
emprendedoras: iniciativa, creatividad, liderazgo, comunicacion,
capacidad de toma de decisiones, planificacion y formacion.
Evaluacién del riesgo en la actividad emprendedora.

conceptuales

Innovacion y desarrollo econdmico en el sector.

La cultura emprendedora como necesidad social.

Concepto de empresario 0 empresaria.

La actuacion de los emprendedores o de las emprendedoras como
empleados o empleadas de una empresadel sector.

La actuacion de los emprendedores como empresarios o
empresarias.

La colaboracién entre emprendedores o emprendedoras.
Requisitos para el ejercicio de la actividad empresarial.

La idea de negocio en el @mbito de la familia profesional.

Buenas practicas de cultura emprendedora en la actividad econémica
asociada al titulo y en el ambito local.

actitudinales

Valoracion del caracter emprendedor y la ética del emprendizaje.
Valoracion de la iniciativa, creatividad y responsabilidad como
motores del emprendizaje.

2. IDEAS EMPRESARIALES, EL ENTORNOY SU DESARROLLO

procedimentales

Aplicacion de herramientas para la determinacion de la idea
empresarial.

Busqueda de datos de empresas del sector por medio de Internet.
Andlisis del entorno general de la empresa a desarrollar.

Andlisis de una empresatipo de la familia profesional.

Identificacién de fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades.
Establecimiento del modelo de negocio partiendo de las conclusiones
del estudio de mercado.

Realizacion de ejercicios de innovacion sobre la idea determinada.

conceptuales

Obligaciones de una empresa con su entorno especifico y conel
conjunto de la sociedad (desarrollo sostenible).

La conciliacion de la vida laboral y familiar.

Responsabilidad social y ética de las empresas del sector.

Estudio de mercado: el entorno, la clientela, los competidores o las
competidoras y los proveedores o las proveedoras.
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actitudinales

- Reconocimientoy valoracion del balance social de la empresa.
- Respeto por la igualdad de género.
- Valoracion de la ética empresarial.

3. VIABILIDAD Y PUESTA EN MARCHA DE UNA EMPRESA

procedimentales

Establecimiento del plan de marketing: politica de comunicacion,
politica de precios y logistica de distribucion.
Elaboracion del plan de produccion.
Elaboracién de la viabilidad técnica, econdémicay financiera de una
empresadel sector.
Andlisis de las fuentes de financiacion y elaboracion del presupuesto
de la empresa.

Eleccion de la forma juridica. Dimensién y nimero de socios y socias.

conceptuales

Concepto de empresa. Tipos de empresa.

Elementos y areas esenciales de una empresa.

La fiscalidad en las empresas.

- Tramites administrativos para la constitucién de una empresa
(hacienda, seguridad social, entre otros).

- Ayudas, subvenciones e incentivos fiscales para las empresas de la
familia profesional.

- Laresponsabilidad de los propietarios o las propietarias de la

empresa.

actitudinales

- Rigor en la evaluacion de la viabilidad técnica y econdmica del
proyecto.
- Respeto por el cumplimiento de los tramites administrativos y Iegales.

4. FUNCION ADMINISTRATIVA

procedimentales

Andlisis de la informacion contable: tesoreria, cuenta de resultados y
balance.

- Cumplimentacion de documentos fiscales y laborales.

- Cumplimentacién de documentos mercantiles: facturas, cheques,
letras, entre otros.

conceptuales

- Concepto de contabilidad y nociones basicas.

- La contabilidad como imagen fiel de la situacién econémica.

- Obligaciones legales (fiscales, laborales y mercantiles) de las
empresas.

- Requisitos y plazos para la presentacion de documentos oficiales.

actitudinales

- Valoracioén de la organizacion y orden en relaciéon con la
documentacién administrativa generada.
- Respeto por el cumplimiento de los tramites administrativos y Iegales.
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d) Orientaciones metodoldgicas

Para la organizacion y desarrollo del proceso de ensefianza aprendizaje de este médulo se
sugieren las siguientes recomendaciones:

1) Secuenciacion

Seria conveniente iniciar este modulo con la mentalizacion del alumnado hacia la actitud
emprendedora tanto como trabajador por cuenta propia como por cuenta ajena de una
organizacion.

Posteriormente se le hara reflexionar sobre las ideas empresariales y se le facilitaran las
metodologias adecuadas para seleccionarlas. Preferiblemente se desarrollard en el
entorno de la familia profesional que corresponda, aunque no se descartan otros
sectores profesionales.

Se continuara con el desarrollo de la idea empresarial, realizando el estudio de mercado,
la idea de negocio y disefiando la empresa que soporte dicha idea, valorando el impacto
gue produce en su entorno desde el punto de vista social, ético y ambiental.

Se acometera la realizacion del plan de empresa abordando su viabilidad técnica,
econOmica Y financiera, asi como otros aspectos como el plan de marketing, recursos
humanos, forma juridica, etc.

Finalmente se le proporcionara al alumnado conceptos basicos de contabilidad,
fiscalidad y gestién administrativa.

2) Aspectos metodologicos

En este médulo la labor del profesor o de la profesora se asemeja més a la desarrollada
por un entrenador. Debe realizar la tutorizacion de los proyectos ejerciendo de facilitador
segun las necesidades del grupo.

Con la explicacion, por su parte, de los objetivos y una breve introduccion de los
conocimientos necesarios para comenzar el camino, es el alumnado el que va realizando
el proyecto de empresa para adquirir las capacidades de emprendizaje, bien por cuenta
propia, bien por cuenta ajena.

A medida que el alumnado va avanzando en su proyecto, el profesor o la profesora
introducira los conocimientos necesarios por medio de explicaciones o mediante
actividades desarrolladas en clase. Incluso, induciendo a leer ciertos libros o articulos
con posterior trabajo de adaptacion de su contenido al proyecto del curso.

El profesor o la profesora deberéa realizar un seguimiento cercano e individualizado del
proceso de aprendizaje de cada alumno o alumna, realizando anotaciones sisteméticas
de avances y dificultades en una lista de control.

3) Actividades significativas y aspectos criticos de la evaluacién

v Sensibilizacion de mentalizacién emprendedora:
¢ Identificacion del tejido empresarial del Pais Vasco. Sectores, dimension, forma
juridica, etc.
e Elaboracion del retrato que determina las caracteristicas y capacidades de un
empresario o de una empresaria.
e Generacion de un cuadro con las ventajas e inconvenientes de ser empresario o
empresaria.
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Identificacién de pequefios aspectos innovadores en el sector.

Andlisis de las diferencias y semejanzas entre el emprendedor o de la
emprendedora por cuenta ajena, por cuenta propia o social, a través de técnicas
inductivas de trabajo en equipo.

v' Desarrollo de ideas empresariales:

Realizacion de una tabla con ideas de negocio que respondan a necesidades del
mercado.

Creacion de los grupos de trabajo y eleccién de las ideas a desarrollar por éstos.
Realizacion de un estudio de mercado observando el entorno, utilizando Internet,
etc.

Realizacion de una matriz DAFO para el negocio seleccionado.

Aplicacién de aspectos creativos e innovadores en la idea.

Elaboracién del modelo de negocio teniendo en cuenta los aspectos éticos,
sociales y ambientales.

v Viabilidad y puesta en marcha de una empresa:

Elaboracion de un plan de empresa siguiendo un modelo establecido.

Solicitud de préstamo en entidad financiera (a ser posible mediante tramitacion
real).

Cumplimentacién de impresos de constitucién de empresas.

Blsqueda y andlisis de ayudas y subvenciones apoyandose en Internet.

Puesta en comun y defensa de los diferentes planes de empresa.

v' Andlisis y cumplimentacion de tramites administrativos:

Andlisis de un plan de tesoreria, cuenta de resultados y balance de situacion.
Cumplimentacion de documentos fiscales y laborales.

Cumplimentacion de documentos mercantiles: facturas, cheques, letras, entre
otros.
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Modulo Profesional 14
FORMACIONEN CENTROS DE TRABAJO

a) Presentacion

Modulo profesional:| Formacion en Centros de Trabajo

Cddigo: | 0403

Ciclo formativo: | Agencias de Viaje y Gestion de Eventos

Grado: | Superior

Familia Profesional:| Hosteleria y Turismo

Duracion:| 360 horas

Curso:| 2°

N° de Créditos: | 22

- Hosteleria y Turismo
Especialidad del profesorado: . _
(Profesora o Profesor de Ensefianza Secundaria)

Tipo de modulo: | Asociado al perfil profesional

Objetivos generales:| Todos

b) Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion

1. Identifica la estructura y organizacion de la empresa relacionandolas con el tipo de servicio
que presta.

Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado la estructura organizativa de la empresay las funciones de cada
area de la misma.

b) Seha comparado la estructura de laempresa con las organizaciones empresariales
tipo existentes en el sector.

c) Se han relacionado las caracteristicas del servicio y el tipo de clientes con el
desarrollo de la actividad empresarial.

d) Se han identificado los procedimientos de trabajo en el desarrollo de la prestacion
de servicio.

e) Se han valorado las competencias necesarias de los recursos humanos para el
desarrollo 6ptimo de la actividad.

f) Se ha valorado la idoneidad de los canales de difusiébn mas frecuentes en esta
actividad.

2. Aplica habitos éticos y laborales desarrollando su actividad profesional de acuerdo a las
caracteristicas del puesto de trabajo y procedimientos establecidos de la empresa.

Criterios de evaluacion:

a) Se han reconocido y justificado:
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9)
h)

)

5

e Ladisposicion personal y temporal que necesita el puesto de trabajo.

e Las actitudes personales (puntualidad, empatia,...) y profesionales (orden,
impieza, seguridad necesarias para el puesto de trabajo,
responsabilidad,...)

e Los requerimientos actitudinales ante la prevencion de riesgos en la
actividad profesional y las medidas de proteccion personal.

e Los requerimientos actitudinales referidas a la calidad en la actividad
profesional.

e Las actitudes relacionales con el propio equipo de trabajo y con las
jerarquicas establecidas en la empresa.

e Las actitudes relacionadas con la documentacion de las actividades
realizadas en el ambito laboral.

e Las necesidades formativas para la insercion y reinsercion laboral en el
ambito cientifico y técnico del buen hacer del o de la profesional.

Se han identificado las normas de prevencién de riesgos laborales que hay que
aplicar en la actividad profesional y los aspectos fundamentales de la Ley de
Prevencion de riesgos laborales.

Se han aplicado los equipos de proteccion individual segun los riesgos de la
actividad profesional y las normas de la empresa.

Se ha mantenido una actitud clara de respeto al medio ambiente en las actividades
desarrolladas y aplicado las normas internas y externas vinculadas a la misma.
Se ha mantenido organizado, limpia y libre de obstaculos el puesto de trabajo o el
area correspondiente al desarrollo de la actividad.

Se han interpretado y cumplido las instrucciones recibidas, responsabilizandose del
trabajo asignado.

Se ha establecido una comunicacion y relacion eficaz con la persona responsable
en cada situacion y miembros de su equipo, manteniendo un trato fluido y correcto.
Se ha coordinado con el resto del equipo, informando de cualquier cambio,
necesidad relevante o imprevisto que se presente.

Se ha valorado la importancia de su actividad y la adaptaciéon a los cambios de
tareas asignadas en el desarrollo de los procesos productivos de la empresa,
integrandose en las nuevas funciones.

Se ha comprometido responsablemente en la aplicacion de las normas y
procedimientos en el desarrollo de cualquier actividad o tarea.

3. Ejecuta las diferentes actividades del departamento de creacion de viajes combinados
utilizando medios, equipos e instrumentos de control asi como técnicas y procedimientos, de
acuerdo con instrucciones y normas establecidas y situacion de los clientes.

Criterios de evaluacion:

a)
b)
c)

d)

0)

Se han interpretado las instrucciones recibidas y la documentacion asociada a cada
uno de los procesos de disefio y cotizacion de viajes combinados.

Se han aplicado técnicas de investigacion de mercado previas al disefio de viajes
combinados.

Se han reconocido las condiciones y acuerdos de la negociacion con proveedores
en base a diferentes criterios.

Se han cotizado los servicios y valorado los costes, descuentos, comisiones,
margen de beneficio, umbral de rentabilidad, impuestos y precio de venta de los
viajes combinados.

Se han tenido en cuenta los aspectos relacionados con la atencion al cliente y la
gestion de la calidad.

Se han reconocido los procesos de reserva, operativa y coordinacion con los
proveedores de los viajes combinados.

Se ha cumplimentado la documentacion asociada.
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h)

Se han operado aplicaciones informéaticas especificas.

4. Realiza la gestion de eventos utilizando medios, equipos e instrumentos de control y
aplicando técnicas y procedimientos de acuerdo a instrucciones y normas establecidas.

Criterios de evaluacion:

a)

Se han interpretado las instrucciones recibidas y la documentacion asociada a cada
uno de los procesos de gestion de eventos ofertados por la agencia.

Se han tramitado las solicitudes de demandas de futuros eventos y su seguimiento.
Se ha elaborado el presupuesto global y su desglose del evento a contratar.

Se ha participado en la supervision y control del desarrollo del evento contratado.
Se ha realizado las operaciones post venta y seguimiento de satisfaccion del
cliente.

Se han tenido en cuenta los aspectos relacionados con la atencion al cliente y la
gestion de la calidad.

Se han operado las aplicaciones informaticas especificas.

c) Situaciones de aprendizaje en puesto de trabajo

Se relacionan a continuacién una serie de situaciones de trabajo que representan posibles
actividades a desarrollar por el alumnado durante su estancia en el centro de trabajo.

v Actuacion profesional dentro de la estructura organizativa de la empresa:

Identificacion de la estructuray organizacion de la empresa.

Identificacion del tipo de produccion y comercializacion de la empresa.
Ejecucion correcta de las instrucciones que recibe responsabilizandose de la
labor que desarrolla, comunicandose de manera eficaz con la persona adecuada
en cada momento.

Aplicacion de habitos éticos y laborales en el desarrollo de su actividad
profesional.

v Actuacién segun las normas de Prevencion de Riesgos Laborales y
Medioambientales:

Identificacion de riesgos y enfermedades profesionales asociadas a los distintos
puestos de trabajo.

Interpretaciéon de los planes de emergencia aplicandolos correctamente en las
practicas, simulacros y emergencias.

Aplicacion de las medidas de seguridad.

Actuacion segun las normas de proteccion del medio ambiente.

v' Creacion de viajes combinados:

Blsqueda y seleccion de la informacion turistica sobre bienes de interés cultural,
interés natural, integrando la informacién, de modo que se pueda trasladar y
adaptar de forma atractiva a turistas y visitantes.

Negociacion con los proveedores de servicios, teniendo en cuenta los acuerdos y
condiciones firmados.

Cotizacién de los servicios y valoracion de los costes , descuentos, comisiones,
margenes de beneficio, umbral de rentabilidad, impuestos y precios de venta.
Atencion eficiente y adecuada al cliente.

Realizacion de reservas y seguimiento de las mismas, respetando la operativa
del sector y cumplimentando la documentacion que corresponda.
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v' Gestion de eventos:

Andlisis de las demandas para eventos presentadas y seguimiento de las
mismas.

Elaboracion de presupuestos, desglosando los distintos servicios ofrecidos.
Ejecucion, supervision y control del desarrollo del evento contratado.

Realizacion de operaciones post venta y andlisis de la satisfaccion del cliente,
aplicando los procedimientos de atencién y resolucion de quejas y reclamaciones.
Aplicacién de los estandares de calidad.
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4.1 Espacios:
SUPERFICIE M’ / 30 ALUMNOS | SUPERFICIE M’ / 20 ALUMNOS O
ESPACIO FORMATIVO O ALUMNAS ALUMNAS
Aula polivalente 60 40
Aula de
agencias/informacion 90 60
turistica

4.2 Equipamientos:

ESPACIO FORMATIVO EQUIPAMIENTO

Aula polivalente

PC para el profesor o la profesora.
Mobiliario de aula.

Cafion de proyeccion.

Pantalla de proyeccion.
Reproductor audiovisual.

Aula de
agencias/informacion
turistica

Pizarra.

Ordenadores instalados en red, impresora de alta
velocidad, escéaner y fax.

Cafion de proyeccion.

Pantalla desplegable.

Conexion a Internet.

Software de ofimética (procesador de textos, hoja de
célculo, presentaciones, base de datos, etc.)

Software informatico de gestion de agencias de viajes y
otras empresas de intermediacion turistica.

Licencia de GDS y de proveedores de servicios turisticos.
Archivadores, estanterias, material diverso de oficina.
Material impreso: bonos, expedientes, albaranes, etc.
Reproductor de TV/Video y DVD.

Mapas, guias, folletos, revistas especializadas del sector.
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5) PROFESORADO

5.1 Especialidadesdelprofesorado,y atribuciondocente en los modulos
profesionales del ciclo formativo de Agencias de Viajes y Gestion de
Eventos.

MODULO PROFESIONAL ESPECIALIDAD DEL CUERPO
PROEFESORADO

0171. Estructura del mercado * Hosteleriay Turismo » Profesorao
turistico Profesor de
Ensefanza
Secundaria

0172. Protocolo y relaciones * Hosteleriay Turismo * Profesorao
publicas Profesor de
Ensefianza
Secundaria

0173. Marketing turistico * Hosteleriay Turismo * Profesorao
Profesor de
Ensefianza
Secundaria

0383. Destinos turisticos * Hosteleriay Turismo * Profesorao
Profesor de
Ensefianza
Secundaria

0384. Recursos turisticos » Hosteleriay Turismo » Profesorao
Profesor de
Ensefianza
Secundaria

0397. Gestion de productos * Hosteleriay Turismo * Profesorao
turisticos Profesor de
Ensefianza
Secundaria

0398. Venta de servicios * Hosteleriay Turismo » Profesorao
turisticos Profesor de
Ensefanza
Secundaria

0399. Direccion de entidades de | « Hosteleriay Turismo * Profesorao
intermediacion turistica Profesor de
Ensefianza
Secundaria

0179. Inglés * Inglés » Profesorao
Profesor de
Ensefianza
Secundaria

0180. Segunda lengua extranjera | * Lengua extranjera * Profesorao
Profesor de
Ensefianza
Secundaria
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0400. Proyecto de Agencias de * Hosteleriay Turismo * Profesorao
viaje y gestion de eventos Profesor de
Ensefianza
Secundaria
0401. Formacion y Orientacion » Formaciony Orientacion * Profesorao
Laboral Laboral Profesor de
Ensefianza
Secundaria
0402. Empresa e Iniciativa * Formaciény Orientacion * Profesorao
Emprendedora Laboral Profesor de
Ensefianza
Secundaria
0403. Formacion en Centros de * Hosteleriay Turismo * Profesorao
Trabajo Profesor de
Ensefianza
Secundaria

6. CONVALIDACIONES ENTRE MODULOS PROFESIONALES

MODULOS PROFESIONALES DEL CICLO

FORMATIVO AGENCIASDE VIAJE (LOGSE

MODULOS PROFESIONALES DEL CICLO FORMATIVO
AGENCIAS DE VIAJE Y GESTION DE EVENTOS (LOE

1/1990)

2/2006)

Producciény venta de servicios turisticos
en agencias de viaje.

0398. Venta de servicios turisticos.

0397.

Gestion de productos turisticos.

Gestion econdémico-administrativa en
agencias de viaje.

Organizacion y control en agencias de
vigje.

0399.

Direccion de entidades de

intermediacion turistica.

0402.

Empresa e Iniciativa Emprendedora.

Comercializacion de productos y servicios
turisticos.

0173.

Marketing turistico.

0171.

Estructura del mercado turistico.

Lengua extranjera.

0179.

Inglés.

Segunda lengua extranjera.

0180.

Segunda lengua extranjera.

Formacion en Centro de Trabajo.

0403.

Formacion en Centros de Trabajo.
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7. RELACIONESDE TRAZABILIDADY CORRESPONDENCIA

ENTRE MODULOS PROFESIONALESDEL TITULOY UNIDADES DE
COMPETENCIA

7.1 Correspondencia de las unidades de competencia con los modulos
profesionales para su convalidacion o exencién

UNIDADES DE COMPETENCIA ACREDITADAS MODULOS PROFESIONALES CONVALIDABLES

UC0266_3: Vender servicios turisticos y
viajes.

0398. Venta de servicios turisticos.

UC0267_2: Desarrollar la gestion

econdmico-administrativa de agencias de ) . _
viaje. 0399. Direccion de entidades de

intermediacioén turistica.

UC0268_3: Gestionar unidades de
informacion y distribucion turisticas.

UC1055_3: Elaborar y operar viajes 0397. Gestion de productos turisticos.
combinados, excursiones y traslados.

UC1056_3: Gestionar eventos. 0172. Protocolo y relaciones publicas.

UC1072_3: Comunicarse en inglés, conun
nivel de usuario competente, en los 0179. Inglés. (*)
servicios turisticos de guia y animacion.

UC1074_3: Gestionar informacion turistica. |0173. Marketing turistico.

UC1069_3: Interpretar el patrimonio y
bienes de interés cultural del ambito de

actuacion a turistas y visitantes. o
0384. Recursos turisticos.

UC1070_3: Interpretar espacios naturales
y otros bienes de internes natural del
ambito de actuacion a turistas y visitantes.

UC1073_3: Comunicarse en una lengua
extranjera distinta del inglés, con un nivel
de usuario competente, en los servicios
turisticos de guia y animacion.

(*) Podra convalidarse de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 66.4 de la Ley Organica 2/2006, de 3 de mayo de Educacion

0180. Segunda lengua extranjera. (*)
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7.2 Correspondencia de los mddulos profesionales con las unidades de
competencia para su acreditacion

MODULOS PROFESIONALES SUPERADOS UNIDADES DE COMPETENCIA ACREDITABLES

0398. Venta de servicios turisticos. UC0266_3: Vender servicios turisticos y viajes.
UC0267_2: Desarrollar la gestion econémico-
0399. Direccion de entidades de administrativa de agencias de viaje.
intermediacion turistica. UC0268_3: Gestionar unidades de informacion

y distribucion turisticas.

0397. Gestion de productos turisticos. UC1055_3: Elaborar y operar viajes
combinados, excursiones y traslados.

0172. Protocolo y relaciones publicas. UC1056_3: Gestionar eventos.

UC1069_3: Interpretar el patrimonio y bienes
de interés cultural del &mbito de actuacion a

o turistas y visitantes.
0384. Recursos turisticos.

UC1070_3: Interpretar espacios naturales y
otros bienes de internes natural del ambito de
actuacion a turistas y visitantes.

UC1072_3: Comunicarse en inglés, conun
nivel de usuario competente, en los servicios
turisticos de guia y animacion.

0179. Inglés. : -
UC1057_2: Comunicarse en inglés, conun

nivel de usuario independiente, en las
actividades turisticas.

UC1073_3: Comunicarse en una lengua
extranjera distinta del inglés, con un nivel de
usuario competente, en los servicios turisticos
de guia y animacion.

0180. Segunda lengua extranjera.

0173. Marketing turistico. UC1074_3: Gestionar informacion turistica.
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