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Consejeria de Educacion y Ciencia

Decreto 110/2009, de 04/08/2009, por el que se establece el Curriculo del ciclo formativo de grado superior co-
rrespondiente al Titulo de Técnico o Técnica Superior en Gestion de Alojamientos Turisticos, en la comunidad
auténoma de Castilla-La Mancha. [2009/11414]

La Ley Organica 5/2002, de 19 de junio, de las Cualificaciones y la Formacion Profesional, en su articulo 10.2 indica que
las Administraciones educativas, en el ambito de sus competencias, podran ampliar los contenidos de los correspon-
dientes titulos de formacion profesional.

La Ley Organica 2/2006, de 3 de mayo, de Educacion, establece en su articulo 39 que la Formacién Profesional en el
sistema educativo tiene por finalidad preparar a los alumnos y las alumnas para la actividad en un campo profesional y
facilitar su adaptacion a las modificaciones laborales que pueden producirse a lo largo de su vida, asi como contribuir a
su desarrollo personal y al ejercicio de una ciudadania democratica, y que el curriculo de estas ensefianzas se ajustara
a las exigencias derivadas del Sistema Nacional de las Cualificaciones y Formacion Profesional. Por otra parte establece
en su articulo 6, con caracter general para todas las ensefanzas, que se entiende por curriculo el conjunto de objetivos,
competencias basicas, contenidos, métodos pedagdgicos y criterios de evaluacion de cada una de las ensefanzas regu-
ladas en la misma, asi como que las Administraciones educativas estableceran el curriculo de las distintas ensefianzas.

El Real Decreto 1538/2006, de 15 de diciembre, por el que se establece la ordenacion general de la Formacion Profe-
sional del sistema educativo, establece en su articulo 17 que el curriculo de las ensefianzas de formacion profesional
se ajustara a las exigencias derivadas del Sistema Nacional de Cualificaciones y Formacion Profesional. Igualmente dis-
pone que las Administraciones educativas estableceran los curriculos correspondientes respetando lo dispuesto en esa
normay en las normas que regulen los titulos correspondientes y que las Administraciones educativas, en el &mbito de
sus competencias, podran ampliar los contenidos de los correspondientes titulos de formacion profesional. El articulo 18
de este Real Decreto, indica que las Administraciones educativas tendran en cuenta, al establecer el curriculo de cada
Ciclo Formativo, la realidad socioeconémica del territorio de su competencia, asi como las perspectivas de desarrollo
economico y social, con la finalidad de que las ensefianzas respondan en todo momento a las necesidades de cualifica-
cion de los sectores socioproductivos de su entorno, sin perjuicio alguno de la movilidad del alumnado.

Corresponde a la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha la competencia en el desarrollo legislativo y ejecuciéon
de la ensefanza en toda su extension, niveles y grados, modalidades y especialidades segun el articulo 37.1 del Esta-
tuto de Autonomia de Castilla-La Mancha aprobado por Ley Organica 9/1982, de 10 de agosto.

Una vez aprobado y publicado el Real Decreto 1686/2007, de 14 de diciembre, por el que se establece el titulo de Técni-
co Superior en Gestion de alojamientos turisticos y se fijan sus ensefianzas minimas, procede establecer el curriculo del
Ciclo Formativo de grado superior correspondiente al titulo de Técnico o Técnica Superior en Gestion de alojamientos
turisticos, en el &mbito territorial de esta Comunidad Auténoma, teniendo en cuenta los aspectos definidos en la norma-
tiva citada anteriormente.

El perfil profesional del titulo de Técnico o Técnica Superior en Gestion de alojamiento turisticos, dentro del sector
productivo de Castilla-La Mancha, ha cambiado respecto a afios anteriores ya que los establecimientos de alojamien-
to turistico, que en un principio daban respuesta a un tipo de clientela vacacional tradicional, han ido evolucionando,
afadiendo una gama mas amplia de oferta al producto base. Este hecho ha ido ligado a la incorporacion de sistemas
de gestion mas modernos, asi como a la introduccion de nuevos modelos de alojamiento. Los consumidores y las
consumidoras, por su parte, han ido adquiriendo una cultura de viaje, tanto por ocio como de trabajo, que ha producido
el incremento de la frecuencia de los desplazamientos, destinos y tipos de alojamiento. La facilidad para comparar los
productos de alojamiento existentes en cada momento en el sector hace que el consumidor sea cada vez mas exigente
y busque servicios mas novedosos y personalizados.

En la definicion del curriculo de este ciclo formativo en Castilla-La Mancha se ha prestado especial atencion a las areas
prioritarias definidas por la Disposicion Adicional Tercera de la Ley Organica 5/2002, de 19 de junio, de las Cualificacio-
nes y de la Formacion Profesional, mediante la definicion de contenidos de prevencion de riesgos laborales, sobre todo
en el médulo de Formacion y Orientacion Laboral, que permitan que todos los alumnos puedan obtener el certificado
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de Técnico en Prevencion de Riesgos Laborales, Nivel Basico, expedido de acuerdo con lo dispuesto en el Real
Decreto 39/1997, de 17 de enero, por el que se aprueba el Reglamento de los Servicios de Prevencion.

En el procedimiento de elaboracién de este Decreto ha intervenido la Mesa Sectorial de Educacion y han emitido dic-
tamen el Consejo Escolar de Castilla-La Mancha y el Consejo de Formacion Profesional de Castilla-La Mancha.

En su virtud, a propuesta de la Consejera de Educacion y Ciencia, de acuerdo con el Consejo Consultivo y, previa
deliberacion del Consejo de Gobierno en su reunion de 4 de agosto de 2009, dispongo:

Articulo 1. Objeto de la norma y ambito de aplicacion.

El presente Decreto tiene como objeto establecer el curriculo del Ciclo Formativo de grado superior correspondiente
al titulo de Técnico o Técnica Superior en Gestion de alojamiento turisticos en el ambito territorial de la Comunidad
Auténoma de Castilla-La Mancha, teniendo en cuenta sus caracteristicas geograficas, socio-productivas, laborales
y educativas, complementando lo dispuesto en el Real Decreto 1686/2007, de 14 de diciembre, por el que se esta-
blece el titulo de Técnico Superior en Gestion de alojamiento turisticos y se fijan sus ensefianzas minimas.

Articulo 2. Identificacién del titulo.

Segun lo establecido en el articulo 2 del Real Decreto 1686/2007, de 14 de diciembre, por el que se establece el titu-
lo de Técnico Superior en Gestion de alojamientos turisticos y se fijan sus ensefianzas minimas, el titulo de Técnico
Superior en Gestion de alojamientos turisticos queda identificado por los siguientes elementos:

Denominacion: Gestion de alojamientos turisticos.

Nivel: Formacion Profesional de Grado Superior.

Duracion: 2.000 horas.

Familia Profesional: Hosteleria y turismo.

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

Articulo 3. Titulacion.

De conformidad con lo establecido en el articulo 44 de la Ley Organica 2/2006, de 3 de mayo, de Educacion, los
alumnos Yy las alumnas que superen las ensefianzas correspondientes al Ciclo Formativo de grado superior de Téc-
nico Superior en Gestidn de alojamientos turisticos obtendran el titulo de Técnico o Técnica Superior en Gestién de
alojamientos turisticos.

Articulo 4. Otros referentes del titulo.

En el Real Decreto 1686/2007, de 14 de diciembre, por el que se establece el titulo de Técnico Superior en Gestién
de alojamientos turisticos y se fijan sus ensefianzas minimas, quedan definidos el perfil profesional, la competencia
general, las competencias profesionales, personales y sociales, la relacion de cualificaciones y unidades de compe-
tencia del Catalogo Nacional de Cualificaciones incluidas en el mismo, entorno profesional, prospectiva en el sector
o0 sectores, objetivos generales, accesos y vinculacién a otros estudios, y correspondencia de moédulos profesionales
con las unidades de competencia, correspondientes al titulo.

Articulo 5. Médulos profesionales de primer y segundo curso: Duracién y distribucion horaria.
1. Son mddulos profesionales de primer curso los siguientes:

a) Estructura del mercado turistico.

b) Protocolo y relaciones publicas.

c¢) Marketing turistico.

d) Direccion de alojamientos turisticos.
e) Gestion del departamento de pisos.
f) Segunda lengua extranjera.

2. Son modulos profesionales de segundo curso los siguientes:

a) Recepcion y reservas.
b) Recursos humanos en el alojamiento.
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c) Comercializacién de eventos.

d) Inglés.

e) Formacion y orientacion laboral.

f) Empresa e iniciativa emprendedora.

g) Proyecto de gestion de alojamientos turisticos.
h) Formacién en centros de trabajo.

3. La duracion y distribucion horaria semanal ordinaria de los médulos profesionales del Ciclo Formativo es la esta-
blecida en el anexo | de este Decreto.

Articulo 6. Resultados de aprendizaje, criterios de evaluacion, duracion, contenidos y orientaciones pedagogicas de
los médulos profesionales.

1.- Los resultados de aprendizaje, criterios de evaluacion y duraciéon de los mddulos profesionales de Formacién en
centros de trabajo y Proyecto de gestion de alojamientos turisticos asi como los resultados de aprendizaje, criterios
de evaluacion, duracion y contenidos del resto de moédulos profesionales que forman parte del curriculo del Ciclo
Formativo de grado superior de Técnico Superior en Gestidn de alojamientos turisticos Castilla-La Mancha son los
establecidos en el anexo Il del presente Decreto.

2. Las orientaciones pedagodgicas de los médulos profesionales que forman parte del titulo del Ciclo Formativo de
grado superior de Técnico Superior en Gestion de alojamientos turisticos son las establecidos en el anexo | del el
Real Decreto 1686/2007, de 14 de diciembre

Articulo 7. Profesorado.

1. La atribucién docente de los moédulos profesionales que constituyen las ensefianzas de este ciclo formativo co-
rresponde al profesorado del Cuerpo de Profesores y Profesoras de Ensefianza Secundaria y del Cuerpo de Profe-
sores Técnicos y Profesoras técnicas de Formacion Profesional, seguin proceda, de las especialidades establecidas
en el Anexo Ill A) del real decreto 1686/2007, de 14 de diciembre.

2. Las titulaciones requeridas al profesorado de los cuerpos docentes son, con caracter general, las establecidas en
el articulo 13 del Real Decreto 276/2007, de 23 de febrero. Las titulaciones equivalentes, a efectos de docencia, a
las anteriores son, para las distintas especialidades del profesorado, las recogidas en el Anexo Il B) del Real Decre-
to 1686/2007, de 14 de diciembre.

3. Las titulaciones requeridas y los requisitos necesarios para la imparticion de los médulos profesionales que con-
forman el titulo para el profesorado de los centros de titularidad privada o de titularidad publica de otras administra-
ciones distintas de las educativas se concretan en el Anexo lll C) del Real Decreto 1686/2007, de 14 de diciembre,
siempre que las ensefianzas conducentes a la titulacion engloben los objetivos de los médulos profesionales o se
acredite, mediante “certificacion”, una experiencia laboral de, al menos tres afios, en el sector vinculado a la familia
profesional, realizando actividades productivas en empresas relacionadas implicitamente con los resultados de
aprendizaje.

Articulo 8. Capacitaciones.

La formacién establecida en este Decreto en el mddulo profesional de formacién y orientacién laboral capacita para
llevar a cabo responsabilidades profesionales equivalentes a las que precisan las actividades de nivel basico en
prevencion de riesgos laborales, establecidas en el Real Decreto 39/1997 de 17 de enero, por el que se aprueba
el reglamento de los servicios de prevencion, tal y como se establece en el apartado 3 de la disposicion adicional
tercera del Real Decreto 1686/2007, de 14 de diciembre.

Articulo 9. Espacios y Equipamientos
1. Los espacios y equipamientos minimos necesarios para el desarrollo de las ensefianzas del ciclo formativo de
grado superior de Técnico Superior en Gestidon de alojamientos turisticos, son los establecidos en el Anexo Il del

presente Decreto.

2. Las condiciones de los espacios y equipamientos son las establecidas en el articulo 11 del Real Decreto 1686/2007,
de 14 de diciembre.
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3. Los espacios formativos establecidos pueden ser ocupados por diferentes grupos de alumnas o alumnos que
cursen el mismo u otros ciclos formativos, o etapas educativas.

4. Los diversos espacios formativos identificados no deben diferenciarse necesariamente por cerramientos.
Disposicion adicional unica. Autonomia pedagdgica de los Centros.

Los Centros autorizados para impartir el ciclo formativo de formacion profesional de grado superior de gestion de
alojamientos turisticos concretaran y desarrollaran la medidas organizativas y curriculares que resulten mas adecua-
das a las caracteristicas de su alumnado y de su entorno productivo, de manera flexible y en uso de su autonomia
pedagogica, en el marco legal del proyecto educativo, en los términos establecidos por la Ley Organica 2/2006 de
3 de octubre, de Educacion.

Disposicion final primera. Implantacion del Curriculo.

El presente curriculo se implantara en la Comunidad Auténoma de Castilla-La Mancha a partir del curso escolar
2009/2010, en todos los centros docentes autorizados para su imparticion y de acuerdo al siguiente calendario:

a) En el curso 2009/2010, se implantara el curriculo de los médulos profesionales del primer curso del ciclo formativo.
b) En el curso 2010/2011, se implantara el curriculo de los médulos profesionales del segundo curso del ciclo for-
mativo.

Disposicion final segunda. Desarrollo.

Se autoriza a la persona titular de la Consejeria competente en materia educativa para dictar las disposiciones que
sean precisas para la aplicacion de lo dispuesto en este Decreto.

Disposicion final tercera. Entrada en vigor.
El presente Decreto entrara en vigor a los veinte dias de su publicacion en el Diario Oficial de Castilla-La Mancha.
Dado en Toledo, el 4 de agosto de 2009

El Presidente

JOSE MARIA BARREDA FONTES

La Consejera de Educacion y Ciencia
MARIA ANGELES GARCIA MORENO
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Anexo |

Duracion y distribuciéon horaria semanal ordinaria para los médulos del Ciclo

Formativo
Distribucion de horas
Médulos Horas Horas Horas
Totales semanales | semanales
1° curso 2° curso

0171. Estructura del mercado | 128 4
turistico
0172. Protocolo vy relaciones | 128 4
publicas
0173. Marketing turistico 156 5
0174. Direccion de alojamientos | 194 6
turisticos
0175. Gestion del departamento de | 194 6
pisos
0176. Recepcion y reservas 180 9
0177. Recursos humanos en el | 56 3
alojamiento
0178. Comercializacion de eventos | 56 3
0179. Inglés 160 8
0180. Segunda lengua extranjera 160 5
0181. Proyecto de gestion de |40
alojamientos turisticos
0182. Formacion vy orientacion | 82 4
laboral
0183. Empresa e iniciativa | 66 3
emprendedora
0184. Formacién en centros de | 400
trabajo
Total 2000 30 30
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Anexo |l

Resultados de aprendizaje, criterios de evaluacion, duracién y contenidos de los moédulos profesionales

Moddulo Profesional: Estructura del mercado turistico.
Cadigo: 0171
Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion.

1. Contextualiza el sector turistico, su evolucién histérica y 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 evolucion del turismo.

¢) 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 econémico y social del nucleo turistico.
e) Se identifican 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. |dentifica las diferentes tipologias turisticas relacionandolas con la demanda y su previsible evolucion.
Criterios de evaluacioén:

a) Se han definido las diferentes tipologias turisticas relacionandolas con las caracteristicas basicas de las mismas.
b) Se han localizado las distintas tipologias turisticas por su distribucién geografica.

c) Se han relacionado los diferentes factores que influyen en la localizacién 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 vy 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 ha valorado la importancia del turismo en la economia del nucleo turistico.

4. Describe 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 los clientes por su tipologia y nacionalidad.
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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 estacionalizacién 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.

5 Analiza los procesos de programacion y contratacion entre los diferentes agentes que intervienen en la elabora-
cion de productos turisticos.

Criterios de evaluacion.

a) Se han descrito los procesos de contratacion entre hoteles y tour operadores
b) Se han descrito los procesos de contratacion entre medios de transporte y tour operadores.
¢) Se han analizado los procesos de contratacion entre agencias de viajes y tour operadores

Duracion: 128 horas
Contenidos:
1. Contextualizacion del sector turistico:

Definicion y elementos que caracterizan al turismo

Diferencias entre turista, visitante y excursionista Evolucion del turismo.

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

Valoracion de la actividad turistica en el desarrollo de un nucleo poblacional.

Valoracion de las nuevas tecnologias como fuentes de informacién y promocién turistica.

Valoracioén del y la profesional turistico en el ambito de su profesion.

2. ldentificacién de las tipologias turisticas y sus tendencias:

Tipologias turisticas y sus caracteristicas.

Localizacion geografica de las principales tipologias turisticas.

Factores que influyen en la localizacién espacial de cada tipologia turistica.

Ventajas e inconvenientes del desarrollo turistico de una zona. Tendencias de las tipologias turisticas nacionales.
Tendencias de las tipologias turisticas internacionales.

Factores que influyen sobre la demanda e incidencia posible sobre ellos

3. Analisis de la oferta turistica:

La oferta turistica. Elementos y estructuras.

La intermediacion turistica. Canales de distribucion.

Empresas de alojamientos turisticos. Definicion Tipologia Caracteristicas distribucién
Los medios de transporte turisticos.

La oferta complementaria.

El nucleo turistico.

Importancia econémica del turismo para el nucleo turistico.

4. Caracterizacion de la demanda turistica

Definicion. Factores de la demanda turistica. Clasificacion de los clientes y las clientas Elementos externos que
influyen en la elasticidad de la demanda turistica.

Motivaciones de la demanda turistica.

Estacionalidad de la demanda. Acciones de desestacionalizacion.

Metodologia de compra Tendencias actuales de la demanda turistica.

Valoracion de la importancia de conocer a la clientela como elemento dinamizador de la demanda.

5. Andlisis de los procesos de programacioén y contratacion entre las y los diferentes agentes del sistema turistico.
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Contrataciones entre hoteles y turoperadores
Contrataciones entre medios de transporte y turoperadores:
Transporte aéreo

Transporte por carretera

Transporte maritimo

Transporte ferroviario

Contrataciones entre agencias de viajes y turoperadores.

Modulo Profesional: Protocolo y relaciones publicas.

Cddigo: 0172

Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion.

1. Caracteriza el protocolo de las personas y los simbolos reconociendo los elementos basicos que lo componen.
Criterios de evaluacion:

a) Se ha definido protocolo junto con los elementos y estructura basica del mismo.

b) Se ha justificado la importancia del protocolo en el sector turistico.

c) Se han diferenciado las etapas y la evolucion del protocolo

d) Se ha valorado la importancia de la aplicacion del protocolo en diferentes situaciones.

e) Se han definido los factores y criterios eficaces para orientar el protocolo y ceremonial en el sector turistico.
f) Se ha identificado la necesidad del protocolo en la funcion comercial de la empresa turistica.

g) Se han analizado las tendencias del protocolo en Turismo.

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

Criterios de evaluacion:

a) Se han definido los elementos que conforman el protocolo institucional.

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

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

d) Se ha reconocido la normativa de protocolo y precedencias oficiales del Estado y otras instituciones.

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

f) Se ha caracterizado el disefio y planificacion de actos protocolarios.

g) Se han disefiado diferentes tipos de invitaciones en relacién con diferentes tipos de acto.

h) Se ha determinado la ordenacién de banderas dentro de los actos protocolarios.

3. Aplica el protocolo empresarial describiendo los diferentes elementos de disefio y organizacion segun la natura-
leza, el tipo de acto, asi como al publico al que va dirigido.

Criterios de evaluacion:

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

b) Se ha disefiado un manual protocolario y de comunicacion.

c¢) Se ha identificado el publico al que va dirigido.

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

e) Se ha verificado la correcta aplicacion del protocolo durante el desarrollo del acto.

f) Se ha enumerado la documentacién necesaria segun el acto para su correcto desarrollo.

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

h) Se ha calculado el presupuesto econdmico del acto a organizar.

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

Criterios de evaluacion:
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a) Se han definido los fundamentos y principios de las RR.PP.

b) Se han identificado y caracterizado los elementos de identidad corporativa en empresas e instituciones turisti-
cas.

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

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

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

f) Se han identificado los procesos y los canales de comunicacion.

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

h) Se han reconocido y valorado los diferentes recursos de las relaciones publicas.

i) Se han seleccionado diferentes medios de comunicacién dependiendo del producto a comunicar.

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

5. Establece comunicacion con el cliente relacionando las técnicas empleadas con el tipo de usuario.
Criterios de evaluacion:

a) Se han analizado los objetivos de una correcta atencion al cliente y la clienta.

b) Se han caracterizado las técnicas de atencion al cliente y la clienta

¢) Se han diferenciado las modalidades de atencion al cliente y la clienta

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

e) Se han utilizado las técnicas de comunicacion con el cliente y la clienta

f) Se han caracterizado los diferentes tipos de clientela.

g) Se han demostrado las actitudes y aptitudes en los procesos de atencion a la clientela.
h) Se han definido las técnicas de dinamizacion e interaccion grupal.

6. Gestiona las quejas, reclamaciones y sugerencias describiendo las fases establecidas de resolucidon asociadas a
una correcta satisfaccion del cliente y la clienta

Criterios de evaluacion:

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

b) Se han reconocido los principales motivos de quejas de los clientes y las clientas en las empresas de hosteleria
y turismo.

¢) Se han identificado los diferentes canales de comunicacion de las quejas, reclamaciones o sugerencias y su je-
rarquizacion dentro de la organizacion.

d) Se ha valorado la importancia de las quejas, reclamaciones y sugerencias como elemento de mejora continua.
e) Se han establecido las fases a seguir en la gestion de quejas y reclamaciones para conseguir la satisfaccion del
cliente dentro de su ambito de competencia.

f) Se ha cumplido la normativa legal vigente en materia de reclamaciones de clientes en establecimientos de em-
presas turisticas.

g) Se han disefiado los puntos clave que debe contener un manual corporativo de atencion al cliente y gestion de
quejas y reclamaciones.

7. Mantiene actitudes de correcta atencion al cliente y la clienta analizando la importancia de superar las expectati-
vas de los clientes y la clientas con relacién al trato recibido.

Criterios de evaluacion:

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

b) Se ha conseguido una actitud de empatia.

¢) Se ha valorado la importancia de una actitud de simpatia.

d) Se ha valorado en todo momento una actitud de respeto hacia la clientela, superiores y superioras y compafieros
y companieras.

e) Se ha conseguido alcanzar una actitud profesional.

f) Se ha seguido una actitud de discrecion.

g) Se ha valorado la importancia de la imagen corporativa.

Duracion: 128 horas
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Contenidos:
1. Introduccién al protocolo:

Definicion y origenes del protocolo de personas y simbolos.
Importancia de la utilizaciéon del protocolo en turismo
Tendencias y evolucion del protocolo y-.p ceremonial.

2. Aplicacién del protocolo institucional:

Protocolo institucional.

Sistemas de organizacion de invitados.

Interés por la normativa en materia de protocolo y precedencias oficiales del Estado y de las Comunidades Autdbnomas.
Proyeccién de actos protocolarios.

3. Aplicacion del protocolo empresarial:

Tipos y objetivos de los actos protocolarios empresariales.
Identificacion del publico objetivo y adecuacion del acto
Manual protocolario y de comunicacion de una empresa.
Actos protocolarios empresariales.

Elaboracién del programa y cronograma del acto a organizar.

4. Aplicacion de los fundamentos y los elementos de las RR.PP. en el ambito turistico:

Aplicacién y valoracion de las RR.PP. en al ambito turistico empresarial e institucional.
Recursos de las relaciones publicas.

La imagen corporativa.

La expresion corporal. La imagen personal. Habilidades sociales.

Tipos de imagen.

La imagen del turismo espariol.

5. Comunicacion con los clientes:

Proceso de la comunicacion.

Comunicacion no verbal.

Comunicacion verbal.

Variables de la atencion al cliente.

Modalidades de atencion al cliente.

Puntos clave de una buena atencion al cliente segun la fase de contacto de este con la empresa.

6. Gestion de quejas, reclamaciones y sugerencias:

Quejas, reclamaciones y sugerencias.

Principales motivos de quejas del cliente y de la clienta de las empresas de hosteleria y turismo.

Elementos de recogida de quejas, reclamaciones o sugerencias.

Fases de la gestion de quejas y reclamaciones.

Normativa legal vigente en materia de reclamaciones de clientes en establecimientos de empresas turisticas.

7. Actitudes de atencidn al cliente y la clienta:

Actitud de servicio al cliente.

Actitud de respeto hacia clientes/as, superiores/as, personal dependiente y compafieros/as.
Actitud profesional.

El valor de la discrecién dentro del ambito laboral.

El valor de la imagen corporativa.

Médulo Profesional: Marketing turistico.

Caodigo: 0173
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Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion:
1. Caracteriza el marketing turistico reconociendo los elementos basicos que lo componen.
Criterios de evaluacion:

a) Se hajustificado la importancia del marketing en el sector turistico.

b) 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.

d) Se han diferenciado las etapas y la evolucion del marketing.

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

f) Se han definido los factores y criterios eficaces para orientar al marketing hacia el consumidor y la consumidora.
g) Se han comparado las diferentes estructuras y enfoques de direccion de marketing.

h) Se ha identificado la necesidad del marketing en la funcion comercial de la empresa turistica.

i) Se han analizado las tendencias del marketing en turismo.

2. Interpreta la segmentacion del mercado y el posicionamiento del producto-servicio reconociendo datos cuantita-
tivos y cualitativos.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha conceptualizado y clasificado la segmentacion de mercado.

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

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

d) Se ha reconocido la importancia de la segmentacién para el disefio de la estrategia comercial de las empresas
turisticas.

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

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

g) Se ha identificado el posicionamiento del producto en el mercado.

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

3. Identifica los elementos del marketing-mix reconociendo su aplicacién en el sector turistico.
Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado los elementos del marketing-mix.

b) Se han identificado las etapas del ciclo de vida de un producto y su relacién con la toma de decisiones estratégicas.
c) Se ha analizado los elementos y niveles del producto, asi como la aplicacién de un sistema de «servucciony».

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

e) Se ha valorado la importancia del precio y sus condicionantes como instrumento comercial en las empresas tu-
risticas.

f) Se han calculado los precios mediante la fijaciéon de métodos de precios idéneos para el sector turistico.

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

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

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

j) 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 desa-
rrollo de politicas de dicho marketing.

Criterios de evaluacion:

a) Se han caracterizado las nuevas tecnologias y su utilizacion.

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

c¢) Se ha valorado la utilizacién de la Red para comercializar productos-servicios turisticos.
d) Se han utilizado las aplicaciones ofimaticas de base de datos.
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e) Se han reconocido la aplicacion de una base de datos para la investigacion comercial y para crear una ventaja
competitiva.

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

g) Se ha establecido las pautas para el desarrollo de una estrategia de marketing directo combinado.

5. Caracteriza el plan de marketing relacionandolo con los diversos tipos de empresa y productos-servicios.
Criterios de evaluacion:

a) Se han descrito los elementos basicos que conforman el plan de marketing.

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

c) Se ha realizado el analisis de otros planes empresariales e institucionales relacionados con el plan de marketing.
d) Se han identificado los principales factores del entorno con incidencia en el plan de marketing.

e) Se ha analizado la competencia y el potencial de mercado.

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

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

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

i) Se ha realizado la presentacion del plan de marketing con las pautas establecidas y ante los responsables impli-
cados.

j) Se han valorado las implicaciones ambientales de la implementacion de un plan de marketing propuesto.

6. Reconoce el proceso de decision de compra de los consumidores y las consumidoras analizando sus motivacio-
nes y necesidades.

Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado las necesidades y motivaciones de los consumidores y las consumidoras de productos-
servicios turisticos.

b) Se han identificado las fases del proceso de decisiébn de compra en la persona consumidora.

¢) Se han caracterizado los agentes implicados en el proceso de decision de compra.

d) Se ha analizado el impacto psicosocial del marketing, la publicidad y las relaciones publicas y su incidencia en el
proceso de compra.

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

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

7. Caracteriza los criterios del «consumerismo» relacionandolos con sociedad, marketing y ética.
Criterios de evaluacion:

a) Se han caracterizado las peculiaridades de las economias de mercado y sus criticas.

b) Se han identificado el origen del consumerismo, asi como su evolucién en Espafa.

c) Se han realizado estudios para analizar la reaccién de las empresas ante esta situacion.

d) Se ha determinado la respuesta de las empresas y de la sociedad y se establecen unos principios éticos.
e) Se ha identificado la normativa que protege al consumidor en la U.E. y en Espana.

f) Se han analizado los derechos y deberes de los consumidores.

Duracion: 156 horas

Contenidos:

1. Caracterizacién del Marketing turistico:
Marketing turistico.

Relacién con el sector de la hosteleria y el turismo
Etapas del marketing turistico.

Evolucién de la funcién del marketing: Orientacion hacia el consumidor y la consumidora
El futuro del marketing.
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2. Interpretacién de la segmentacion de mercados turisticos:

Investigacion de mercados.

Variables de segmentacion mas utilizadas en turismo.

Aplicacién de la segmentacion al disefio de la estrategia comercial de las empresas turisticas.
Instrumentos comerciales y compatibilidad de los segmentos.

Tipos de estrategias de cobertura del mercado.

Posicionamiento en el mercado: Conceptos. Estrategias. Métodos.

3. Identificaciéon del marketing-mix y sus elementos:

El marketing-mix. Aplicacion y estrategias

El producto-servicio. Niveles y elementos.

La “servuccion”.

El ciclo de vida del producto y de los destinos turisticos.

Desarrollo y lanzamiento de los nuevos productos turisticos.

Métodos y politicas para la fijacion de precios en el sector turistico.

La promocioén turistica en el mix promocional: la publicidad, las RR.PP., las promociones de ventas/merchandising,
las ferias turisticas, Works shops, Fam-trips y otros.

4. Analisis de las nuevas tecnologias aplicadas al marketing turistico:

Marketing directo en turismo y nuevas tecnologias.

Marketing en internet.

Bases de datos.

Objetivos generales del desarrollo de una base de datos de marketing.
Marketing directo.

Materiales de soporte y de desarrollo de politicas de marketing directo.
El marketing directo y su desarrollo.

5. Caracterizacion del Plan Marketing:

Plan de marketing. Elementos y Finalidad.

Segmentacion y publico objetivo.

Planes de accion: estrategias y tacticas.

Objetivos y cuotas de ventas.

Recursos necesarios para respaldar las estrategias y alcanzar los objetivos.
Seguimiento y control del marketing.

Presentacion y promocién del plan.

Auditoria ambiental del plan.

6. Interpretacion del proceso de decision en el consumidor y la consumidora:

Fases del proceso de decision.

Postcompra y fidelizacion.

Los nuevos consumidores en el sector turistico.

Herramientas de control de la calidad y la satisfaccion del cliente. Implementacion en empresas del sector turistico.

7. Caracterizacion de los criterios de consumerismo:

El consumerismo.

La reaccion de la empresa y su respuesta.

Normativa que regula al consumidor y la consumidora y sus derechos en la U.E y en Espafa: legislacion genérica
y especifica.

Derechos y deberes de las personas consumidoras

Médulo Profesional: Direccién de alojamientos turisticos.

Caodigo: 0174
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Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion.

1. Coordina el area de alojamiento con el resto de las areas del establecimiento turistico analizando su estructura
organizativa.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha justificado la importancia de la planificacién en el proceso de administracién empresarial.

b) Se han diferenciado los principales planes empresariales.

¢) Se han conceptualizado las herramientas para realizar tomas de decisiones departamentales.

d) Se han realizado los procesos de planificacion del area de alojamiento para establecer objetivos, toma de deci-
siones y seleccion de los medios.

e) Se han identificado los elementos basicos para establecer procesos de gestion por objetivos.

f) Se ha valorado la importancia de realizar revisiones periddicas de los objetivos de las areas, estableciendo me-
canismos de correccion.

g) Se han establecido factores y criterios eficaces de organizacion de establecimientos de alojamientos turisticos.
h) Se han comparado las estructuras y relaciones departamentales mas caracteristicas de los diferentes tipos de
alojamientos turisticos.

i) Se han realizado organigramas de organizacién empresarial segun diferentes tipologias y caracteristicas especi-
ficas de establecimientos de alojamientos turisticos.

j) Se ha reconocido la normativa estatal o autonémica de ordenacién de establecimientos de alojamiento turistico.

2. Determina la rentabilidad financiera y econémica de proyectos menores de inversion empresarial, caracterizando
y valorando los diferentes sistemas de financiacion.

Criterios de evaluacion:

a) Se han conceptualizado y clasificado los diferentes elementos que componen el patrimonio empresarial.
b) Se ha realizado el analisis financiero y econémico de la empresa de alojamiento turistico.

¢) Se han analizado los balances empresariales y la cuenta de resultados del establecimiento.

d) Se ha determinado la idoneidad de realizar diferentes tipos de inversion segun decisiones empresariales.
e) Se han identificado los diferentes tipos de inversiones, asi como los métodos de seleccion y valoracion de inver-
siones.

f) Se han definido el concepto de inversion y las fuentes de financiacion de la empresa.

g) Se ha calculado el nivel de endeudamiento en funcién de la estructura financiera de la empresa.

h) Se han valorado las decisiones de inversion externas o las de autofinanciacion.

i) Se han establecido los métodos de seleccion de la financiacion mas idonea segun el caso.

j) Se ha valorado el coste de las diferentes fuentes de financiacién a las que se puede optar.

3. Controla la explotacién econémica de los departamentos bajo su supervisién reconociendo y determinando la
estructura de ingresos y gastos de los mismos.

Criterios de evaluacion:

a) Se han relacionado los presupuestos con la planificacion empresarial y las diferentes funciones que desempefian
en la misma.

b) Se han identificado los diferentes tipos de presupuestos que afectan a la planificacién empresarial.

¢) Se han caracterizado los diferentes elementos que componen cada tipo de presupuesto.

d) Se han elaborado diferentes tipos de presupuestos para la organizacién y planificacion de la empresa de aloja-
miento turistico.

e) Se ha coordinado la elaboracion de los presupuestos con el personal dependiente.

f) Se ha establecido la estructura de los ingresos y gastos para obtener referencias de comportamiento generalizado
de los mismos.

g) Se ha calculado el presupuesto del area de alojamiento siguiendo métodos de presentacion normalizada entre
las empresas del sector.

h) Se han establecido métodos de control presupuestario justificando racionalmente las posibles desviaciones y
aplicando medidas correctoras.

i) Se ha tenido en cuenta la clasificacion de los costes segun el nivel de actividad y de intervencion del departamento
dentro de la empresa.
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j) Se ha analizado el reparto de los costes asignables y no asignables a los departamentos de la empresa de alojamiento.
k) Se ha realizado la distribucion de los ingresos del ejercicio econdmico a cada uno de los departamentos.

[) Se ha calculado el punto muerto o limite de rentabilidad.

m) Se han establecido los calculos del GOI, GOP y NOP.

n) Se ha establecido la aplicacién del USAH segun el tipo de establecimientos y servicios ofertados.

i) Se han interpretado la cuenta de pérdidas y ganancias y el balance de situacion de la empresa de alojamiento.

4. Controla la aplicacion de los sistemas de gestion de la calidad, valorando su implicacién en una gestion mas efi-
ciente del establecimiento de alojamiento turistico.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha identificado el concepto de calidad y sus objetivos en el subsector de las empresas de alojamiento turistico.
b) Se ha valorado la aplicacién de diferentes sistemas de calidad.

c) Se ha reconocido la aplicacién de un sistema de calidad basado en las normas estandarizadas.

d) Se han determinado los sistemas previos a la implantacion de un sistema de calidad.

e) Se ha establecido el disefo y elaboracion de los diferentes procesos del area de alojamiento.

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

g) Se ha aplicado el sistema de gestidn de calidad.

h) Se ha realizado un estudio, basado en la legislacién actual, sobre las dificultades de los diferentes establecimien-
tos turisticos para alojar personas con algun tipo de discapacidad y su posible solucion.

5. Coordina el sistema de gestion ambiental caracterizando los diferentes sistemas de Gestion Medioambiental.
Criterios de evaluacion:

a) Se ha tomado conciencia de la necesidad de una correcta gestion ambiental en los establecimientos de aloja-
miento turisticos.

b) Se han conceptualizado los elementos basicos que conforman la Gestién Medioambiental.

c) Se ha realizado el analisis previo a la implantacién de un sistema de Gestion Medioambiental.

d) Se han diferenciado los diferentes sistemas de Gestién Medioambiental.

e) Se han identificado las diferentes herramientas de Gestion Medioambiental.

f) Se han utilizado los diferentes documentos del sistema de gestion ambiental.

g) Se ha realizado el control operacional, planes de emergencia y capacidad de respuesta.

h) Se ha asegurado una correcta gestion de los residuos.

6. Dirige establecimientos de alojamiento rural analizando su tipologia, normativa aplicable y especificidad en la
gestion y prestacion del servicio.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha identificado la normativa aplicable sobre alojamientos turisticos en el medio rural y sobre sus actividades
asociadas.

b) Se ha caracterizado la tipologia de alojamientos rurales de las diferentes comunidades auténomas.

c) Se han identificado las peculiaridades en la gestion de este tipo de establecimientos dependiendo del tipo, moda-
lidad y caracteristicas.

d) Se han reconocido las principales centrales de reserva y mayoristas dedicadas a la distribucién y la intermedia-
cion del alojamiento rural.

e) Se han identificado los procesos para la gestion ambiental integral de los alojamientos rurales.

f) Se han identificado los estilos arquitectonicos y las construcciones propias de una zona objeto de estudio.

g) Se han caracterizado las elaboraciones tipicas de una zona susceptibles de ser ofertadas en diferentes menus y
los productos gastronémicos mas representativos.

h) Se han analizado los estdndares de calidad especificos en los establecimientos de alojamiento rural.

i) Se han analizado las dificultades en el medio rural para las personas con algun tipo de discapacidad y su posible
solucion.

j) Se han identificado diferentes actividades susceptibles de ser ofertadas en los establecimientos de alojamiento
rural, asi como su organizacion y los medios materiales y humanos para su desarrollo.

7. Gestiona y dirige nuevos productos hoteleros existentes en el mercado.
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Criterios de evaluacion:

a) Se ha tomado conciencia de la nueva oferta de establecimientos hoteleros bajo el entorno Spa & Wellness.

b) Se han conceptualizado y clasificado los diferentes establecimientos hoteleros segun el tratamiento de aguas
aplicado.

c) Se han identificado las normativas y clasificaciones que afectan a este tipo de establecimientos.

d) Se ha tenido en cuenta el concepto de “todo incluido” en los hoteles resorts.

e) Se ha establecido la estructura del nuevo departamento de Alimentos y Bebidas en los hoteles resort.

f) Se ha analizado la nueva oferta de establecimientos singulares.

g) Se ha identificado el tipo de clientela en el mercado que demanda este tipo de establecimientos.

8. Controla el buen funcionamiento del departamento de animacion hotelera, caracterizando las buenas relaciones
departamentales.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha tenido en cuenta el tipo de establecimiento hotelero para crear la oferta de animacion.

b) Se ha realizado un estudio sobre la demanda potencial de este servicio.

c¢) Se ha definido la organizacion del departamento de animacién acorde al hotel.

d) Se ha analizado con detalle las instalaciones hoteleras para ofrecer un servicio de calidad.

e) Se han elaborado unos presupuestos orientativos para tener en cuenta la viabilidad del propio departamento o
externalizar el mismo.

f) Se ha reconocido el valor afiadido y elemento diferencial que aporta la creacion de este servicio al establecimiento
hotelero.

9. Gestiona la comercializacion de los diferentes servicios ofertados en el establecimiento hotelero.
Criterios de evaluacion:

a) Se ha aplicado la politica del plan de marketing establecida para el establecimiento.

b) Se ha tenido en cuenta los factores de comercializaciéon del marketing mix: producto o servicio, precio, distribu-
cion, comunicacion comercial y servicios prestados.

c) Se han analizado con detalle los productos o servicios internos del establecimiento que pueden generar ventas
directas e indirectas.

d) Se ha realizado un andlisis sobre la comercializacion de los salones para banquetes y eventos varios.

e) Se ha estudiado con detalle la competencia existente en el mercado con ofertas similares a la nuestra.

f) Se ha identificado la demanda potencial que puede responder a nuestra oferta.

g) Se ha valorado la posibilidad de diversificar la oferta a través de nuevos productos como spas y tiendas de souve-
nirs, prensa, perfumeria y prendas de vestir.

h) Se han establecido las formas de comunicacién con los clientes potenciales: publicidad, propaganda y relaciones
publicas.

Duracioén: 194 horas.

Contenidos:

1. Coordinacion del area de alojamiento:

Normativa estatal o autonémica de establecimientos de alojamiento turistico.
Proceso de planificacion.

Principios, sistemas y tipos de organizacion.

Departamentalizacion.

Estructuras organizativas.

Descripcion de puestos de trabajo.

2. Determinacion de la rentabilidad econémica y financiera de proyectos menores de inversion empresarial:

Clasificacion del patrimonio.
Andlisis financiero.
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Estructura financiera de la empresa.

Proceso de inversion.

Valoracion y seleccion de inversiones.

Fuentes de financiacion empresarial. Propias (autofinanciacion y amortizacion) y externas.
Valor actual neto, tasa interna de retorno y el pay back.

Calculo de costes de las fuentes financieras.

Responsabilidad en la toma de decisiones.

3. Control de la explotaciéon econémica:

Analisis de la estructura de ingresos y gastos.

Sistemas estandarizados de presentacion de presupuestos.

Control de presupuestos.

Anadlisis y control de costes. Reparto entre los diferentes departamentos de la empresa segun sean asignables o no
asignables.

USAH vy calculos del GOI, GOP y NOP.

4. Control del sistema de gestion de la calidad en los establecimientos de alojamientos turisticos:

Principios rectores de la calidad en el sector turistico.

Gestion por procesos.

Manejo de las herramientas de gestion de la calidad: Ciclo de gestion de la calidad. Autoevaluacion, planificaciéon de
la mejora, sistemas indicadores, sistema de encuesta, sistema de quejas y sugerencias.

Aplicacion de la normativa de accesibilidad a los establecimientos publicos en beneficio de un turismo accesible.

5. Coordinacion del sistema de gestion ambiental:

Analisis previo a la implantacion de un sistema de Gestion Medioambiental.

Cumplimentacién de la documentacion.

Planes de emergencia.

Seguimiento y medicion.

Gestién de las No Conformidades.

Sistemas de auditorias: Internas y externa.

Conciencia de una correcta Gestion Medioambiental en los establecimientos de alojamiento turisticos.

6. Direccién de establecimientos de alojamiento rural:

Direccién de establecimientos de alojamiento rural.

Gestion ambiental de establecimientos rurales.

El servicio en establecimientos rurales.

Planificacion y organizacion de actividades en los establecimientos.

7. Direccién de nuevos productos hoteleros:

Andlisis de los hoteles Spa&Wellness: balnearios, spas y talasos.

Gestion de los establecimientos resort.

Los pequefos alojamientos con encanto.

Hoteles tematicos y otros alojamientos especiales.

8. Animacién hotelera:

Anadlisis de los diferentes tipos de animacion turistica en los establecimientos hoteleros.
Organizacion del departamento de animacion.

La rentabilidad de la animacion.

La animaciéon como valor afiadido del servicio.

Modulo Profesional: Gestién del departamento de pisos.

Cadigo: 0175
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Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion.

1. Organiza el departamento de pisos justificando la planificacion del mismo segun el establecimiento, personal dis-
ponible, tipos de clientes, ocupacién y rentabilidad.

Criterios de evaluacion:

a) Se han relacionado diferentes modelos de organizacion del departamento de pisos con diferentes tipos y moda-
lidades de establecimientos.

b) Se han justificado los procesos propios del departamento de pisos que puedan resultar adecuados para conseguir
la mayor eficacia en la prestacion de los servicios.

c) Se han identificado y justificado los elementos materiales y su distribucién segun criterios de ergonomia y fluidez
de trabajo, asi como en funcion de los diferentes tipos y caracteristicas de los establecimientos.

d) Se han realizado actividades practicas relacionadas con la posible distribuciéon de equipos, maquinas y mobiliario
caracteristicos del departamento de pisos:

e) Se han identificado los elementos materiales necesarios y mas apropiados.

f) Se han realizado graficos donde se represente la mejor distribucion en planta de los elementos materiales en
funcion de diferentes tipos y caracteristicas de establecimientos de alojamiento.

g) Se han enumerado los factores que determinan las necesidades de personal, en funcion del tipo de estableci-
miento, clientela y ocupacion

h) Se ha utilizado correctamente equipos y programas informaticos especificos para la organizacion de la prestacion
de los servicios propios del departamento.

i) Se han establecido planes de trabajo y objetivos de productividad.

2. Controla los productos, materiales y equipamientos del departamento de pisos describiendo los procesos de re-
posicién, almacenamiento, conservacion y valoracion.

Criterios de evaluacion:

a) Se han definido y clasificado los utensilios, productos, equipos, materiales y piezas de lenceria mas usuales en
los establecimientos de alojamiento.

b) Se han comparado los métodos mas utilizados para identificar necesidades de aprovisionamiento y fuentes de
suministro, efectuar solicitudes de compra y desarrollar procesos de recepcién y control de materiales.

c) Se han determinado las necesidades de aprovisionamiento y seleccion de proveedores.

d) Se han recepcionado los productos, materiales y utensilios correctamente, comprobando que el pedido se ajusta
a lo solicitado.

e) Se han justificado criterios de almacenamiento mas utilizados en funcion de supuestos espacios disponibles, tipos
de productos y gestidon de entradas- salidas, asi como del control de productos del almacén.

f) Se ha calculado el stock minimo, el maximo, de seguridad y grado de rotacién de materiales y productos de lim-
pieza y de lenceria, asi como la realizacién de inventarios.

g) Se han valorado las existencias bajo su control siguiendo los criterios mas usuales.

h) Se han caracterizado los procesos de pedidos mas comunes en las empresas del sector.

i) Se han explicado los procesos de mantenimiento, reposicion y control de la dotacién y rotacién de existencias en
el establecimiento.

j) Se han desarrollado actividades practicas relativas a la reposicién y control de dotaciones:

k) Se ha determinado el stock minimo de materiales y productos de limpieza y los minimos de uso y reserva de ropa.
I) Se han elaborado propuestas de reposicion, haciendo constar cantidades, especificaciones técnicas y estimacion
de costes, para lograr un nivel 6ptimo de existencias.

m) Se han elaborado inventarios y se han presentado segun los criterios establecidos en el supuesto.

n) Se han registrado y valorado las existencias utilizando los métodos mas habituales.

A) Se ha argumentado la necesidad de intervenir en los procesos de aprovisionamiento y distribucion de materiales
con un alto sentido de la responsabilidad y la honradez.

3. Revisa el estado de mantenimiento de instalaciones, maquinaria y equipo, justificando sistemas y procedimientos
de conservacion y mantenimiento.

Criterios de evaluacion:

a) Se explica la funcion de mantenimiento de establecimientos de alojamiento y las relaciones y competencias que
en esta misma materia tiene el encargado/a del departamento de pisos.
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b) Se explica la estructura basica de un plan general de mantenimiento para instalaciones propias de alojamiento.
c) Se describen los objetivos basicos y funciones propias del departamento de mantenimiento de un establecimiento
de hospedaje.

d) Se describen los procedimientos de comunicacion y coordinacion que en materia de mantenimiento se establecen
entre los departamentos de pisos, recepcion y mantenimiento.

e) Se han elaborado documentos de control e informes de evaluacién de resultados de la situacion de conservacion
de las instalaciones.

f) Se han explicado los tipos, funcionamiento, aplicaciones, manejo, limpieza y mantenimiento de los diferentes tipos
de equipo, maquinarias, herramientas y utensilios de uso comun en el area de pisos.

g) Se han establecido protocolos de mantenimiento de las instalaciones, equipos y utensilios, asi como optimizacion
de los productos utilizados en los procesos, evitando costes y desgastes innecesarios.

h) Se ha justificado sistemas adecuados de chequeos para el mantenimiento preventivo de los equipos y maquinaria
utilizados en los diferentes procesos.

i) Se han identificado las protecciones necesarias en el manejo de equipos, maquinaria, utensilios y productos de
limpieza, interpretando correctamente la normativa de seguridad e higiene vigente.

4. Se vigila el cumplimiento de las normas en materia de seguridad de las personas y de las cosas, informando y
controlando al personal a su cargo y participando en la evacuacién en casos o simulacros de emergencias.

Criterios de realizacion:

a) Se comprueba con regularidad la existencia y buen estado de uso de planos indicativos de vias de emergencia
en las habitaciones del establecimiento.

b) Se mantiene informado al personal de todas las modificaciones habidas en las instalaciones en materia de segu-
ridad o en las normas de emergencia.

c) Se participa junto al equipo de emergencias establecido, en simulacros de situaciones de emergencia, cumplien-
do con su obligacion de evacuar clientes y las clientas de las habitaciones y siguiendo las instrucciones dadas por
el servicio técnico o el director de operaciones.

d) Se procura la seguridad de la clientela controlando que el personal vigile la entrada de personas ajenas al esta-
blecimiento y aplicando las normas de actuacién establecidas para estos casos.

e) Se controla la actuacion del personal respecto al tratamiento y devolucién de los objetos olvidados, garantizando
el cumplimiento de la normativa.

f) Se registran las entradas y salidas de objetos olvidados, custodiando los mismos hasta el momento de su entrega
al propietario.

g) Se comprueba el cumplimiento por parte del personal a su cargo de las normas referidas a la seguridad e higiene
en el trabajo, corrigiendo, en su caso, las desviaciones detectadas.

h) Se adoptan las medidas de informacion y preventivas que sean necesarias en situaciones de emergencia, acci-
dente o enfermedad, aplicando, en caso necesario, técnicas de primeros auxilios.

5. Se atienden las peticiones, conflictos y quejas planteadas por los clientes, directamente o a través de recepcion,
para facilitarles el maximo nivel posible de satisfaccion, confort y seguridad.

Criterios de realizacion:

a) Se asegura, siempre que sea posible, la satisfaccion de los deseos del cliente relacionados con servicios que
presta el departamento de pisos, respetando las normas internas del establecimiento.

b) Se atienden las peticiones, quejas o reclamaciones de los clientes con amabilidad, eficacia y maxima discrecion,
anotandose por escrito, tomando las medidas oportunas para su resolucién y cumpliendo la normativa vigente.

c) Se comunican las modificaciones que se hayan producido en los servicios prestados al cliente, en forma y tiempo
establecidos, a los departamentos implicados y al personal dependiente, para adecuar administrativamente la nueva
situacion.

d) Se utiliza el medio mas eficaz para comunicarse con los clientes, consiguiendo una comunicacion fluida y una
buena interaccion y comprension en la misma.

6. Supervisa la limpieza y puesta a punto de unidades de alojamiento y zonas comunes caracterizando los procesos
de prestacion del servicio.

Criterios de evaluacion:
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a) Se han identificado sistemas y métodos de limpieza y tratamiento de diferente superficies.

b) Se han descrito procesos completos de limpieza y puesta a punto de habitaciones, zonas nobles y areas comu-
nes.

¢) Se han determinado mecanismos de control sobre los procesos de limpieza y el personal dependiente.

d) Se han establecido prioridades en cuanto a limpieza y puesta a punto de habitaciones, zonas nobles y areas
comunes, adecuandose y adaptandose a cada tipo de situacion, utilizando para ello los procedimientos fijados y
coordinandose eficazmente con los departamentos relacionados.

e) Se han establecido mecanismos de asignacion de unidades de alojamiento, zonas nobles y comunes entre el
personal a su cargo, teniendo en cuenta en todo momento los niveles de calidad establecidos.

f) Se ha coordinado con el departamento de recepcion el estado de ocupacién o situacion de cada unidad de alo-
jamiento.

g) Se ha revisado que la limpieza, desinfeccion, orden, decoracion, reestablecimiento de atenciones a clientes sean
los establecidos en los estandares 6ptimos.

h) Se han reconocido criterios y métodos de clasificacién de ropa para su lavado y planchado, asi como los diferen-
tes procedimientos de lavado, secado, planchado y presentacion.

i) Se han descrito las técnicas de cosido y confeccion (de prendas sencillas), asi como los medios materiales nece-
sarios para el arreglo de ropa en establecimientos de alojamiento.

j) Se han determinado mecanismos de control que garanticen un correcto servicio de lavanderia y lenceria.

k) Se aplica el procedimiento definido para el control de calidad de las areas:

- Revisando las habitaciones y comprobando que los procedimientos establecidos se respetan de modo que la hi-
giene, orden y decoracion sean 6ptimos.

- Efectuando la supervision de las zonas nobles y detectando, ademas de la necesidad o insuficiencia del grado de
frecuencia de limpieza, cualquier anomalia en decoracion y conservacion o cualquier averia.

- Relacionando permanentemente las necesidades de limpieza con el personal disponible, y solicitando personal
extra en caso de necesidad para la realizacion de las tareas segun las previsiones de ocupacion.

- Coordinando, en caso necesario, la limpieza realizada por empresas externas para los servicios contratados, tales
como limpieza de fachadas, cristales, moquetas, lamparas, jardineria o la propia limpieza interior.

- Asegurandose de la correccion de las desviaciones, anomalias o fallos detectados.

- Bloqueando las habitaciones o zonas que no alcancen la calidad establecida.

[) Se eligen los productos y materiales mas adecuados en funcién de las superficies que se vayan a limpiar y del
tipo de limpieza que se vaya a realizar, concertando las visitas de atencion a proveedores o suministradores de
productos que sean convenientes para proporcionar al establecimiento el maximo grado de conservacion, limpieza,
desinfeccidn y proteccion ambiental.

m) Se transmiten las instrucciones y 6rdenes de trabajo para el desarrollo de las funciones de limpieza y puesta a
punto de las instalaciones por parte del personal dependiente de forma clara, verbalmente o por escrito, aseguran-
dose de su comprension y prestando asistencia técnica y operativa si fuera necesario.

n) Se formaliza registra y archiva la documentacion empleada para el seguimiento, control y verificacién de los
procesos de puesta a punto de habitaciones, zonas nobles y areas comunes, empleando los medios establecidos y
en tiempo y forma adecuados.

f) Se han establecido mecanismos de asignacion de unidades de alojamiento, zonas nobles y comunes entre el
personal a su cargo, teniendo en cuenta en todo momento los niveles de calidad establecidos.

0) Se ha coordinado con el departamento de recepcion el estado de ocupacion o situacion de cada unidad de alo-
jamiento.

p) Se ha revisado que la limpieza, desinfeccion, orden, decoracién, reestablecimiento de atenciones a clientes sean
los establecidos en los estandares 6ptimos.

7. Propone objetivos y planes para el departamento o area de su responsabilidad que sean viables y se integren en
la planificacion general del establecimiento.

Criterios de realizacion:

a) Se definen y se proponen a sus superiores los objetivos de caracter particular para el departamento de su res-
ponsabilidad.

b) Se identifican y se evaluan las opciones de actuacion y se seleccionan las mas adecuadas a los objetivos fijados,
teniendo en cuenta la disponibilidad de recursos y las caracteristicas de la empresa.

c) Se formulan y cuantifican los planes y acciones para conseguir los objetivos fijados dentro de su area de respon-
sabilidad.

d) Se confeccionan los presupuestos del departamento o area de su responsabilidad y se efectia el seguimiento
econdémico y el control presupuestario.
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e) Se revisan los datos histéricos de su departamento o area de su responsabilidad y las previsiones econdmicas
se establecen de acuerdo con la planificacion general de la empresa y con los objetivos fijados para el @mbito de su
responsabilidad.

f) Se presentan los presupuestos anuales especificos para la dotacion de existencias correspondientes al departa-
mento de pisos, desglosando gastos fijos y gastos variables, con el fin de proyectar los objetivos del departamento
para el afio siguiente y se consideran las observaciones y modificaciones que puedan provenir por parte de sus
superiores jerarquicos.

g) Se controlan las posibles desviaciones que puedan surgir respecto a los objetivos econdmicos, proponiendo las
medidas correctivas adaptadas a cada caso.

h) Se transmiten, mediante informes, los resultados del control presupuestario a las personas y departamentos co-
rrespondientes, en el tiempo y forma establecidos.

8. Establece la estructura organizativa general del drea de su responsabilidad que de respuesta a los objetivos del
establecimiento.

Criterios de realizacion:

a) Se determina el tipo de estructura organizativa en funcién del que resulte mas adecuado para el logro de los ob-
jetivos y planificacion establecidos.

b) Se definen las tareas y funciones que deben realizarse y se determinan las relaciones internas a que dan lugar.
c¢) Se definen los puestos de trabajo y se contribuye a definir el perfil profesional de las personas que deben ocuparlos.
d) Se colabora en el proceso de seleccién de las personas que ocupan los puestos de trabajo.

9. Colabora en la integraciéon del personal dependiente del departamento de pisos, participando en su formacién y
evaluacion, para que realice las tareas asignadas con eficacia y eficiencia.

Criterios de realizacion:

a) Se elaboran los manuales de operaciones, o documentos equivalentes, para la asistencia y formacion técnica de
su equipo; de forma que proporcionen la informacidn necesaria para la ejecucion de las tareas asignadas.

b) Se realiza la integracion en el equipo de trabajo del personal:

- Facilitando y explicando, en caso necesario, el manual de acogida del establecimiento.

- Explicando las operaciones y procesos mas significativos a realizar.

- Dando informacioén sobre la empresa, su organizacion, imagen y otros aspectos de interés.

- Facilitando la comunicacién con los demas miembros del equipo.

c) Se dirige el personal dependiente, involucrandole en los objetivos y motivandolo para que tenga una alta capaci-
dad de respuesta a las necesidades de los clientes.

d) Se motiva al personal del departamento promoviendo y valorando el trabajo en equipo, la iniciativa, el esfuerzo y
la creatividad.

e) Se determinan las responsabilidades y funciones del personal y se delega la autoridad necesaria para su cum-
plimiento.

f) Se transmiten de forma clara las instrucciones e indicaciones al personal, asegurandose de su comprension.

g) Se reconoce la productividad, rendimiento y consecucion de objetivos del personal, y a su vez se corrigen errores
y actuaciones.

10. Implementa y gestiona, en su ambito de responsabilidad, la cultura de la calidad.
Criterios de evaluacion:

a) Se disefan los servicios en su ambito de responsabilidad, aportando conocimientos sobre la expectativa de los
clientes y colaborando en la determinacion de estandares de calidad y en la formulacién de procedimientos de tra-
bajo acordes con el sistema de calidad.

b) Se fomenta la participacion del personal en la mejora continua de la cultura de la calidad.

c) Se implementa el sistema de calidad identificando las condiciones adversas a la calidad, disefiando planes de
mejora.

d) Se disefian los procedimientos para la recogida y analisis de informacion sobre la calidad y las encuestas de
satisfaccion, facilitando y fomentando la participacion de los clientes.

e) Se efectua la evaluacion periddica y sistematica de la calidad en su ambito de responsabilidad y se comprueba la
aplicacion de los procedimientos e instrucciones.
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11. Controla los procesos de lavanderia-lenceria, prestando la asistencia técnica y operativa necesaria, y aseguran-
do un nivel éptimo de acabado y la coordinacion con todos los departamentos o empresas implicados.

Criterios de evaluacion:

a) Se establecen las prioridades que se derivan de las necesidades correspondientes en materia de lavanderia-
lenceria, coordinandose con los departamentos implicados y, en su caso, con las empresas externas de lavanderia
industrial, por medio de los procedimientos establecidos.

b) Se efectua el control de entradas y salidas de prendas, asi como de la calidad en el lavado, planchado, transporte,
presentacion y tiempo de entrega, aplicando los procedimientos establecidos.

c) Se procura el establecimiento de un sistema de chequeos el mantenimiento preventivo de la maquinaria de lavan-
deria y lenceria, tales como lavadoras, planchas, calandrias, secadoras y otras.

d) Se comprueba la dotacion de uniformes para todo el personal del establecimiento en cuanto a numero y disefio,
en funcién de las secciones a las que van destinados.

e) Se establecen los parametros de control para comprobar el estado de la ropa de habitaciones, tales como saba-
nas, toallas, colchas, cortinas y otras, asi como de la ropa de restauracion, tales como manteles, servilletas, faldo-
nes, fieltros y otras, asi como para conseguir el 6ptimo rendimiento y su reposicién en caso de deterioro.

f) Se han reconocido criterios y métodos de clasificacion de ropa para su lavado y planchado, asi como los diferentes
procedimientos de lavado, secado, planchado y presentacion.

g) Se han descrito las técnicas de cosido y confeccion (de prendas sencillas), asi como los medios materiales nece-
sarios para el arreglo de ropa en establecimientos de alojamiento.

h) Se han determinado mecanismos de control que garanticen un correcto servicio de lavanderia y lenceria.

12. Supervisa la decoracién y ambientacién del area de alojamiento y zonas publicas caracterizando los estilos ar-
quitecténicos, mobiliario, elementos decorativos, iluminacién y tendencias actuales.

Criterios de evaluacion:

a) Se han caracterizado las tendencias arquitecténicas mas significativas, tipos de mobiliario y revestimientos mas
utilizados en establecimientos de alojamiento turisticos.

b) Se han definido los elementos decorativos mas utilizados en establecimientos de alojamientos turisticos.

c) Se han especificado las técnicas de color e iluminacion, interpretando y explicando el significado psicolégico de
los colores y su impacto en la comunicacion visual.

d) Se han identificado las normas basicas de composicién y combinacion del mobiliario en funcion de criterios de
confort, rentabilidad y funcionalidad.

e) Se han elaborado diferentes aplicaciones de ornamentacién y decoracion tipicas y novedosas en los estableci-
mientos de alojamiento turistico.

f) Se ha formalizado planes de decoracion en funcion de la politica empresarial, tipo de establecimiento, publico
objetivo y ultimas tendencias.

g) Se define el tipo de decoracién y ambientacion de acuerdo con la direccién del alojamiento y teniendo en cuenta:
-La imagen corporativa de la empresa.

-Las caracteristicas del establecimiento, tales como arquitectura exterior e interior, categoria, estilo y tipo de clientela
actual o potencial.

-Los objetivos econdmicos y presupuestos de la entidad.

-La posible utilizacién de elementos decorativos en las distintas temporadas.

h) Se han valorado las nuevas tendencias y estilos de disefio en establecimientos de alojamiento turisticos.

i) Se establece el plan de trabajo o lista de servicios y reposicion de elementos decorativos, como mobiliario, tapice-
rias, alfombras, jarrones y otros; para determinar la frecuencia mas adecuada de limpieza e incluye los sistemas de
chequeos e inventarios necesarios.

Duracién: 194 horas.

Contenidos:

1. La organizacion en los establecimientos de alojamiento.
Tipologia y clasificacion de los establecimientos de alojamiento.

Naturaleza y propdsito de la organizacion y relacidon con otras funciones gerenciales.
Patrones basicos de departamentalizacion tradicional en las areas de alojamiento: ventajas e inconvenientes.
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Estructuras y relaciones departamentales y externas caracteristicas de los distintos tipos de alojamientos.
Diferenciacién de los objetivos de cada area de los departamentos de pisos y lavanderia-lenceria. Distribucién de
funciones.

Circuitos, tipos de informacion y documentos internos y externos que se generan en el marco de tales estructuras y
relaciones interdepartamentales.

Definicion de puestos de trabajo y seleccion de personal. Principales métodos para la definicion y seleccién de pues-
tos correspondientes a trabajadores semicualificados y cualificados de tales areas.

2. La funcién de integracion de personal

Definicion y objetivos.

Relacion con la funcion de organizacion.

Manuales de operaciones del departamento de pisos: analisis, comparacién y redaccion.

Técnicas de comunicacion y de motivacion adaptadas a la integracion de personal: identificacion y aplicaciones.
Soluciones de problemas y tomas de decisiones.

La motivacion en el entorno laboral.

3. Organizacion del departamento de pisos:

La gobernanta o el gobernante y su departamento.

El departamento de pisos: Actividades. Caracteristicas. Objetivos. Areas y relaciones interdepartamentales. La ha-
bitacion de hotel. Tipos. Peculiaridades de la regiduria de pisos en entidades no hoteleras: hospitales y clinicas.
Residencias para la tercera edad. Residencias escolares. Otros alojamientos no turisticos.

Organizacion de los espacios fisicos de las zonas de pisos, areas publicas, lavanderia y lenceria.

Ubicacion y distribucion en planta de equipos, maquinas y mobiliario.

Métodos de medicion de la actividad productiva.

Planes de trabajo del departamento de pisos.

Recursos humanos y materiales.

Calculo y asignacion de tiempos.

La organizacion y distribucion de tareas.

Ajuste de tareas en funcion de permisos, vacaciones y bajas del personal.

Identificacion, clasificacion y cumplimentacion de documentacion especifica.

4. Gestion de la calidad

El concepto de calidad y excelencia en los departamentos de pisos, lavanderia y lenceria.
Necesidad de aseguramiento de la calidad.

Comprobacion de la calidad.

Identificacion, planificaciéon y mejora de procesos.

Evaluacion de resultados.

5. Control de productos materiales y equipamientos en el departamento de pisos:

Métodos de identificacion de necesidades de aprovisionamiento.

Determinacion de stocks minimos de materiales y productos necesarios en el departamento.
Procesos de compras.

Sistemas y procesos de aprovisionamiento.

Realizacion de inventarios.

Registro y valoracién de existencias.

Desarrollo de procesos de recepcion y control de productos y materiales.

Importancia del orden en el almacén.

Cumplimiento de las normas de gestién ambiental en el almacén.

6. Revision del estado de mantenimiento de las instalaciones, mobiliario y equipos:

Competencias del departamento de pisos, areas publicas, lavanderia y lenceria en materia de mantenimiento de
instalaciones, equipos y mobiliario.

Tipos de mantenimiento: preventivo, correctivo y mixto.

Comunicacion y coordinacién con otros departamentos implicados en el mantenimiento de instalaciones.
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Elaboracién y cumplimentacion de documentacion. Control del nivel de conservacion de las instalaciones.
Normativa de seguridad e higiene laboral.

7. Supervision de la limpieza y puesta a punto de las unidades de alojamiento y zonas comunes:

Analisis y evaluacion de los sistemas, procesos y métodos de limpieza de equipos y mobiliario y de tratamiento de
superficies.

Procedimientos de transmisién de 6rdenes, ejecucion y control de resultados.

Aplicaciones de los equipos y materiales basicos.

Programas de limpieza de locales, instalaciones, mobiliario y equipos propios del departamento.

Analisis y evaluacion de productos de limpieza. Rendimientos. Condiciones para su utilizaciéon. Riesgos.

Aplicaciéon de normas, técnicas y métodos de seguridad, higiene, limpieza y mantenimiento en el uso de locales,
instalaciones, mobiliario, equipos y materiales propios del departamento de pisos, areas publicas, lavanderia y len-
ceria.

La atencion a la clientela.

8. Organizacion y funcionamiento del subdepartamento de lavanderia y lenceria.

Andlisis, ejecucion y control de los procesos de lavado de la ropa.

Seleccién y control de maquinaria y productos.

Analisis, ejecucion y control de los sistemas, procesos y métodos de lavado de  ropa del establecimiento y de clien-
tes. Maquinaria, normas de mantenimiento y uso y normas de seguridad en su utilizacién. Tipos de agua. Simbolos
del lavado. Productos quimicos. Temperatura. Tipos de suciedad. Caracteristicas y comportamiento de los tejidos.
Proceso de secado. Presentacion de ropa. Alimacenamiento y distribucion de ropa.

Anadlisis, ejecucion y control de los procesos de planchado de ropa del establecimiento y de clientes. Maquinaria,
normas de mantenimiento y uso y normas de seguridad en su utilizacién. Simbolos del planchado. Productos espe-
cificos. Almacenamiento y distribucion de ropa planchada.

Analisis, ejecucion y control de los procesos de arreglo de ropa del establecimiento y de clientes. Maquinaria, normas
de mantenimiento y uso y normas de seguridad en su utilizacion. Alimacenamiento y distribucién de ropa cosida.
Coordinacion de los procesos de lavado, planchado y costura.

Administracion de la lavanderia.

Pulcritud y orden en la realizacion de los procesos de pisos, lavanderia y lenceria.

9. Supervision de la decoracion y ambientacion del area de alojamiento y zonas comunes:

Identificacion de estilos y tendencias arquitectonicas del mobiliario de pisos y areas publicas.

Recursos y tipos de decoracion. Ambientacién musical. Sistemas de iluminacion.

Revestimientos, alfombras y cortinas: clasificacion, caracterizacion segun tipo, categoria y formula de alojamiento.
Técnicas decorativas. Decoracion floral y frutal.

Valoracion de las técnicas de decoracion y ambientacién en los establecimientos de alojamiento turisticos. Valora-
cién de las nuevas tendencias, estilos y disefio de las empresas de alojamientos turisticos.

Moédulo Profesional: Recepcion y reservas.
Cddigo: 0176
Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion.

1. Supervisa el departamento de recepcion analizando la organizacién del mismo segun el establecimiento turistico,
personal disponible, tipos de clientes, ocupacion y rentabilidad.

Criterios de evaluacion:

a) Se han descrito los objetivos, funciones y tareas propias del departamento y subdepartamentos de recepcion,
reservas y conserjeria.

b) Se han explicado criterios de organizacion departamental en funcién de la tipologia del establecimiento, objetivos
empresariales, segmentacion de la oferta y funcionalidad.

c¢) Se han determinado las fuentes de informacion interna y externa necesarias para el funcionamiento del departa-
mento.
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d) Se han justificado los procesos propios del departamento y subdepartamentos de recepcion, reservas y conser-
jeria que puedan resultar adecuados para conseguir la mayor eficacia en la prestacion de los servicios.

e) Se han identificado y justificado los elementos materiales y su distribucion en las areas de recepcion, reservas y
conserjeria segun criterios de ergonomia y fluidez de trabajo, asi como en funcion de los diferentes tipos y caracte-
risticas de los establecimientos de alojamiento.

f) Se han enumerado los factores que determinan las necesidades de personal, en funcién del tipo de establecimien-
to, clientela y ocupacion.

g) Se han supervisado los presupuestos del departamento y su correspondiente seguimiento y control econémico.
h) Se han operado aplicaciones informaticas propias de la gestion de recepcion, reservas y conserjeria.

i) Se han establecido y supervisado los protocolos de intercambio de informacion entre el personal del departamento
en los cambios de turno.

j) Se ha realizado la puesta a punto del equipo informatico asi como del material de uso cotidiano del departamento
de recepcion.

2. Optimiza la ocupacion del establecimiento caracterizando y aplicando diferentes sistemas y tipos de reservas.
Criterios de evaluacion:

a) Se han descrito los objetivos, funciones y tareas propias del subdepartamento de reservas.

b) Se ha identificado la oferta de los establecimientos de alojamiento turistico

c) Se han seguido los diferentes procedimientos de reservas segun el tipo de cliente o fuente de reservas.

d) Se han interpretado los diferentes contratos y condiciones negociadas con clientes y fuentes de reservas.

e) Se han identificado los diferentes precios y tarifas, aspectos legales y garantias exigibles.

f) Se han operado sistemas de gestion de las reservas disefiando precios y tarifas segun el tipo de cliente, fuente
de reserva o nivel de ocupacién

g) Se han recogido, registrado y archivado las reservas recibidas, manejado las aplicaciones informaticas de reservas.
h) Se modifican o anulan reservas segun peticiones de clientes o fuentes de reservas, aplicando las penalizaciones
pertinentes segun los casos.

i) Se han supervisado los niveles de reservas y ocupacion prevista estableciendo protocolos de correccion de des-
vios segun las previsiones de ocupacion

j) Se ha identificado la documentacion generada por las reservas para su informacion al resto de departamentos y
su tratamiento posterior.

3. Formaliza las operaciones previas y simultaneas a la entrada de los clientes analizando y aplicando las tareas
asociadas.

Criterios de evaluacion:

a) Se han obtenido listados de llegadas previstas, sobre la base de las reservas registradas, con antelacion a la
llegada de los clientes.

b) Se han establecido los protocolos a seguir en caso de “overbooking” o sobreocupacion, cumpliendo siempre la
normativa legal vigente y teniendo en cuenta los criterios de rentabilidad econdémica.

c) Se ha justificado la asignacion previa de unidades de alojamiento a las reservas recibidas, sobre la base de las
peticiones de los clientes, disponibilidad de tipos de alojamientos y criterios de funcionalidad.

d) Se han descrito relaciones interdepartamentales, previas a la entrada del cliente, con los departamentos de pi-
S0s, cocina, sala y todos aquellos que segun las caracteristicas del establecimiento turistico sea necesaria dicha
relacion.

e) Se han identificado y cumplimentado todos los documentos relativos al registro de los clientes, con o sin reserva
previa, a la entrada en el establecimiento, manejando aplicaciones informaticas.

f) Se han definido los diferentes métodos de registro anticipado de clientes.

g) Se han emitido las acreditaciones y elementos de acceso a las unidades de alojamiento, asi como las 6rdenes de
atenciones especiales, segun el caso.

h) Se han especificado los diferentes tipos de informacion que el cliente necesita a su llegada al establecimiento.

i) Se ha aplicado los protocolos de traslado e instalacion del equipaje, asi como el acompanamiento del cliente a la
unidad de alojamiento.

j) Se ha cumplido la normativa legal vigente relativa a los diferentes servicios, caracteristicas, precios y reservas de
los establecimientos de alojamiento turistico.

4. Controla / presta el servicio de recepcion durante la estancia de los clientes y las clientas analizando y aplicando
las operaciones derivadas de esta fase.
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Criterios de evaluacion:

a) Se han elaborado los listados de ocupacién por unidad de alojamiento, cliente, ocupacion total.

b) Se han elaborado y actualizado del planning de ocupacion del establecimiento turistico.

c) Se ha operado con los medios informaticos y de telecomunicaciones relativos al departamento de recepcion.

d) Se ha gestionado el rack de habitaciones manualmente o por medios informaticos segun las caracteristicas téc-
nicas del establecimiento.

e) Se han establecido los protocolos de actuacién en caso de cambio de estatus de la estancia o de demandas es-
peciales, siempre bajo peticién de los clientes y las clientas.

f) Se ha especificado la informacion a transmitir a los clientes y las clientas y bajo que soporte en caso de que el
cambio de estatus de la estancia del cliente y la clienta requiera una valoracién econémica.

g) Se han descrito los procedimientos necesarios a la hora de cumplir las demandas de los clientes y las clientas
(cambio de unidad de alojamiento, mantenimiento, extras).

h) Se han identificado los procesos propios de recepcion.

i) Se han caracterizado los procesos propios de conserjeria, tales como: correspondencia, mensajes, telecomuni-
caciones, despertador, cambio de moneda extranjera, alquiler de cajas de seguridad, reserva de servicios en otros
establecimientos, alquiler de vehiculos, venta de pequefos articulos, emisién de nuevas acreditaciones o elementos
de acceso a las unidades de alojamiento, control de acceso a las instalaciones.

j) Se han registrado los consumos diarios o extras de los clientes y las clientas manejando medios informaticos.

5. Controla / presta servicios durante la salida de los clientes y las clientas describiendo las diferentes fases y apli-
cando los procedimientos estandarizados.

Criterios de evaluacion:

a) Se han elaborado listados de salida por unidad de alojamiento, cliente y numérico.

b) Se han aplicado los métodos de informacion predeterminados para comunicar a los diferentes departamentos de
la salida de los huéspedes para una fecha determinada.

c) Se han valorado econémicamente la estancia, si procede, consumos y extras de cada cliente de salida.

d) Se han cumplimentado los documentos legales y formales relativos a la facturacién de los clientes.

e) Se han explicado y operado los diferentes sistemas de pago que aceptan los establecimientos de alojamiento
turistico.

f) Se ha aplicado la normativa legal y sistemas de seguridad de garantia de pago.

g) Se han descrito los procesos de archivo y custodia de toda la documentacion relativa a la estancia y salida de los
clientes.

h) Se ha calculado y realizado el arqueo de caja en los cambios de turno y el cierre diario.

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

j) Se han identificado los procesos relativos a la post-estancia de los clientes y las clientas.

k) Se ha aplicado al proceso de archivo y gestion de informacion de clientes la normativa sobre la proteccion de datos.

6. Forma al personal a cargo del departamento de recepcion y tiene en cuenta sus funciones asi como la coordina-
cion entre los diferentes departamentos del establecimiento hotelero.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha descrito la figura del Jefe o Jefa de Recepcién como responsable del departamento.

b) Se han especificado las funciones que corresponden al Jefe o Jefa de Recepcion.

c) Se han aplicado las nuevas herramientas de gestiéon de venta de habitaciones.

d) Se ha explicado la organizacion de recepcion y de sus posibles subdepartamentos.

e) Se han establecidos las funciones a realizar por cada miembro del departamento.

f) Se ha creado un protocolo sobre la atencién al personal de nueva incorporacién al departamento.

g) Se ha analizado las relaciones interdepartamentales con el resto de responsables de los departamentos del
hotel.

h) Se ha especificado la informacién de ocupacion y presupuestaria que afecta al departamento de Recepcion.

i) Se ha descrito la importancia de una buena atencién personalizada de la clientela.

7. Ejecuta y controla el desarrollo de acciones comerciales para analizar el mercado turistico.

Criterios de evaluacion:
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a) Se han identificado los diferentes elementos que componen la oferta y demanda turisticas.

b) Se ha supervisado las diferentes fuentes de informacién turisticas mas relevantes del sector.

¢) Se ha analizado informacién del mercado turistico que permita estimar la situacion, evolucion y tendencias del
sector de alojamiento.

d) Se han elaborado las distintas estrategias de comunicaciéon comercial adecuadas a la empresa.

e) Se han aplicado técnicas de venta, de comunicacion y de atencién al cliente adecuadas a los diferentes tipos de
usuarios de servicio de alojamiento.

f) Se han descrito las técnicas de negociacion de venta de habitaciones con clientes y empresas del sector.

g) Se han enumerado las aplicaciones mas habituales de las normas protocolarias en establecimientos de aloja-
miento y valorando los aspectos basicos de las relaciones sociales y de la imagen personal.

8. Aplica las técnicas y habilidades de comunicacion y atencion al cliente de uso comun en establecimientos de alo-
jamiento, a fin de satisfacer sus expectativas y materializar futuras estancias.

Criterios de evaluacion:

a) Se han utilizado las técnicas y habilidades de comunicacion con las diferentes situaciones de atencién e informa-
cion mas habituales en establecimientos de alojamiento.

b) Se han descrito los procesos de acogida, despedida y atencion al cliente, identificando las etapas y factores clave
para conseguir su satisfaccion.

c¢) Se han solucionado situaciones de conflicto ante la formulacién de quejas y reclamaciones.

d) Se han establecido las normas generales de actuacion segun la tipologia de los clientes y las clientas.

e) Se han formalizado los diferentes medios de hacer llegar una queja o reclamacién al departamento de recep-
cion.

f) Se han detectado cuales son las principales quejas de los clientes y las clientas al departamento de recepcion.

9. Controla los sistemas de seguridad propios de los establecimientos de alojamientos turisticos, relacionando la
estructura organizativa y las contingencias de seguridad con los elementos y medidas de seguridad aplicables.

Criterios de evaluacion:

a) Se han descrito los objetivos y funciones de los sistemas de seguridad propios de establecimientos de alojamiento
turisticos.

b) Se han identificado las principales contingencias que pueden producirse en materia de seguridad.

c¢) Se han identificado los equipos de seguridad y sus utilidades.

d) Se han relacionado el uso de estos equipos con las contingencias identificadas.

e) Se han identificado los elementos del sistema de seguridad aplicables segun la estructura organizativa.

f) Se han descrito los protocolos a seguir con relacién con la seguridad de los establecimientos de alojamiento tu-
risticos.

g) Se han caracterizado las funciones especificas de seguridad que pueden estar distribuidas en la organizacion de
cada establecimiento.

Duracion: 180 horas.
Contenidos:
1. Supervision del departamento de recepcion:

Organizacion del departamento de recepcion.

Aplicacién de técnicas de negociacion a la hora de organizar y gestionar los recursos humanos, materiales y eco-
némicos.

Descripcion de las relaciones del jefe de recepcion con otros jefes de departamentos y direccidn del establecimiento
de alojamiento turistico.

Dinamizacion de las reuniones a la hora de organizar y controlar las actividades de recepcion.

Control del personal.

Uniformidad del personal del area de recepcion.Adaptacion al contexto a la hora de controlar, organizar e innovar el
departamento de recepcion.

2. Optimizacioén de la ocupacioén del establecimiento:
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Objetivos, funciones y tareas del subdepartamento de reservas.

Oferta en los establecimientos de alojamiento turisticos.

Contratos de alojamiento. Negociacion.

Disefio de tarifas segun fuentes de reservas, clientes, nivel de ocupacion.
Procedimiento de toma de reservas. Individuales, grupos.

Cancelacion, modificacion y penalizaciones.

Control de la ocupacion. Overbooking. Sobreocupacion.

Listados de reservas.

Sistemas informaticos de gestién de reservas.

Documentacion de reservas. Gestion e informacion interdepartamental.
Normativa legal sobre precios, garantias y reservas.

3. Formalizacion de operaciones previas a la entrada de la clientela:

Overbooking.

Valoracion de una correcta gestion de la ocupacion.

Sobreocupacion.

Non-shows.

Criterios de funcionalidad a la hora de asignar unidades de alojamiento.
Procedimientos de admisién de clientes con o sin reservas.

Registro de clientes.

Tipos de informacion al cliente y clienta.

Normativa legal aplicable.

4. Control y realizacion de operaciones originadas durante la estancia del cliente:

Planning. Rack. Slip.

Modificacion de los servicios contratados.

Procedimientos y servicios de recepcion y consejeria.

Registro y valoracién de consumos.

Empatia en la prestacion de servicios durante la estancia del al cliente y clienta.

5. Control y realizacién de operaciones relativas a la salida de la clientela:

Informacién a los departamentos afectados por la salida de clientes.

Cuentas de facturacion. Cargos. Abonos. Mixtos.

Sistemas de cobro.

Politicas de crédito.

Aplicacién de la normativa legal relativa al pago y cobro en general y del sector turistico en particular.

Diligencia en las operaciones de cobro.

Procesos de post-estancia del al cliente y clienta y valoraciéon desde un punto de vista comercial y de fidelizacion.

6. Competencias del Jefe o Jefa de Recepcion:

Las funciones del Jefe o Jefa de Recepcion.

La organizacion del departamento de recepcion.

Formar al personal atendiendo a las necesidades de los diferentes subdepartamentos.
Optimizar la venta de habitaciones.

Reconocer la importancia de las relaciones interdepartamentales.

El manual de bienvenida.

Modalidades de atencion al cliente y clienta.

7. Acciones comerciales:

La oferta y demanda en el mercado hotelero.

Tratamiento y gestiéon de informacion.

Reconocer la importancia del Plan de Marketing en la gestion hotelera.

Identificar y describir las diferentes técnicas de venta y de atencién al cliente.

Relaciones con los intermediarios: agencias de viajes, touroperadores, empresas de eventos, etc.
Normas protocolarias establecidas con los clientes.
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8. Control de los sistemas de seguridad en los establecimientos de alojamiento turistico:

El servicio de seguridad.

Identificacion y descripcion de los procedimientos e instrumentos para la prevencion de riesgos.
Procedimientos en caso de emergencia.

Seguros. Riesgos que cubren.

La normativa legal en materia de seguridad y prevencion en establecimientos de alojamiento turistico.

9. Gestion de quejas y reclamaciones:

Tipologia de las quejas y reclamaciones.

Medios utilizados para hacer llegar una queja a las personas responsables del establecimiento.
Analizar las quejas y reclamaciones mas frecuentes.

Las hojas de reclamaciones.

Gestion de la calidad de servicio y atencion a la clientela.

Modulo Profesional: Recursos humanos en el alojamiento.

Caodigo: 0177

Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion.

1. Propone la seleccion de personal del area caracterizando los distintos perfiles profesionales.
Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado las etapas de la planificacion de plantillas y prevision de las necesidades de personal.

b) Se han analizado los principales métodos para la definicion de puestos de trabajo correspondientes a trabajado-
res semicualificados y cualificados.

¢) Se han analizado los principales métodos para la seleccion de trabajadores semicualificados y cualificados.

d) Definir los limites de responsabilidad, funciones y tareas de cada puesto de los equipos de trabajo.

e) Se han evaluado los tiempos de trabajo de las actividades profesionales mas significativas.

f) Se han valorado los principios deontoldgicos caracteristicos en el marco del departamento o area.

2. Planifica los recursos humanos, analizando y aplicando los sistemas de organizacion del personal dependiente.
Criterios de evaluacion:

a) Se han caracterizado las funciones a desempenfar por el personal dependiente.

b) Se han establecido los sistemas de asignacién de funciones entre el personal dependiente.

c¢) Se han definido los turnos necesarios para el correcto funcionamiento del establecimiento.

d) Se han disefado los criterios de asignacion de rangos para el personal dependiente.

e) Se ha establecido el cuadrante de horarios del personal dependiente.

f) Se ha planificado el calendario de vacaciones segun los objetivos y criterios empresariales y demandas de los
trabajadores y de las trabajadoras.

g) Se ha tenido en cuenta la normativa legal vigente.

h) Se ha valorado la normativa legal vigente en materia laboral.

3. Integra al personal dependiente en la estructura organizativa del establecimiento turistico reconociendo y aplican-
do las herramientas de gestion de personal.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha justificado la finalidad de la funcion de integracion como complementaria de la funcién de organizacion.

b) Se han reconocido los conceptos incluidos en las herramientas de gestion del personal.

c) Se han elaborado manuales de acogida del personal de nueva incorporacion.

d) Se han disefado los periodos de adaptacion segun el puesto y funcién a desarrollar.

e) Se han aplicado técnicas para la comunicacion intergrupal (delegacion de autoridad, iniciativa personal, creativi-
dad y responsabilidad) como medida de motivacion.
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f) Se han conceptualizado y caracterizado los diferentes sistemas de incentivos. Se han identificado las operaciones
y procesos mas significativos que cada nuevo empleado debe desarrollar.
g) Se han establecido los criterios de evaluacion del desempefio profesional y los resultados a conseguir.

4. Dirige el personal dependiente, reconociendo y aplicando técnicas de direccién de personal.
Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado procesos y situaciones habituales de negociacion, en el marco del departamento o area los
establecimientos de alojamiento turisticos.

b) Se ha explicado la secuenciacion logica de los procesos de toma de decisiones y sus implicaciones.

c) Se ha justificado la figura del directivo y del lider de la organizacion.

d) Se han descrito las técnicas de direccion y dinamizacion de equipos y reuniones de trabajo aplicables al depar-
tamento o area.

e) Se han definido los procesos de motivacion del personal dependiente.

f) Se han disefiado politicas de incentivos a la productividad.

5. Gestiona el personal a su cargo con criterios de profesionalidad e inteligencia emocional
Criterios de evaluacion

a) Se ha identificado el concepto de profesionalidad y su aplicacion a las empresas de alojamiento turistico

b) Se ha descrito y analizado la autoconciencia y sus aplicaciones a la gestion de recursos humanos en empresas
de alojamiento turistico

c) Se ha descrito y analizado el autocontrol y sus aplicaciones a la gestion de recursos humanos en empresas de
alojamiento turistico

d) Se ha descrito y analizado la motivacion y sus aplicaciones a la gestién de recursos humanos en empresas de
alojamiento turistico

e) Se ha analizado la empatia y su aplicacion a la gestioén de recursos humanos en empresas de alojamiento turistico
f) Se han analizado las habilidades sociales y sus aplicaciones a la gestion de recursos humanos en empresas de
alojamiento turistico

Duracion: 56 horas.
Contenidos:
1. Definicion de puestos de trabajo y Seleccion de personal:

Planificacion de Plantillas en las empresas de alojamiento turistico Disefio de procesos de prevision de personal
Métodos de definicién de puestos de trabajos en las empresas de hosteleria y turismo.

Seleccioén de trabajadores y trabajadoras. Métodos

Establecimiento de areas de responsabilidad, funciones y tareas del personal dependiente.

Medicién y evaluacion de tiempos de trabajo

Principios deontoldgicos caracteristicos en el marco de cada departamento o drea del establecimiento. Utilizacion
eficiente de las herramientas de planificacion y prevision de plantillas.

Respeto y valoracion de las opiniones de los diferentes responsables departamentales.

2. Integracion del personal dependiente a la estructura organizativa

Definicion y objetivos de la organizacién de los recursos humanos

Integracién en las necesidades del grupo los objetivos politicos o directrices empresariales Manuales de acogida
del personal de nueva incorporacion por areas o departamentos Disefio de programas de adaptacion Programas
de formacion: analisis, comparacion y propuestas. Descripcion y seleccion de objetivos a alcanzar y evaluacion del
desempenio profesional

Técnicas de comunicacion y motivacion adaptadas a la integracién del personal

3. Planificacién de recursos humanos. Identificacion y aplicaciones:

Meticulosidad en la planificacion y evaluacion de la integracion del personal de nueva incorporacion Normativa la-
boral
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Identificacion de las Técnicas de direccion.

Herramientas de gestion de personal.

Técnicas de comunicacion recepcion y emision de instrucciones e informacion, intercambio de ideas y opiniones
Valoracion de las opiniones de los miembros del equipo de trabajo Fomento de la participacion en la aportaciéon de
ideas, opiniones y sugerencias del personal dependiente.

Asignacion tareas y planes de trabajo.

Toma de decisiones. Liderazgo y técnicas de direccion Motivacién. Disefio de politicas de incentivos a la produc-
cion.

4. Direccion de organizacion del personal dependiente:

Funciones mas representativas por departamentos. Sistemas de asignacion de funciones entre el personal depen-
diente. Disefio de turnos segun variables. Rangos

Definicion y asignacion entre el personal dependiente.

Elaboracién de cuadrantes de horarios y dias libres.

Planificacion calendario de vacaciones. Rigurosidad en el disefio y asignacion de funciones, turnos, horarios, rangos
y calendario de vacaciones

Resolucion de conflictos laborales de caracter circunstancial.

5. La profesionalidad y la inteligencia emocional

La profesionalidad en el sector de alojamientos turisticos
La inteligencia emocional

La autoconciencia

El autocontrol

La motivacion

La empatia

Las habilidades sociales

Médulo Profesional: Comercializacién de eventos.

Cabdigo: 0178

Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion.

1. ldentifica los diferentes tipos de eventos a realizar segun el establecimiento y la demanda del mismo
Criterios de evaluacion:

a) Se han definido los diferentes eventos relacionandolos con las caracteristicas del establecimiento.

b) Se han localizado las distintas tipologias de clientes y clientas potenciales.

c) Se han relacionado los diferentes factores que influyen en la demanda.

d) Se han descrito las ventajas e inconvenientes de la comercializaciéon de eventos como actividad complementa-
ria.

e) Se ha analizado las tendencias en materia de eventos.

f) Se han analizado las tendencias de la demanda en relacién a los eventos.

2. Comercializa la oferta de eventos, relacionandolos con las caracteristicas del establecimiento y con la demanda.
Criterios de evaluacion:

a) Se ha analizado la oferta del mercado de eventos caracterizando los servicios, personal, instalaciones, equipa-
mientos y proveedores de servicios complementarios.

b) Se han caracterizado las variables que conforman la demanda de eventos.

c) Se han determinado los diferentes servicios que compondran cada tipo de evento.

d) Se han disefiado politicas de precios.

e) Se han elaborado estrategias de distribucion de los productos ofertados.

f) Se han descrito las diferentes estrategias de comunicacion y los objetivos que se pueden alcanzar en cada fase
de su desarrollo.
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g) Se han establecido instrumentos y variables que permitan evaluar el grado de eficacia de las acciones comercia-
les programadas.

h) Se han disenado bases de datos de clientes, proveedores de servicios externos y servicios ofertados cumpliendo
la normativa vigente sobre proteccién de datos.

3. Organiza el departamento de comercializacién de eventos justificando su planificacion.
Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado los objetivos y organizacién del departamento.

b) Se han definido las vias de coordinacién y canales de comunicacién con los departamentos implicados en la
prestacion y organizacion de eventos.

c) Se han elaborado proyectos de creacion o mejora de los diferentes productos ofertados, sobre la base de peticio-
nes de clientes o historicos de eventos anteriores.

d) Se han calculado los niveles de venta y resultados econémicos 6ptimos del departamento.

e) Se han establecido criterios de seleccién de empresas prestatarias de servicios complementarios.

f) Se han operado aplicaciones ofimaticas y nuevas tecnologias de la informaciéon y comunicacion.

g) Se ha integrado el trabajo individual en el colectivo.

h) Se ha disefiado el cronograma de los eventos reservados y contratados.

i) Se han estudiado las posibilidades de ventas cruzadas con el resto de departamentos del establecimiento.

4. Planifica diferentes eventos relacionando los métodos de gestion con su tipologia y objetivos.
Criterios de evaluacion:

a) Se han tramitado las solicitudes de demandas de futuros eventos.

b) Se ha analizado la disponibilidad del establecimiento para cubrir el desarrollo del evento a contratar.

c) Se han adaptado los servicios base de cada evento a las peticiones de los clientes.

d) Se han sugerido diferentes métodos de organizar el evento en funcién del objetivo del mismo, dando importancia
a la creatividad y originalidad.

e) Se han analizado las diferentes técnicas y procedimientos de negociacion con proveedores y clientes.

f) Se han definido las necesidades de contratar servicios externos para la celebracion del evento.

g) Se ha calculado el presupuesto total y su desglose por servicios.

h) Se han determinado los métodos de confirmacion de informacidn necesaria para el correcto desarrollo del evento
por parte del cliente o de la clienta.

i) Se han definido las condiciones y garantias de pago, asi como los procedimientos de confirmacion de servicios a
contratar por el cliente o de la clienta.

j) Se han seguido los protocolos de gestion documental establecidos.

5. Supervisa eventos analizando los estandares de calidad preestablecidos.
Criterios de evaluacion:

a) Se han establecido los métodos de supervision y control del desarrollo temporal y espacial del programa estable-
cido del evento, de acuerdo con los niveles de calidad establecidos.

b) Se han establecido los métodos de supervision y control del desarrollo temporal y espacial del programa estable-
cido del evento, de acuerdo con los niveles de calidad establecidos.

c¢) Se han caracterizado los diferentes sistemas de montaje en funcion del tipo de evento a organizar.

d) Se ha realizado la supervision y coordinacion de los departamentos propios y de las empresas externas en la
organizacion del servicio a prestar.

e) Se ha planificado y controlado el merchandising del establecimiento en el desarrollo del evento.

f) Se ha resuelto con diligencia y prontitud la aparicion de imprevistos durante la celebracion del evento.

g) Se han definido los métodos de autorizacién y confirmacion de los extras.

h) Se ha establecido métodos de control de acceso a las instalaciones de las personas autorizadas.

i) Se han disefiado los correspondientes cuestionarios de satisfaccion.

6. Controla el cierre efectivo de eventos analizando el proceso econdmico y la calidad del servicio prestado.

Criterios de evaluacion:
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a) Se han registrado e interpretado los cuestionarios de satisfaccion de los clientes y de la clientas

b) Se han establecido los métodos de deteccién de los puntos fuertes y aspectos de mejora del evento prestado.
c) Se han recabado los documentos contables y se transmiten al departamento encargado de su tramitacion.

d) Se han determinado los métodos de informacion a la clientela del resultado econémico del evento.

e) Se ha definido el proceso de resolucion de las demandas de rectificaciones por parte de los clientes.

f) Se ha establecido el sistema de recopilacion de materiales graficos (fotos, videos, aparicion en los medios de co-
municacion, etc.) de aquellos eventos organizados de especial interés o prestigio para el establecimiento.

g) Se ha operado y actualizado la base de datos del departamento.

h) Se han definido las actuaciones de post-venta.

Duracion: 56 horas.
Contenidos:
1. Definicion de evento y tipos de eventos:

Introduccion a la organizacion de eventos como actividad complementaria
Tipologia de los eventos y su relacion con los distintos establecimientos.
Estudio de la oferta y la demanda.

Tendencias de la oferta y la demanda.

2. Comercializacion de eventos:

Servicios que componen cada evento.

Disefo de precios para cada evento.

Distribucion de la oferta.

Evaluacion de las acciones comerciales programadas.

Maneja bases de datos de clientes y proveedores de servicios externos.
Creatividad en el disefio de la comercializacion.

Nuevas tendencias en eventos.

3. Organizacion del departamento de comercializacion de eventos:

Gestién de control por objetivos.

Gestion por procesos.

Grupos de trabajo.

Calculo de niveles 6ptimos de venta de cada producto ofertado.
Seleccidn de proveedores.

Integracién del trabajo individual en el colectivo.

4. Planificacion de eventos:

Modalidades de organizacién de eventos.

Técnicas y procedimientos de negociacion.
Contratacion de servicios externos.

Presupuesto general del evento y servicio por servicio.
Gestién documental.

Pulcritud y sistematica del trabajo realizado.

Sistemas de montaje en funcién del evento a organizar.

5. Supervision de eventos:

Métodos de supervisidon y control de servicios.

Merchandising.

Disefio de métodos de autorizacion y confirmacién de servicios extras.
Sistemas de control de acceso a los eventos organizados.

Disefio de cuestionarios de evaluacion.

6. Control del cierre de eventos:
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Cierre del evento operado.

Tabulacién y procesado de la informacién proporcionada por los cuestionarios de satisfaccion.
Documentacién contable.

Atenciones post-venta.

Modulo Profesional: Inglés.
Caodigo: 0179
Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion.

1. Reconoce informacion profesional y cotidiana contenida en todo tipo de discursos orales emitidos por cualquier
medio de comunicacion en lengua estandar, interpretando con precisién el contenido del mensaje.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha identificado la idea principal del mensaje.

b) Se ha reconocido la finalidad de mensajes radiofénicos y de otro material grabado o retransmitido pronunciado en
lengua estandar identificando el estado de &nimo y el tono del hablante.

c) Se ha extraido informacién 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 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.

g) Se han extraido las ideas principales de conferencias, charlas e informes, y otras formas de presentacion acadé-
mica y profesional lingliisticamente complejas.

h) 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 informacion profesional contenida en textos escritos complejos, analizando de forma comprensiva sus
contenidos.

Criterios de evaluacion:

a) 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.

b) Se ha interpretado la correspondencia relativa a su especialidad, captando faciimente el significado esencial.

c) Se han interpretado, con todo detalle, textos extensos y de relativa complejidad, relacionados o no con su espe-
cialidad, siempre que pueda volver a leer las secciones dificiles.

d) Se ha relacionado el texto con el ambito del sector a que se refiere.

e) 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.

f) Se han realizado traducciones de textos complejos utilizando material de apoyo en caso necesario.

g) Se han interpretado mensajes técnicos recibidos a través de soportes telematicos: e-mail, fax.

h) 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 situacién y adaptandose al
registro linguistico del interlocutor.

Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado los registros utilizados para la emision del mensaje.

b) Se ha expresado con fluidez, precision y eficacia sobre una amplia serie de temas generales, académicos, profe-
sionales o de ocio, marcando con claridad la relacion entre las ideas.

¢) Se ha comunicado espontaneamente, adoptando un nivel de formalidad adecuado a las circunstancias.

d) Se han utilizado normas de protocolo en presentaciones formales e informales.

e) Se ha utilizado correctamente la terminologia de la profesion.
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f) Se han expresado y defendido puntos de vista con claridad, proporcionando explicaciones y argumentos adecuados.
g) Se ha descrito y secuenciado un proceso de trabajo de su competencia.

h) Se ha argumentado con todo detalle, la eleccién de una determinada opcién o procedimiento de trabajo elegido.
i) Se ha solicitado la reformulacién 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
linguisticos con el propdsito del mismo.

Criterios de evaluacion:

a) Se han redactado textos claros y detallados sobre una variedad de temas relacionados con su especialidad, sin-
tetizando y evaluando informacion y argumentos procedentes de varias fuentes.

b) Se ha organizado la informacion con correccion, precisién, coherencia y cohesién, solicitando y/ o facilitando
informacion de tipo general o detallada.

c) Se han redactado informes, destacando los aspectos significativos y ofreciendo detalles relevantes que sirvan de
apoyo.

d) Se ha cumplimentado documentacion especifica de su campo profesional.

e) Se han aplicado las formulas establecidas y el vocabulario especifico en la cumplimentacion de documentos.

f) Se han resumido articulos, manuales de instrucciones y otros documentos escritos, utilizando un vocabulario am-
plio para evitar la repeticion frecuente.

g) 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) Se han definido los rasgos mas significativos de las costumbres y usos de la comunidad donde se habla la lengua
extranjera.

b) Se han descrito los protocolos y normas de relacion social propios del pais.

c) Se han identificado los valores y creencias propios de la comunidad donde se habla la lengua extranjera.

d) Se ha identificado los aspectos socio-profesionales propios del sector, en cualquier tipo de texto.

e) Se han aplicado los protocolos y normas de relacién social propios del pais de la lengua extranjera.

f) Se han reconocido los marcadores lingliisticos de la procedencia regional.

6.- Reconoce un organigrama hotelero.
Criterios de evaluacion:

a) Se han descrito los distintos departamentos que forman un hotel.
b) Se han enumerado las principales ocupaciones de cada uno de los trabajadores de un hotel.

7.- Maneja vocabulario basico en el ambito de un establecimiento hotelero.

Criterios de evaluacion:

a) Se han definido las diferentes instalaciones de un hotel.

b) Se ha reconocido el mobiliario principal y equipamiento hotelero.

c) Se han identificado otras instalaciones del hotel tales como la sala de conferencias, salén de banquetes, salén
de baile.

d) Se han representado conversaciones telefonicas utilizando férmulas de cortesia para informar de las instalacio-
nes del hotel.

8.- Identifica los principales tipos de registros usados por los hoteles a la hora de hacer reservas.

Criterios de evaluacion:

a) Se han realizado operaciones ligadas a entradas y salidas
b) Se han elaborado plannings de reservas.
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c) Se cumplimentan diarios de reserva mediante audiciones.

d) Se han representado conversaciones telefonicas para tomar reservas.

e) Se ha utilizado el vocabulario especifico relativo a la realizacion de entradas y salidas.
f) Se han identificado las abreviaturas que pueden aparecer en una factura de salida.

9.- Identifica los principales servicios que ofrece un hotel.
Criterios de evaluacion:

a) Se han descrito los diferentes servicios de mantenimiento de un hotel.

b) Se ha identificado la seguridad de los hoteles.

¢) Se han descrito los servicios de ocio existente en el hotel.

d) Se ha dado informacién acerca de las direcciones y lugares dentro y fuera del hotel.

10.- Trata los diferentes tipos de quejas y reclamaciones que pueden surgir en un hotel.
Criterios de evaluacioén:

a) Se han reconocido los pasos que hay que seguir a la hora de recibir una queja.
b) Se han utilizado los mecanismos para expresar oralmente y por escrito la solucidon a una queja planteada.
c¢) Se han utilizado los mecanismos para expresar la disculpa ante un error cometido.

11.- Aplica las tarifas del hotel y las formas de pago
Criterios de evaluacion:

a) Se han elaborado facturas y se han aplicado las tarifas correspondientes: alojamiento, alojamiento y desayuno,
media pension y pensién completa.

b) Se ha reconocido el sistema monetario de los paises donde se hable la lengua extranjera.

c¢) Se han utilizado correctamente los niumeros.

d) Se han utilizado las diferentes formas de pago: cheque, efectivo, tarjeta de crédito.

12.- Realiza curriculum vitae y applicant letters.
Criterios de evaluacion:

a) Se ha realizado una entrevista de trabajo simulada.
b) Se han interpretado anuncios de ofertas de empleo en revistas y periddicos.

Duracion: 160 horas.
Contenidos:
1. Comprensién de mensajes orales:

Reconocimiento de mensajes profesionales del sector y cotidianos.
Mensajes directos, telefénicos, radiofonicos, grabados.
Terminologia especifica del sector de la Gestion del Alojamiento.
Ideas principales y secundarias.

Recursos linguisticos. Estructuras y funciones.

Diferentes acentos de lengua oral.

2. Interpretacion de mensajes escritos:

Comprensién de mensajes, textos, articulos profesionales del sector y cotidianos.
-Terminologia especifica del sector turistico.

-ldeas principales y secundarias.

-Recursos gramaticales.

Relaciones légicas: oposicion, concesion, comparacion, condicion, causa, finalidad, resultado.
Relaciones temporales: anterioridad, posterioridad, simultaneidad.
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3. Produccién de mensajes orales:

Mensajes orales

-Registros utilizados en la emision de mensajes orales.

-Terminologia especifica del sector turistico.

Expresion fénica, entonacion y ritmo.

-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, demostracion de entendimiento, peticion de aclaracion, etc.

-Entonacién como recurso de cohesion del texto oral: uso de los patrones de entonacion.

4. Emision de textos escritos:

Expresion y cumplimentacion de documentos y textos profesionales del sector y cotidianos.
Relaciones logicas: oposicion, concesidn, comparacion, condicion, causa, finalidad, resultado.
Nexos.

Relaciones temporales: anterioridad, posterioridad, simultaneidad.

5. Coherencia textual:

Identificacion e interpretacion de los elementos culturales mas significativos de los paises de lengua inglesa.
Valoracion de las normas socioculturales y protocolarias en las relaciones internacionales.

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.

Reconocimiento de la lengua extranjera para profundizar en conocimientos que resulten de interés a lo largo de la
vida personal y profesional.

Uso de registros adecuados segun el contexto de la comunicacion, el interlocutor y la intencidn de los interlocuto-
res.

5. Vocabulario especifico del ciclo formativo

6. Organizacion interna del hotel
-Departamentos: estructura y composicién de los distintos departamentos
-Plantilla hotelera.

7. Tipos de hoteles:

-Definicion de los diferentes hoteles.
-Instalaciones.

-Actividades que se llevan a cabo en los hoteles.

8. Servicios turisticos hoteleros:

-De comunicacion con el exterior.
-Servicios de ocio y seguridad.
-Extra-hoteleros: excursiones y visitas.

9. Reservas:

-Toma de reservas y gestion de salidas.
-Atencion telefonica al cliente.

-Foérmulas de cortesia en el trato con los clientes.

10. Tarifas y formas de pago:

-Facturas

-Descuentos que se han de aplicar
-Reconocimiento de los tipos de pago
-Tipos de quejas y reclamaciones en hoteles
-Atencion a la queja

-Disculpas al cliente

-Explicaciones
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-Acciones que se deben tomar
-Solucion a la queja

11. Curriculum vitae:
-Vocabulario relacionado con la proyeccién al mundo laboral: entrevistas de trabajo.
-Vocabulario relacionado con anuncios y ofertas de empleo.

Modulo Profesional: Segunda lengua extranjera.
Cddigo: 0180
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:

a) Se ha situado el mensaje en su contexto profesional.

b) Se ha captado la idea principal del mensaje.

c¢) Se ha identificado la informacion especifica contenida en el mismo.

d) Se ha identificado la actitud e intencién del interlocutor.

e) Se han extraido las ideas principales de un mensaje emitido por un medio de comunicacion.
f) Se ha identificado el hilo argumental de una situacién comunicativa visionada.

g) Se han determinado los roles que aparecen en una secuencia visionada.

2. Interpreta informacion profesional escrita contenida en textos sencillos, analizando de forma comprensiva sus
contenidos.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha leido de forma comprensiva textos especificos de su ambito profesional.

b) Se ha identificado con precision la terminologia utilizada.

c) Se ha extraido la informacion mas relevante de un texto relativo a su profesion.

d) Se han realizado traducciones directas e inversas de textos especificos sencillos, utilizando materiales de con-
sulta y diccionarios técnicos.

e) Se ha interpretado el mensaje recibido a través de soportes telematicos: e-mail, fax.

f) Se ha relacionado el texto con el ambito del sector a que se refiere.

g) 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 es-
tructuras linguisticas adquiridas.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha comunicado utilizando formulas sencillas, nexos de union y estrategias de interaccion.

b) Se ha utilizado correctamente la terminologia de la profesion.

¢) Se han manifestado preferencias laborales en su sector profesional.

d) Se ha descrito con relativa fluidez su entorno profesional mas proximo.

e) Se han secuenciado las actividades propias de un proceso productivo de su sector profesional.

f) Se han realizado, de manera clara, presentaciones breves y preparadas sobre un tema dentro de su especialidad.
g) Se han utilizado normas de protocolo en presentaciones adaptadas a su nivel.

h) Se ha respondido a preguntas breves complementarias relativas a su profesion.

i) Se ha intercambiado, con cierta fluidez, informacién especifica utilizando frases de estructura sencilla.

4.- Elabora textos sencillos, relacionado reglas gramaticales con el propdsito de los mismos.

Criterios de evaluacion:
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a) Se ha cumplimentado informaciéon basica requerida en distintos tipos de documentos.

b) Se ha elaborado una solicitud de empleo a partir de una oferta de trabajo dada.

¢) Se ha redactado un breve curriculo.

d) Se ha cumplimentado un texto dado con apoyos visuales y claves linguisticas aportadas.

e) Se ha elaborado un pequefo informe con un propésito comunicativo especifico.

f) Se ha redactado una carta comercial a partir de instrucciones detalladas y modelos dados.

g) Se han realizado resumenes breves de textos sencillos, relacionados con su entorno profesional.

5.- Trata los diferentes tipos de quejas y reclamaciones que pueden surgir en un hotel:
Criterios de evaluacion:

a) Se han reconocido los pasos que hay que seguir a la hora de recibir una queja.

b) Se han utilizado los mecanismos para expresar oralmente y por escrito la solucién a una queja planteada.
¢) Se han utilizado los mecanismos para expresar la disculpa ante un error cometido.

6.- Reconoce las diferentes normas y expresiones de cortesia para despedir clientes.

Criterios de evaluacion:

a) Se facilita la despedida del cliente.
b) Se han utilizado las expresiones de cortesia y de excusa ante un servicio no prestado.

7.- Mantiene correspondencia comercial:
Criterios de evaluacion:

a) Se han elaborado cartas comerciales.
b) Se han elaborado curriculum vitae.

8.- Aplica actitudes y comportamientos profesionales en situaciones de comunicacion, describiendo las relaciones
tipicas caracteristicas del pais de la lengua extranjera.

Criterios de evaluacion:

a) Se han definido los rasgos mas significativos de las costumbres y usos de la comunidad donde se habla la lengua
extranjera.

b) Se han descrito los protocolos y normas de relacion social propios del pais.

c) Se han identificado los valores y creencias propios de la comunidad donde se habla la lengua extranjera.

d) Se han identificado los aspectos socio-profesionales propios del sector, en cualquier tipo de texto.

e) Se han aplicado los protocolos y normas de relacion social propios del pais de la lengua extranjera.

f) Se han reconocido los marcadores lingiisticos de la procedencia regional.

9.- Transmite informacion turistica:

Criterios de evaluacion:

a) Se han explicado al cliente folletos turisticos sobre la zona o sobre actividades que se realizan en la misma.
10.- Elabora informacion turistica:

Criterios de evaluacion:

a) Se ha traducido a la lengua extranjera los folletos de informacién.

11.- Identifica una pagina web de un establecimiento hostelero:

Criterios de evaluacion:

a) Se han estudiado diferentes paginas web de hoteles y otras empresas relacionadas.
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12.- Participa en congresos y convenciones:

a) Se han realizado congresos simulados.
b) Se han estudiado los diferentes servicios que puede ofrecer un hotel en dichos eventos.

Duracion: 160 horas.
Contenidos:
1. Bienvenidos al hotel

Presentar.

Presentar su trabajo.

Presentar las principales caracteristicas de un hotel.

Presentar las principales caracteristicas de los oficios de la hosteleria y de la restauracién. Conocer y analizar sus
necesidades y expectativas profesionales.

Recepcion de mensajes orales sencillos en la segunda lengua extranjera.

2. Reservas

Reservar una habitacion.

Reservar una habitacién por teléfono.
Reservar una mesa en el restaurante.
Reservar por Internet.

Confirmar una reserva.

Rechazar o modificar una reserva.

3. Gestionar las entradas en un alojamiento

Acoger un cliente o una clienta

Acoger un grupo.

Instalar un cliente o una clienta en su habitacion.

Informar sobre el restaurante.

Diferentes situaciones en la recepcion

Informar al cliente sobre el emplazamiento y los horarios de los establecimientos mas demandados en un hotel:
comercios, farmacias, boites de Nuit

Informar sobre el tiempo atmosférico y la temperatura.

4. Servicios

Presentar los equipamientos de un hotel.

Atender peticiones formuladas por teléfono.

Tomar nota de una comanda del desayuno por teléfono.

Formulas de cortesia.

Asegurar el servicio en la planta.

Abreviaturas mas frecuentes en anuncios y folletos de propaganda turistica.
Redaccion de:

Publicidad del establecimiento.

Ofertas de servicio segun temporada.

Relacién de actividades recreativas.

5. Gestionar el uso de las reclamaciones

Comprensiéon de mensajes emitidos por el cliente o la clienta explicando que algo no funciona bien o que algo falta
en la habitacion y gestionar su reparacion

Modos de argumentar, respuestas a objeciones. Criticas.

Formulas de informacion y de disculpa.

Respuestas a reclamaciones escritas (correo tradicional y correo electrénico)
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6. Despedida

Preparar la marcha del cliente o de la clienta.

Evaluar las prestaciones del establecimiento

Expresiones de agradecimiento por haber escogido el establecimiento en cuestion.

Expresiones de excusa ante partidas por servicios que no se han producido.

Redaccioén de cartas a la atencion de antiguos clientes o clientas sobre las ofertas de la nueva temporada.

7. Correspondencia comercial en hosteleria

Comprension de diferentes anuncios de oferta de empleo.

Elaboracion de cartas de solicitud de empleo

Elaboraciéon de curricula vitae

Estudio y elaboracion de diversos modelos de cartas comerciales relacionadas directamente con el sector.
Estudio y elaboracion de diferentes correos electrénicos profesionales

Comprension de diferentes textos relacionados con el entorno profesional.

Elaboracién de resumenes de textos sencillos relacionados con el entorno profesional.

8. Conocimiento de las sociedades en que se usa la segunda lengua extranjera.

Comparacion de los gustos y habitos de dicha clientela con la espafiola y con la de los clientes de habla inglesa (12
lengua).

Explicacion de las creencias religiosas mayoritarias en los paises en que se hable la segunda lengua
Identificacion de los valores éticos que rigen las sociedades de la lengua extranjera.

Comparacion de dichos valores con los espanoles y los de los paises de la 12 lengua extranjera.

Identificacion de las normas de protocolo y de relacién social del pais de la segunda lengua extranjera.
Simulacién de situaciones profesionales en las que el alumnado ponga en practica las normas de protocolo y rela-
cion social propios del pais de la segunda lengua extranjera.

Presentacion de ciertos marcadores linglisticos regionales, circunscribiéndonos a aquéllos procedentes de las
principales zonas del pais o paises en cuestion.

Identificacion de dichos marcadores regionales en diversos tipos de documentos (entrevistas, recepcién de clientes,
etc.)

9. Transmision de informacion turistica

Atencién al cliente, telefonicamente o cara a cara, ante sus demandas de informacion sobre actividades ludico-
deportivas que ofrece el establecimiento.

Informacién oral al cliente sobre posibilidades de conocimiento de la zona: desplazamientos, practicas deportivas,
espectaculos, restauracion, entorno cultural y monumental, etc.

Presentacion y explicacion al cliente de tripticos turisticos explicativos sobre la zona o sobre actividades que se
realizan en la misma.

Comprension de correos electronicos y cartas de peticion de informacion, por parte de organismos, agencias, etc.,
sobre las posibilidades turisticas de la zona.

Redaccién de un correo electrénico como respuesta a la peticion de informacioén por parte de agencias, clientes, etc,
en el que se explique brevemente las posibilidades turisticas de la zona.

Redaccién de una carta que explique brevemente los atractivos turisticos de la zona, como respuesta a la peticion
de informacion por parte de diferentes organismos.

10. Elaboracién de informacion turistica

Comprension de diferentes folletos turisticos sobre la zona.

Presentacién de una zona concreta del propio pais con relacién exhaustiva de posibilidades de visitas culturales o
de realizacion de actividades ludico-deportivas.

Establecer orden de prioridades para la realizacion de actividades segun el tipo de clientela al que va dirigido.
Exposicién de las diferencias de paisaje, costumbres, opciones culturales de la zona, etc. con respecto a los paises
de la lengua extranjera y valoracion positiva de ambos tipos de caracteristicas.

Traduccion a la lengua extranjera de tripticos turisticos sencillos para facilitar la estancia del cliente .

Adaptacion de tripticos turisticos a las caracteristicas de los clientes de los paises de la lengua extranjera.
Elaboracién de tripticos turisticos sencillos.
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11. Aprovechamiento de las nuevas tecnologias para la difusion de informacion sobre un hotel, una empresa de
alojamientos rurales o cualquier otro establecimiento o empresa de hosteleria. Las paginas web en hosteleria

Estudio de diferentes paginas web de hoteles y otras empresas turisticas en la segunda lengua extranjera.
Simulacién de reservas o de peticion de informacion on-line en paginas web de diferentes establecimientos hoste-
leros.

Traduccion de una pagina web sencilla de un establecimiento o empresa hosteleros a la segunda lengua extranje-
ra.

Simulacién de elaboracion de una pagina web sencilla de un establecimiento hostelero en la segunda lengua ex-
tranjera.

12. Atencién a congresos y convenciones

Presentacion de los diferentes tipos de encuentros que pueden tener lugar en un hotel (conferencias, congresos,
seminarios, talleres de trabajo, etc.)
Estudio de los servicios que puede ofrecer un hotel en dichos eventos en la segunda lengua extranjera.

Médulo Profesional: Proyecto de gestion de alojamiento turistico.
Caodigo: 0181
Resultados de aprendizaje y Criterios de Evaluacion.

1. Identifica el mercado del alojamiento, los diferentes productos, la organizacién econdémica/ productiva y las opor-
tunidades, relacionandolo todo con el proyecto que se quiere implementar.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha clasificado el tejido empresarial del sector en el entorno del centro educativo en funcion del tamafio de la
empresa y los tipos de productos elaborados.

b) Se han caracterizado las empresas tipo indicando la estructura organizativa y las funciones de cada departamen-
to.

c) Se ha analizado el mercado del alojamiento: informes econdmicos, estadisticas de ventas y otras propias del sec-
tor (ocupacion,” RevPar”, entre otras) informacion de revistas profesionales, mayoristas especializadas, centrales de
reservas y otros, identificando las tendencias de consumo.

d) Se ha analizado la competitividad de las empresas del sector segun el tipo de producto-servicio ofertado.

e) Se ha analizado la complejidad tecnoldgica y el coste econémico de la elaboracion y oferta de los diferentes
productos-servicios.

f) Se ha analizado la disponibilidad de los recursos humanos y materiales necesarios.

g) Se han identificado los canales de comercializacion mas habituales para cada tipo de producto-servicio.

h) Se ha determinado la logistica empleada en las empresas del sector, y entre otros, necesidades de almacenes,
transporte, merchandising, etc.

i) Se ha identificado la legislacién especifica relacionada con la oferta de productos-servicios de alojamiento.

j) Se ha identificado la normativa que afecta al sector respecto a la seguridad alimentaria, seguridad laboral y segu-
ridad medioambiental.

k) Se han detectado las oportunidades de empleo y autoempleo en el sector.

[) Se ha elegido, en funcién de la informacién obtenida, la orientacion del proyecto hacia una gama/ linea de produc-
tos-servicios determinada.

2. Disefa un proyecto de alojamiento relacionado con las competencias expresadas en el titulo analizando su via-
bilidad econémica y tecnolégica.

Criterios de evaluacion:

a) Se han clasificado los proyectos vinculados con el sector en funcién de su tipologia.

b) Se ha analizado la idoneidad de la zona-regién para la implantacion del proyecto

c) Se han establecido los objetivos que se pretenden conseguir identificando el alcance del proyecto.
d) Se ha realizado el estudio de viabilidad técnica y econémica del proyecto.

e) Se han identificado las fases o partes que componen el proyecto y su contenido.
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f) Se han previsto los recursos materiales y personales necesarios para realizar el proyecto.
g) Se han detallado las fases o partes que componen el proyecto y su contenido.

h) Se ha determinado la documentacion necesaria para su disefio.

i) Se ha elaborado el pliego de condiciones para la aplicacion del proyecto.

j) Se han definido los indicadores que garantizan la calidad del proyecto.

3. Define y planifica la ejecucion del proyecto detallando las diferentes fases de su desarrollo y la documentacion
asociada.

Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado y extraido del proyecto las necesidades y operaciones a realizar.

b) Se han secuenciado las operaciones ordenandolas en funcion de las necesidades de implementacion.
¢) Se han determinado los recursos y la logistica necesaria para cada operacion.

d) Se han identificado las necesidades de permisos y autorizaciones.

e) Se han determinado los procedimientos de actuacién o ejecucion de las operaciones

f) Se han identificado los riesgos inherentes a la implementacion definiendo el plan de prevencion de riesgos y los
medios y equipos necesarios.

g) Se han determinado los riesgos medioambientales vinculados al proyecto.

h) Se ha planificado la asignacion de recursos materiales y humanos y los tiempos de ejecucion.

i) Se ha hecho la valoracién econémica necesaria para el desarrollo del proyecto.

j) Se han definido los indicadores que garantizan la calidad en la ejecucion del proyecto.

k) Se ha definido y elaborado la documentacién necesaria para la implementacion o ejecucion.

4. Gestiona el proyecto definiendo el procedimiento de seguimiento y control.
Criterios de Evaluacion:

a) Se ha asignado la ejecucion de las operaciones en funcién de la planificacion establecida.

b) Se ha definido el procedimiento de seguimiento de las operaciones o intervenciones.

c) Se ha definido el procedimiento para la gestion de las incidencias que pueden presentarse durante la realizacion
de las operaciones (analisis de la incidencia, solucion y registro).

d) Se ha definido el procedimiento para gestionar los posibles cambios en los recursos y operaciones, incluyendo el
sistema de registro de los mismos.

e) Se ha definido el procedimiento de finalizacién y cierre del proyecto.

f) Se ha definido y elaborado la documentacion necesaria para la finalizacion de las operaciones y del proyecto.

g) Se ha establecido un sistema para garantizar el cumplimiento del pliego de condiciones del proyecto.

Duracion: 40
Médulo Profesional: Formacién y orientacién laboral.
Cadigo: 0182
Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion:

1. Selecciona oportunidades de empleo, identificando las diferentes posibilidades de insercion y las alternativas de
aprendizaje a lo largo de la vida.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha valorado la importancia de la formaciéon permanente como factor clave para la empleabilidad y la adapta-
cion a las exigencias del proceso productivo.

b) Se han identificado los itinerarios formativos-profesionales relacionados con el perfil profesional del Técnico o
Técnica Superior en gestion de alojamientos turisticos.

c) Se han determinado las aptitudes y actitudes requeridas para la actividad profesional relacionada con el perfil del
titulo.

d) Se han identificado los principales yacimientos de empleo, autoempleo, asi como de insercion laboral para el
Técnico o Técnica superior en gestion de alojamientos turisticos.
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e) Se han determinado las técnicas utilizadas en el proceso de busqueda de empleo.

f) Se ha valorado la importancia de las nuevas tecnologias de la informacién y la comunicacién para la busqueda
activa de empleo.

g) Se han previsto las alternativas de autoempleo en los sectores profesionales relacionados con el titulo.

h) Se ha realizado la valoracion de la personalidad, aspiraciones, intereses, actitudes y formacion propia para la
toma de decisiones, evitando, en su caso, los condicionamientos por razén de sexo o de otra indole.

i) Se han identificado las posibilidades del Técnico o Técnica superior en gestion de alojamientos turisticos en las
ofertas de empleo publico de las diferentes Administraciones.

j) Se han valorado las oportunidades del Técnico o Técnica superior en gestioén de alojamientos turisticos en un con-
texto global asi como las posibilidades de transferencia de las cualificaciones que lo integran, a través del principio
de libertad de circulacién de servicios en la Unién Europea.

k) Se han identificado las habilitaciones especiales requeridas para el desempefio de determinadas actividades
profesionales en el sector de Hosteleria y turismo.

2. Aplica las estrategias del trabajo en equipo, valorando su eficacia y eficiencia para la consecucion de los objetivos
de la organizacion.

Criterios de evaluacion:

a) Se han valorado las ventajas de trabajo en equipo en situaciones de trabajo relacionadas con el perfil del Técnico
o Técnica superior en gestion de alojamientos turisticos, frente al trabajo individual.

b) Se han identificado los equipos de trabajo que pueden constituirse en una situacién real de trabajo.

c¢) Se han identificado las fases que atraviesa el desarrollo de la actividad de un equipo de trabajo.

d) Se han aplicado técnicas de dinamizacion de grupos de trabajo.

e) Se han determinado las caracteristicas del equipo de trabajo eficaz frente a los equipos ineficaces mediante la
adecuada gestion del conocimiento en los mismos.

f) Se ha valorado positivamente la necesaria existencia de diversidad de roles y opiniones asumidos por los miem-
bros de un equipo.

g) Se ha descrito el proceso de toma de decisiones en equipo, valorando convenientemente la participacion y el
consenso de sus miembros.

h) Se ha valorado la necesidad de adaptacién e integracion en aras al funcionamiento eficiente de un equipo de
trabajo.

i) Se han analizado los procesos de direccion y liderazgo presentes en el funcionamiento de los equipos de trabajo
j) Se ha reconocido la posible existencia de conflicto entre los miembros de un grupo como un aspecto caracteristico
de las organizaciones.

k) Se han identificado los tipos de conflictos, etapas que atraviesan y sus fuentes.

[) Se han determinado procedimientos para la resolucién del conflicto.

m) Se han analizado las distintas tacticas y técnicas de negociacion tanto para la resolucion de conflictos como para
el progreso profesional.

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) Se han identificado los conceptos basicos del derecho del trabajo y sus normas fundamentales.

b) Se han distinguido los principales organismos que intervienen en las relaciones entre empresarios y trabajadores
y las fuentes legales que las regulan.

c) Se han diferenciado las relaciones laborales sometidas a la regulacion del estatuto de los trabajadores de las
relaciones laborales especiales y excluidas.

d) Se han determinado los derechos y obligaciones derivados de la relacion laboral.

e) Se han clasificado las principales modalidades de contratacion, identificando las medidas de fomento de la con-
tratacion para determinados colectivos.

f) Se han valorado las medidas establecidas por la legislacion vigente para la conciliacion de la vida personal, laboral
y familiar.

g) Se han identificado las causas y efectos de la modificacidn, suspension y extinciéon de la relacion laboral.

h) Se ha analizado el recibo de salarios, identificando los principales elementos que lo integran.

i) Se han analizado los elementos que caracterizan al tiempo de la prestacién laboral.

j) Se han determinado las distintas formas de representacion de los trabajadores para la defensa de sus intereses
laborales.
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k) Se han analizado las diferentes medidas de conflicto colectivo y los procedimientos de solucion de conflictos

I) Se han determinado las condiciones de trabajo pactadas en un convenio colectivo aplicable a un sector profesional
relacionado con el titulo de Técnico o Técnica superior en gestién de alojamientos turisticos

m) Se han identificado las caracteristicas definitorias de los nuevos entornos de organizacién del trabajo.

n) Se han identificado los principales beneficios que las nuevas organizaciones han generado a favor de los traba-
jadores.

4. Determina la accion protectora del sistema de la Seguridad Social ante las distintas contingencias cubiertas, iden-
tificando las distintas clases de prestaciones.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha valorado el papel de la Seguridad Social como pilar esencial para la mejora de la calidad de vida de la
ciudadania.

b) Se han enumerado las diversas contingencias que cubre el sistema de Seguridad Social.

c) Se han identificado los regimenes existentes en el sistema de la Seguridad Social especialmente el régimen ge-
neral y en el régimen especial de trabajadores auténomos.

d) Se han identificado las obligaciones de empresario o empresaria y trabajador o trabajadoradentro del sistema
de Seguridad Social.

e) Se han identificado en un supuesto sencillo las bases de cotizacion de un trabajador o trabajadora y las cuotas
correspondientes a trabajador o trabajadora y empresario o0 empresaria.

f) Se han clasificado las prestaciones del sistema de Seguridad Social, identificando los requisitos.

g) Se han determinado las posibles situaciones legales de desempleo en supuestos practicos sencillos.

h) Se ha realizado el calculo de la duracién y cuantia de una prestacién por desempleo de nivel contributivo basi-
co.

5. Evalula los riesgos derivados de su actividad, analizando las condiciones de trabajo y los factores de riesgo pre-
sentes en su entorno laboral.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha valorado la importancia de la cultura preventiva en todos los ambitos y actividades de la empresa.

b) Se han relacionado las condiciones laborales con la salud del trabajador y de la trabajadora

c) Se han clasificado los factores de riesgo ligados a condiciones de seguridad, ambientales, ergonémicas y psico-
sociales en la actividad, asi como los dafios derivados de los mismos.

d) Se han identificado las situaciones de riesgo mas habituales en los entornos de trabajo del Técnico o Técnica
superior en gestion de alojamientos turisticos.

e) Se han definido las distintas técnicas de motivacion y su determinacién como factor clave de satisfaccion e insa-
tisfaccion laboral.

f) Se ha determinado la evaluacion de riesgos en la empresa.

g) Se han determinado las condiciones de trabajo con significacion para la prevencion en los entornos de trabajo
relacionados con el perfil profesional del Técnico o Técnica superior en gestion de alojamientos turisticos.

h) 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 Técnico o Técnica superior en gestion de
alojamientos turisticos.

6. Participa en la elaboracién de un plan de prevencion de riesgos en la empresa, identificando las responsabilida-
des de todos los agentes implicados.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha identificado la normativa basica en materia de prevencién de riesgos laborales.

b) Se han descrito las funciones especificas de nivel basico en prevencion de riesgos laborales.

c) Se han determinado los principales derechos y deberes en materia de prevencién de riesgos laborales, asi como
las responsabilidades derivadas del incumplimiento de las obligaciones preventivas.

d) Se han clasificado las distintas formas de gestion de la prevencion en la empresa, en funcion de los distintos cri-
terios establecidos en la normativa sobre prevencion de riesgos laborales.

e) Se han determinado las formas de representacion de los trabajadores en la empresa en materia de prevencion
de riesgos.
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f) Se han identificado los organismos publicos relacionados con la prevencion de riesgos laborales.

g) Se ha valorado la importancia de la existencia de un plan preventivo en la empresa, que incluya la secuenciacion
de actuaciones a realizar en caso de emergencia.

h) Se ha definido el contenido del plan de prevencién en un centro de trabajo relacionado con el sector profesional
del Técnico superior en gestion de alojamientos turisticos.

i) Se ha proyectado un plan de emergencia y evacuacién en una pequefia y mediana empresa.

7. Aplica las medidas de prevencion y proteccion, analizando las situaciones de riesgo en el entorno laboral del Téc-
nico o Técnica superior en gestion de alojamientos turisticos.

Criterios de evaluacion:

a) Se han definido las técnicas de prevencion y de proteccidn, individuales y colectivas, que deben aplicarse para
evitar los danos en su origen y minimizar sus consecuencias en caso de que sean inevitables.

b) Se ha analizado el significado y alcance de los distintos tipos de sefalizacion de seguridad.

¢) Se han analizado los protocolos de actuacion en caso de emergencia.

d) Se han identificado las técnicas de clasificacion y transporte 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 danos y la composicion y uso del botiquin.

f) Se han determinado los requisitos y condiciones para la vigilancia de la salud del trabajador y su importancia como
medida de prevencion.

Duracion: 82 horas
Contenidos:
1. Busqueda activa de empleo:

Valoracion de la importancia de la formacion permanente para la trayectoria laboral y profesional del Técnico o Téc-
nica Superior en Gestidon de alojamiento turistico.

La Formacion Profesional para el empleo.

Anadlisis de los intereses, aptitudes y motivaciones personales para la carrera profesional.

Identificacion de itinerarios formativos relacionados con el Técnico o Técnica Superior en Gestion de alojamientos
turisticos.

Definicion y analisis del sector profesional del titulo de Técnico o Técnica Superior en Gestion de alojamiento turis-
ticos.

Anadlisis de las competencias profesionales del titulo de Técnico o Técnica Superior en Gestion de alojamiento tu-
risticos.

Habilitaciones especiales y posible regulacién de las profesiones en el sector.

Planificacion de la propia carrera profesional. Polivalencia y especializacion profesional.

Proceso de busqueda de empleo en pequenas, medianas y grandes empresas del sector de la Hosteleria y turismo
Principales yacimientos de empleo y de autoempleo en el sector.

Oportunidades de aprendizaje y empleo en Europa.

Técnicas e instrumentos de busqueda de empleo.

Las ofertas de empleo publico relacionadas con el sector de la Hosteleria y turismo.

El proceso de toma de decisiones.

2. Gestion del conflicto y equipos de trabajo:

Valoracion de las ventajas e inconvenientes del trabajo de equipo para la eficacia de la organizacion, frente al trabajo
individual.

Equipos en hosteleria y turismo segun las funciones que desempefian.

La participacion en el equipo de trabajo. Analisis de los posibles roles de sus integrantes. Direccion y liderazgo.
Conflicto: caracteristicas, fuentes y etapas.

Tipos de conflicto en la empresa.

Métodos para la resolucion del conflicto: mediacién, conciliacion y arbitraje.

La negociacién en la empresa.
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3. Contrato de trabajo:

El derecho del trabajo. Conceptos generales y normas fundamentales.

Intervencion de los poderes publicos en las relaciones laborales. La proteccion del trabajador.

Andlisis de la relacion laboral individual.

Determinacion de las relaciones laborales excluidas y relaciones laborales especiales.

Modalidades de contrato de trabajo y medidas de fomento de la contratacion.

Derechos y deberes derivados de la relacién laboral.

Condiciones de trabajo. Salario y tiempo de trabajo. Conciliacion de la vida laboral y familiar.

Modificaciéon, suspension y extincion del contrato de trabajo.

Representacién de los trabajadores y de las trabajadoras.

Negociacion colectiva como medio para la conciliacion de los intereses de trabajadores y trabajadoras y empresa-
rios y empresarias.

Analisis de un convenio colectivo aplicable al ambito profesional del Técnico o Técnica Superior en Gestion de alo-
jamiento turisticos.

Conflictos colectivos de trabajo: identificacion y mecanismos para evitarlos.

Nuevas formas de organizacion del trabajo: subcontratacion, teletrabajo.

Beneficios para los trabajadores en las nuevas organizaciones: flexibilidad, beneficios sociales.

4. Seguridad Social, Empleo y Desempleo:

El Sistema de la Seguridad Social como principio basico de solidaridad social. Estructura del Sistema de la Seguri-
dad Social.

Determinacion de las principales obligaciones de empresarios y trabajadores en materia de Seguridad Social: afilia-
cion, altas, bajas y cotizacion.

La accion protectora de la Seguridad Social. Clases, requisitos y cuantia de las prestaciones.

Concepto y situaciones protegibles en la proteccién por desempleo.

5. Evaluacion de riesgos profesionales:

Importancia de la cultura preventiva en todas las fases de la actividad laboral.

Valoracion de la relacion entre trabajo y salud.

Andlisis y determinacién de las condiciones de trabajo.

El concepto de riesgo profesional. Analisis de factores de riesgo.

La evaluacion de riesgos en la empresa como elemento basico de la actividad preventiva.

Andlisis de riesgos ligados a las condiciones de seguridad.

Analisis de riesgos ligados a las condiciones ambientales.

Analisis de riesgos ligados a las condiciones ergondémicas y psico-sociales. La motivacion como factor determinante
de satisfaccion e insatisfaccion laboral.

Riesgos especificos en la industria de la Hosteleria y turismo.

Determinacion de los posibles dafios a la salud del trabajador o de la trabajadora que pueden derivarse de las situa-
ciones de riesgo detectadas. Estudio especifico del accidente de trabajo y de la enfermedad profesional.

6. Planificacion de la prevencion de riesgos en la empresa:

Normativa basica en materia de prevencion de riesgos laborales.

Derechos y deberes en materia de prevencion de riesgos laborales. Proteccion de colectivos especificos.
Responsabilidades en materia de prevencion de riesgos laborales.

Gestion de la prevencion en la empresa.

Funciones especifica de nivel basico en prevencion de riesgos laborales.

Representacion de los trabajadores y de as trabajadoras en materia preventiva.

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.

Elaboracién de un plan de emergencia en una pequefa y mediana empresa.

7. Aplicacion de medidas de prevencion y proteccion en la empresa:

Determinacion de las medidas de prevencion y proteccion individual y colectiva.
Protocolo de actuacion ante una situacion de emergencia.
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Primeros auxilios.

Formacion a los trabajadores y a las trabajadoras en materia de planes de emergencia y aplicacién de técnicas de
primeros auxilios.

Vigilancia de la salud de los trabajadores y de las trabajadoras.

Modulo Profesional: Empresa e iniciativa emprendedora.
Cédigo: 0183
Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion:

1. Reconoce 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 innovacion y su relacion con el progreso de la sociedad y el aumento en el bien-
estar de los individuos y la competitividad empresarial, en el ambito de la actividad de la hosteleria y turismo

b) Se ha analizado el concepto de cultura emprendedora y su importancia como fuente de creacién de empleo y
bienestar social, asi como las buenas practicas que han de inspirar su implementacion.

¢) Se ha valorado la importancia de la iniciativa individual, la creatividad, la formacion y la colaboracion como requi-
sitos 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 pequefa y mediana
empresa de hosteleria y turismo

e) Se ha analizado el desarrollo de la actividad emprendedora de un empresario 0 empresaria que se inicie en el
sector de la hosteleria y turismo y los factores mas influyentes en la consolidacion de la empresa creada.

f) Se ha analizado el concepto de riesgo como elemento inevitable de toda actividad emprendedora.

g) Se ha analizado el concepto de empresario o empresaria y los requisitos y actitudes necesarios para desarrollar
la actividad empresarial.

h) Se ha valorado la importancia de la cualificacion profesional en el proceso de creacion de una empresa.

i) Se ha descrito la estrategia empresarial relacionandola con los objetivos de la empresa.

j) Se ha definido una determinada idea de negocio del ambito de la hosteleria y turismo, asi como su viabilidad, que
servira de punto de partida para la elaboracion de un plan de empresa.

k) Se han identificado los factores diferenciadores del negocio del ambito de la hosteleria y turismo que pretende
constituirse, respecto de otros sectores.

2. Define la oportunidad de creacion de una pequefia empresa, valorando el impacto sobre el entorno de actuacion
e incorporando valores éticos.

Criterios de evaluacion:

a) Se han descrito las funciones basicas que se realizan en una empresa y se ha analizado el concepto de sistema
aplicado a la empresa.

b) Se han identificado los principales componentes del entorno general que rodea a la empresa; en especial el en-
torno econdmico, social, demografico y cultural, analizando el impacto de la empresa sobre el mismo, asi como su
incidencia en los nuevos yacimientos de empleo.

¢) Se ha analizado la influencia en la actividad empresarial de las relaciones con los clientes, con los proveedores y
con la competencia como principales integrantes del entorno especifico.

d) Se han identificado los elementos del entorno de una pequena y mediana empresa de hosteleria y turismo

e) Se han analizado los conceptos de cultura empresarial e imagen corporativa, y su relacion con los objetivos em-
presariales.

f) Se ha analizado el fendmeno de la responsabilidad social y ética de las empresas y su importancia como un ele-
mento de la estrategia empresarial.

g) Se ha elaborado el balance social de una empresa hosteleria y turismo, y se han descrito los principales costes
sociales en que incurren estas empresas, asi como los beneficios sociales que producen.

h) Se han identificado, en empresas de hosteleria y turismo, practicas que incorporan valores éticos y sociales.

i) Se ha llevado a cabo un estudio de viabilidad econémica y financiera de una pequena y mediana empresa hoste-
leria y turismo.

j) Se han definido los aspectos mas relevantes a incorporar en el plan de empresa referente al marketing mix.
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k) Se han identificado los programas y planes especificos de fomento del autoempleo en Castilla La Mancha asi
como el resto de las politicas activas de fomento del autoempleo.

[) Se han identificado las diferentes organizaciones empresariales del entorno socioeconémico y las ventajas del
asociacionismo empresarial.

3. Realiza las actividades para la constitucion y puesta en marcha de una empresa, seleccionando la forma juridica
e identificando las obligaciones legales asociadas

Criterios de evaluacion:

a) Se han analizado las diferentes formas juridicas de la empresa.

b) Se ha especificado el grado de responsabilidad legal de los propietarios o propietarias de la empresa en funcion
de la forma juridica elegida.

c¢) Se ha diferenciado el tratamiento fiscal establecido para las diferentes formas juridicas de la empresa.

d) Se han analizado los tramites exigidos por la legislacion vigente para la constitucion y puesta en marcha de una
pequefia y mediana empresa.

e) Se ha realizado una busqueda exhaustiva de las diferentes ayudas, subvenciones e incentivos fiscales para la
creacion de empresas de hosteleria y turismo en la localidad de referencia.

f) Se ha incluido en el plan de empresa todo lo relativo a la eleccidn de la forma juridica, estudio de viabilidad eco-
noémico-financiera, tramites administrativos, ayudas y subvenciones.

g) Se han identificado las vias de asesoramiento y gestion administrativa externos existentes a la hora de poner en
marcha una pequefa y mediana empresa.

h) Se han analizado las fuentes de financiacion y las inversiones necesarias en una pequefia y mediana empresa
de hosteleria y turismo

i) Se ha incluido en plan de empresa todo lo relativo a la seleccion, formacién y desarrollo de la carrera profesional
de sus recursos humanos, haciendo especial hincapié en la utilizacion de la entrevista como instrumento para el
conocimiento de los futuros trabajadores de la empresa.

4. Realiza actividades de gestion administrativa y financiera basica de una pequefia y mediana empresa, identifican-
do las principales obligaciones contables y fiscales y cumplimentando la documentacion.

Criterios de evaluacion:

a) Se han analizado los conceptos basicos de contabilidad, asi como las técnicas de registro de la informacion con-
table.

b) Se han descrito las técnicas basicas de analisis de la informacion contable, en especial en lo referente a la sol-
vencia, liquidez y rentabilidad de la empresa.

c) Se han definido las obligaciones fiscales de una empresa de hosteleria y turismo

d) Se han diferenciado los tipos de impuestos, asi como el plazo de presentacion de documentos oficiales teniendo
en cuenta el calendario fiscal vigente.

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 pequefia y mediana empresa de hosteleria y turismo, y se han
descrito los circuitos que dicha documentacion recorre en la empresa.

f) Se han incluido los planes especificos requeridos por la normativa aplicable referentes a prevencion de riesgos,
igualdad de oportunidades y proteccion del medio ambiente.

g) Se ha incluido la anterior documentacion en el plan de empresa.

5. Define su insercion en el mercado laboral como trabajadora o trabajador auténomo, analizando el régimen juridico de
su actividad, asi como la realidad de los trabajadoras y los trabajadores auténomos econémicamente dependientes.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha analizado el régimen profesional y los derechos colectivos de la trabajadora y del trabajador auténomo,
conforme a la legislacion vigente.

b) Se han descrito los tramites requeridos para el establecimiento de la trabajadora y del trabajador autbnomo, asi
como las subvenciones y ayudas con las que cuenta para el desarrollo de su actividad.

¢) Se han analizado las obligaciones fiscales de la trabajadora y del trabajador auténomo.

d) Se han identificado los aspectos esenciales de la accion protectora del Régimen Especial de la Seguridad Social
de los Trabajadores por Cuenta Propia o Auténomos.
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e) Se han analizado los principales aspectos del régimen profesional de las trabajadoras y los trabajadores auténo-
mos econdmicamente dependientes.

Duracion: 66 horas
Contenidos:
1. Iniciativa emprendedora:

Innovacion y desarrollo econémico. Principales caracteristicas de la innovacion en la actividad de hosteleria y turis-
mo (materiales, tecnologia, organizacion etc).

La cultura emprendedora como necesidad social. Buenas practicas de cultura emprendedora en la actividad de
hosteleria y turismo y en el ambito local.

El caracter emprendedor: iniciativa, creatividad y formacion. El riesgo en la actividad emprendedora.

La actuacién de las personas emprendedoras como empleadas de una PYME de hosteleria y turismo.

La actuacién de las personas emprendedoras como empresarias en el sector del alojamiento turistico.

El empresario o empresaria. Requisitos para el ejercicio de la actividad empresarial.

Plan de empresa: la idea de negocio en el ambito del alojamiento turistico. Sus factores diferenciadores respecto
a otros sectores.

2. La empresa y su entorno:

Concepto y Funciones basicas de la empresa.

La empresa como sistema. Estructura organizativa de la empresa.

Analisis del entorno general de una pequefia y mediana empresa de hosteleria y turismo.

El entorno especifico de la empresa.

Analisis del entorno especifico de una pequefia y mediana empresa de hosteleria y turismo.

Relaciones de una pequefa y mediana empresa de hosteleria y turismo con su entorno.

Relaciones de una pequefa y mediana empresa de hosteleria y turismo con el conjunto de la sociedad.

La cultura de la empresa y su imagen corporativa.

Las politicas activas favorecedoras del emprendimiento. Programas y planes especificos para la creacion de empre-
sas en Castilla la Mancha.

La responsabilidad social corporativa. Responsabilidad social y ética de las empresas del sector de hosteleria y
turismo.

El balance social de la empresa.

El marketing mix y su aplicacién practica en el propio plan de empresa.

Las organizaciones empresariales. Ventajas del asociacionismo empresarial.

3. Creacion y puesta en marcha de una empresa:

Tipos de empresa.

La fiscalidad en las empresas.

Eleccién de la forma juridica. Dimension, nimero de socios y responsabilidad de los propietarios de la empresa.
Tramites administrativos para la constitucion y puesta en marcha de una empresa.

Viabilidad econdmica y viabilidad financiera de una pequefia y mediana empresa de hosteleria y turismo.

Analisis de las fuentes de financiacion y de inversiones de una pequefia y mediana empresa de hosteleria y turis-
mo.

Plan de empresa: eleccion de la forma juridica, estudio de viabilidad econdmica y financiera, tramites administrativos
y gestion de ayudas y subvenciones. Otros planes especificos.

Recursos humanos en la empresa: seleccion, formacion y desarrollo de carrera profesional.

4. Funcion administrativa:

Concepto de contabilidad y nociones basicas.

Registro y analisis de la informacién contable.

Obligaciones fiscales de las empresas.

Requisitos y plazos para la presentacion de documentos oficiales. El calendario fiscal de la empresa.
Gestién administrativa de una empresa de hosteleria y turismo.
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5. La trabajadora y el trabajador autbnomo

El estatuto de la trabajadora y del trabajador auténomo

Tramites, ayudas y subvenciones especificas para el establecimiento como trabajadora o trabajador auténomo
Régimen fiscal de la trabajadora y del trabajador auténomo.

Proteccion social de la trabajadora y del trabajador auténomo.

Las trabajadoras y los trabajadores autbnomos econdémicamente dependientes.

Modulo Profesional: Formacion en Centros de trabajo.
Caodigo: 0184
Resultados de aprendizaje y Criterios de evaluacion.

1. Identifica la estructura y organizacion de la empresa relacionandolas con la produccion y comercializacion de los
servicios de alojamientos turisticos.

Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado la estructura organizativa de la empresa y las funciones de cada érea de la misma.

b) Se han identificado los elementos que constituyen la red logistica de la empresa; proveedores, clientes, sistemas
de produccion, almacenaje, y otros.

c¢) Se han identificado los procedimientos de trabajo en el desarrollo del proceso productivo.

d) Se han relacionado las competencias de los recursos humanos con el desarrollo de la actividad productiva.

e) Se ha interpretado la importancia de cada elemento de la red en el desarrollo de la actividad de la empresa.

f) Se han relacionado caracteristicas del mercado, tipo de clientes y proveedores y su posible influencia en el desa-
rrollo de la actividad empresarial.

g) Se han identificado los canales de comercializacion mas frecuentes en esta actividad.

h) Se han relacionado ventajas e inconvenientes de la estructura de la empresa, frente a otro tipo de organizaciones
empresariales.

2. Aplica habitos éticos y laborales en el desarrollo de su actividad profesional de acuerdo con las caracteristicas del
puesto de trabajo y procedimientos establecidos de la empresa.

Criterios de evaluacion:

a) Se han reconocido vy justificado:

-La disposicién personal y temporal que necesita el puesto de trabajo.

-Las actitudes personales (puntualidad, empatia, entre otras) y profesionales (orden, -limpieza, seguridad necesa-
rias para el puesto de trabajo y responsabilidad, entre otras).

-Los requerimientos actitudinales ante la prevencion de riesgos en la actividad profesional y las medidas de protec-
cion personal.

-Los requerimientos actitudinales referidos a la calidad en la actividad profesional.

-Las actitudes relacionales con el propio equipo de trabajo y con las jerarquicas establecidas en la empresa.

-Las actitudes relacionadas con la documentacion de las actividades realizadas en el ambito laboral.

-Las necesidades formativas para la insercion y reinsercion laboral en el ambito cientifico y técnico del buen hacer
del profesional.

b) Se han identificado las normas de prevencion de riesgos laborales que hay que aplicar en actividad profesional y
los aspectos fundamentales de la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales.

c) Se han aplicado los equipos de proteccion individual segun los riesgos de la actividad profesional y las normas
de la empresa.

d) 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.

e) Se ha mantenido organizado, limpio y libre de obstaculos el puesto de trabajo o el area correspondiente al desa-
rrollo de la actividad.

f) Se han interpretado y cumplido las instrucciones recibidas, responsabilizandose del trabajo asignado.

g) Se ha establecido una comunicacion y relacion eficaz con la persona responsable en cada situaciéon y miembros
de su equipo, manteniendo un trato fluido y correcto.
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h) Se ha coordinado con el resto del equipo, informando de cualquier cambio, necesidad relevante o imprevisto que
se presente.

i) Se ha valorado la importancia de su actividad y la adaptacién a los cambios de tareas asignados en el desarrollo
de los procesos productivos de la empresa, integrandose en las nuevas funciones.

j) Se ha comprometido responsablemente en la aplicacion de las normas y procedimientos en el desarrollo de cual-
quier actividad o tarea.

3. Ejecuta y coordina las diferentes actividades del area de pisos identificando y utilizando medios, equipos e instru-
mentos de control y aplicando técnicas y procedimientos de acuerdo con instrucciones y normas establecidas.

Criterios de evaluacion:

a) Se han interpretado las instrucciones recibidas y la documentacion asociada a cada proceso del departamento
de pisos.

b) Se han identificado y ubicado los elementos materiales, productos y utiles necesarios para la prestaciéon de los
servicios del departamento.

c) Se han utilizado y revisado correctamente los equipos, materiales y productos, de acuerdo con las actividades a
realizadas.

d) Se han aplicado los criterios y normas establecidas a la hora de realizar las operaciones de almacenamiento,
clasificacion y control de la lenceria, de los productos de limpieza, atenciones a clientes y utiles.

e) Se han realizado informes y controlado la situacién de mantenimiento y conservacion de las instalaciones.

f) Se han ejecutado y supervisado los procesos de limpieza y puesta a punto de las unidades de alojamiento, zonas
nobles y areas comunes del establecimiento.

g) Se ha participado activamente en la organizacién del departamento.

h) Se han ejecutado y supervisado los procesos relacionados con la lenceria y lavanderia.

i) Se ha participado en la decoraciéon y ambientacion del area de alojamiento y zonas nobles del establecimiento.

j) Se han seguido las instrucciones y normas de seguridad e higiene laboral, asi como la politica de gestién medio-
ambiental y de residuos del establecimiento.

4. Ejecuta y coordina las diferentes actividades de las areas de reservas, recepcion y consejeria identificando y
utilizando medios, equipos e instrumentos de control y aplicando técnicas y procedimientos de acuerdo con instruc-
ciones y normas establecidas y situacion de los clientes.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha identificado la oferta de servicios a comercializar del establecimiento turistico.

b) Se han interpretado las instrucciones recibidas y la documentacién asociada a cada uno de los procesos de re-
cepcion, conserjeria y reservas.

c) Se han operado las aplicaciones informaticas de gestion del departamento.

d) Se han seguido los diferentes procedimientos de gestion de reservas, segun el tipo de cliente y fuente de reser-
vas.

e) Se han identificado las diferentes tarifas, aspectos legales y garantias exigibles en cuestion de reservas y precios
en establecimientos de alojamientos turisticos.

f) Se han reconocido las operaciones previas y las simultaneas a la entrada de los clientes de una forma ordenada
y secuenciada.

g) Se ha prestado y controlado el servicio de recepcion y conserjeria durante la estancia y salida de los clientes.

h) Se han descrito los objetivos, elementos y utilizacion de los sistemas de seguridad y prevencién de emergencias
del establecimiento.

5. Ejecuta las diferentes actividades del departamento de ventas o comercializacion de eventos utilizando medios,
equipos e instrumentos de control y aplicando técnicas y procedimientos de acuerdo a instrucciones y normas es-
tablecidas

Criterios de evaluacion:

a) Se han interpretado las instrucciones recibidas y la documentacion asociada a cada uno de los procesos de co-
mercializacion de eventos ofertados por el establecimiento.

b) Se han observado las politicas de disefio de precios y estrategias de comercializacion de eventos.

¢) Se han operado las aplicaciones informaticas de gestion del departamento.



ANO XXVIII Nam. 153 7 de agosto de 2009 34424

d) Se han tramitado las solicitudes de demandas de futuros eventos y su seguimiento.
e) Se han analizado diferentes procedimientos de negociacién y técnicas de venta.

f) Se ha elaborado el presupuesto global y su desglose del evento a contratar.

g) Se ha participado en la supervision y control del desarrollo del evento contratado.

h) Se ha realizado las operaciones post venta y seguimiento de satisfaccion del cliente.

Duracion: 400 horas.

Este mddulo profesional contribuye a completar las competencias de este titulo y los objetivos generales del ciclo,
tanto aquellos que se han alcanzado en el centro educativo, como los que son dificiles de conseguir en el mismo
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Anexo lll

Espacios y equipamientos minimos

Espacios:
Superficie m? Superficie m?

Espacio formativo 30 alumnos 0|20 alumnos o
alumnas alumnas

Aula polivalente 60 40

Aula simulador Lavanderia- lenceria- almacén 90 60

Aula simulador Recepcion 40 40

Aula simulador unidad de alojamiento 40 40

Equipamientos:

Espacio formativo

Equipamiento

Aula polivalente

Ordenadores instalados en red, impresora de
alta velocidad, cafién de proyeccién, Internet.
Software informatico de gestion de
alojamientos turisticos.

Software de ofimatica (procesador de textos,

base de datos, presentaciones, hoja de
célculo, etc.)
Pizarra.

Medios audiovisuales y comun para lenguas
extranjeras (TV, DVD, VIDEO, Reproductores
CD-cintas, etc)

Aula simulador Lavanderia - lenceria -
almacén

Material de costura.

Carros equipados de limpieza
Material de limpieza

Aspiradoras

Equipo de lenceria

Lavadora semi industrial o industrial
Secadora semi industrial o industrial
Centros de planchado

Estanterias.

Mesas de trabajo

Mobiliario de lavanderia y lenceria
Sillas

Material de decoracion

Ordenador e impresora
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Aula simulador Recepcion Fotocopiadora

Ordenador

Impresora

Grabadora de tarjetas de apertura de puertas
y cargo de servicios

Mobiliario de recepcién (mostrador, sillas de
oficina, archivadores, etc)

Software de gestion de alojamientos
turisticos.

Aula simulador unidad de alojamiento Dormitorio doble completo

Bafio equipado.

Puerta y equipo eléctrico con activacion de
tarjeta.

Minibar.
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