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DEPARTAMENT D'ENSENYAMENT

DECRET 126/2013, de 5 de marg, pel qual s'estableix el curriculum del cicle formatiu de grau superior de
gestio d’allotjaments turistics.

L’Estatut d’autonomia de Catalunya determina, a I'article 131.3.c), que correspon a la Generalitat en matéria
d’ensenyament no universitari, la competéncia compartida per establir els plans d'estudi, incloent-hi I'ordenacié
curricular.

La Llei 12/2009, del 10 de juliol, d’educaci6, disposa, a I'article 62.8, que correspon al Govern establir el
curriculum corresponent a les diferents titulacions que integren I'oferta de formacié professional.

La Llei organica 2/2006, de 3 de maig, d’educacid, fixa a I'article 6 que les administracions educatives han
d’establir el curriculum dels diversos ensenyaments, del qual han de formar part els aspectes basics.

El Reial decret 1147/2011, de 29 de juliol, ha regulat I'ordenacié general de la formaci6 professional del
sistema educatiu, i el Decret 284/2011, d’1 de marg, ha establert I'ordenacié general dels ensenyaments de
formacio professional inicial.

El Reial decret 1686/2007, de 14 de desembre, ha establert el titol de técnic o técnica superior en gestio
d’allotjaments turistics i se n’han fixat els ensenyaments minims.

Mitjancant el Decret 28/2010, de 2 de marg, s'han regulat el Cataleg de qualificacions professionals de
Catalunya i el Cataleg modular integrat de formacio professional.

El curriculum dels cicles formatius s'estableix a partir de les necessitats de qualificacié professional detectades
a Catalunya, la seva pertinenca al sistema integrat de qualificacions i formacio professional, i la seva
possibilitat d'adequacié a les necessitats especifiques de I'ambit socioecondomic dels centres.

L’'objecte d’aquest Decret és establir el curriculum del cicle formatiu de grau superior de gestié d’allotjaments
turistics, que condueix a I'obtencid del corresponent titol de técnic o tecnica superior.

L’autonomia pedagogica i organitzativa dels centres i el treball en equip dels professors permeten desenvolupar
actuacions flexibles i possibiliten concrecions particulars del curriculum en cada centre educatiu. El curriculum
establert en aquest Decret ha de ser desplegat en les programacions elaborades per I'equip docent, les quals
han de potenciar les capacitats clau dels alumnes i I'adquisicié de les competéncies professionals, personals i
socials establertes en el perfil professional, tenint en compte, d’altra banda, la necessitat d’integracié dels
continguts del cicle formatiu.

Aquest decret s’ha tramitat segons el que disposen l'article 59 i seglients de la Llei 26/2010, del 3 d’agost, de
régim juridic i de procediment de les administracions publiques de Catalunya i d’acord amb el dictamen del
Consell Escolar de Catalunya.

En virtut d’aix0, a proposta de la consellera d’Ensenyament, d’acord amb el dictamen de la Comissié Juridica
Assessora, i amb la deliberaci6 prévia del Govern,

Decreto:

Article 1

Objecte

Aquest Decret estableix el curriculum del cicle formatiu de grau superior de gestid d’allotjaments turistics que
permet obtenir el titol de técnic o tecnica superior regulat pel Reial decret 1686/2007, de 14 de desembre.

Article 2
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Identificacié del titol i perfil professional

1. Els elements d’identificaci6é del titol s’estableixen a I'apartat 1 de I'annex d’aquest Decret.

2. El perfil professional del titol s’indica a I'apartat 2 de I'annex.

3. La relacio de les qualificacions i unitats de competencia del Cataleg de qualificacions professionals de
Catalunya que son el referent del perfil professional d’aquest titol i la relaci6 amb les qualificacions i unitats de
competéncia del Cataleg nacional de qualificacions professionals, s’especifiquen a I'apartat 3 de I'annex.

4. El camp professional del titol s’indica a I'apartat 4 de I'annex.

Article 3

Curriculum

1. Els objectius generals del cicle formatiu s’estableixen a I'apartat 5.1 de I'annex.

2. Aquest cicle formatiu s’estructura en els moduls professionals i les unitats formatives que s’indiquen a
I'apartat 5.2 de I'annex.

3. La descripcio de les unitats formatives de cada modul es fixa a I'apartat 5.3 de I'annex. Aquests elements de
descripcio son: els resultats d’aprenentatge, els criteris d’avaluacio i els continguts de procediments, conceptes
i actituds.

En aquest apartat s’estableix també la durada de cada modul professional i de les unitats formatives
corresponents i, si escau, les hores de lliure disposicié del modul de qué disposa el centre. Aquestes hores les
utilitza el centre per completar el curriculum i adequar-lo a les necessitats especifiques del sector i/o ambit
socioeconomic del centre.

4. Els elements de referéncia per a lI'avaluacio de cada unitat formativa son els resultats d’aprenentatge i els
criteris d’avaluaci6.

Article 4

Incorporaci6 de la llengua anglesa en el cicle formatiu

1. Amb la finalitat d’incorporar i normalitzar I'Gs de la llengua anglesa en situacions professionals habituals i en
la presa de decisions en I’'ambit laboral, en aquest cicle formatiu s’han de dissenyar activitats d’ensenyament i
aprenentatge que incorporin la utilitzacié de la llengua anglesa, almenys en un dels moduls.

A I'apartat 6 de I'annex es determinen els resultats d’aprenentatge, els criteris d’avaluaci6 i la relacio de
moduls susceptibles d’incorporar la llengua anglesa.

2. En el modul professional de projecte també s’ha d’utilitzar la llengua anglesa, com a minim, en alguna
d’aquestes fases: en I'elaboracié de documentacioé escrita, en I'exposicioé oral o bé en el desenvolupament
d’algunes activitats. Tot aix0 sens prejudici del que estableix el mateix modul professional de projecte.

Article 5

Espais

Els espais requerits per al desenvolupament del curriculum d’aquest cicle formatiu s’estableixen a I'apartat 7 de
I'annex.

Article 6
Professorat
Els requisits de professorat es regulen a I'apartat 8 de 'annex.

Article 7

Accés

1. Tenen preferencia per accedir a aquest cicle, en centres publics o en centres privats que el tinguin concertat,
els alumnes que hagin cursat la modalitat de batxillerat d’humanitats i ciéncies socials.

2. El titol de tecnic o técnica superior en gestié d’allotjaments turistics permet I'accés directe per cursar
qualsevol altre cicle formatiu de grau superior, en les condicions d’admissié que s’estableixin.

3. El titol de técnic o técnica superior en gestio d’allotjaments turistics permet I'accés directe als ensenyaments
conduents als titols universitaris de grau en les condicions que s’estableixin.

Article 8

Convalidacions

Les convalidacions de moduls professionals i crédits dels titols de formacié professional establerts a I'empara
de la Llei organica 1/1990, de 3 d’octubre, d’ordenacié general del sistema educatiu, amb els moduls
professionals o unitats formatives dels titols de formacié professional regulats a I'empara de la Llei organica
2/2006, de 3 de maig, d’educacio, s’estableixen a I'apartat 9 de I'annex.

Article 9

Correspondéncies

1. La correspondéncia de les unitats de competéncia amb els moduls professionals que integren el curriculum
d’aquest cicle formatiu per a la seva convalidaci6 es regula a I'apartat 10.1 de I'annex.

2. La correspondeéncia dels moduls professionals que conformen el curriculum d’aquest cicle formatiu amb les
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unitats de competéncia per a la seva acreditacio es fixa a I'apartat 10.2 de I'annex.

Article 10

Crédits ECTS

A I'efecte de facilitar les convalidacions que s’estableixin entre aquest titol i els ensenyaments universitaris de
grau, s’han assignat 120 credits ECTS al titol, distribuits entre els moduls professionals regulats pel curriculum.

Article 11

Vinculacié amb capacitats professionals

La formacio establerta en el curriculum del modul professional de formacio i orientacié laboral capacita per dur
a terme responsabilitats professionals equivalents a les que requereixen les activitats de nivell basic en
prevencio de riscos laborals, establertes en el Reial decret 39/1997, de 17 de gener, pel qual s’aprova el
Reglament dels serveis de prevencio.

Disposicio addicional

D’acord amb el Reial decret 1686/2007, de 14 de desembre, pel qual s'ha establert el titol de técnic o técnica
superior en gestié d’allotjaments turistics i es fixen els seus ensenyaments minims, els elements inclosos en
aquest Decret no constitueixen una regulacio de I'exercici de cap professio titulada.

Disposicions transitories

Primera

La convalidacié de moduls professionals del titol de formacidé professional que s’extingeix amb els moduls
professionals de la nova ordenacié que s’estableix s’ha de dur a terme d’acord amb l'article 14 del Reial decret
1686/2007, de 14 de desembre.

Segona

Els ensenyaments que s’extingeixen es poden completar d’acord amb I'Ordre EDU/362/2009, de 17 de juliol,
del procediment per completar els ensenyaments de formacié professional que s’extingeixen, de la Llei
organica 1/1990, de 3 d’octubre, d’ordenacié general del sistema educatiu.

Disposicio derogatoria

Es deroga el Decret 52/1998, de 3 de marg, pel qual s’estableix el curriculum del cicle formatiu de grau
superior d’allotjament.

Disposicions finals

Primera

La consellera d’Ensenyament pot desplegar el curriculum, tant en la modalitat d'educacié presencial com en la
d’educacio6 a distancia, el pot adequar a les caracteristiques dels alumnes amb necessitats educatives especials
i pot autoritzar la reorganitzacio de les unitats formatives, tot respectant els moduls professionals establerts.

Segona

La direccié general competent pot adequar el curriculum a les caracteristiques dels alumnes amb necessitats
educatives especials i pot autoritzar la reorganitzacié de les unitats formatives, tot respectant els moduls
professionals establerts, en el cas de persones individuals i de centres educatius concrets, respectivament.

Barcelona, 5 de mar¢ de 2013

Artur Mas i Gavarro6
President de la Generalitat de Catalunya

Irene Rigau i Oliver
Consellera d'Ensenyament
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Annex

1 Identificacio del titol

1.1 Denominaci6: gestio d’allotjaments turistics

1.2 Nivell: formacié professional de grau superior

1.3 Durada: 2.000 hores

1.4 Familia professional: hoteleria i turisme

1.5 Referent europeu: CINE-5b (Classificacid internacional normalitzada de I'educacio).

2. Perfil professional

El perfil professional del titol de técnic o técnica superior en gestié d’allotjaments turistics queda determinat
per la competéncia general, les competencies professionals, personals i socials i les capacitats clau que s’han
d’adquirir, i per la relacié de qualificacions del Cataleg de qualificacions professionals de Catalunya incloses en
el titol.

2.1 Competéencia general

La competencia general d’aquest titol consisteix a organitzar i controlar establiments d’allotjament turistic,
aplicant les politiques empresarials establertes, controlant objectius dels diferents departaments, accions
comercials i els resultats economics de I'establiment, prestant el servei en I'area d’allotjament i assegurant la
satisfacci6é dels clients.

2.2 Competencies professionals, personals i socials

Les competéncies professionals, personals i socials d’aquest titol es relacionen a continuacio:

a) Coordinar els serveis propis dels establiments d’allotjament turistic, disposant les estructures organitzatives
optimes per a la gestid i el control dels seus departaments.

b) Detectar oportunitats de negoci i nous mercats, i aplicar métodes innovadors, analitzant les alternatives
d’inversio i finangcament lligats a aquests.

¢) Analitzar el mercat i comercialitzar el producte base propi de I'allotjament, aixi com els serveis i productes
complementaris, gestionant les reserves amb criteris d’eficiéncia empresarial.

d) Controlar i supervisar el departament de pisos, establint els recursos humans i materials, podent prestar el
servei, Si escau.

e) Controlar i supervisar el departament de recepcid, podent prestar el servei, si escau, i assegurant I'atencié
als clients amb els nivells de qualitat establerts.

f) Organitzar i promocionar esdeveniments al mateix establiment, en coordinacié amb els diferents
departaments implicats, gestionant-ne els recursos humans i materials necessaris.

g) Supervisar I'atenci6 correcta als clients, el servei postvenda i la gestié de queixes i reclamacions, per
aconseguir la seva satisfaccio.

h) Proposar la implantacié de sistemes de gestié innovadors, adequant i emprant les tecnologies de la
informaci6 i la comunicaci6.

i) Supervisar el compliment de les normes relatives a seguretat laboral, mediambiental i d’higiene als
establiments d’allotjament turistic.

J) Motivar el personal al seu carrec, delegar funcions i tasques, promovent la participaci6 i el respecte, les
actituds de tolerancia i els principis d’igualtat d’oportunitats.

k) Mantenir I’esperit empresarial per generar la seva propia ocupacio.

) Complir amb els objectius de la produccié, col-laborant amb I'equip de treball i actuant conforme als principis
de responsabilitat i de tolerancia.

m) Adaptar-se a diferents llocs de treball i noves situacions laborals, originats per canvis tecnologics i
organitzatius en els processos productius.

n) Resoldre problemes i prendre decisions individuals seguint les normes i procediments establerts, definits
dins de I'ambit de la seva competéncia.

0) Exercir els seus drets i complir amb les obligacions derivades de les relacions laborals, d’acord amb la
legislaci6 vigent.

p) Gestionar la seva carrera professional analitzant les oportunitats d’ocupacio, d’autoocupacio i
d’aprenentatge.

q) Participar de forma activa en la vida econdomica, social i cultural, amb una actitud critica i responsable.

2.3 Capacitats clau

Soén les capacitats transversals que afecten diferents llocs de treball i que s6n transferibles a noves situacions
del treball. Entre aquestes capacitats destaquen les d’autonomia, d’innovacié, d’organitzacié del treball, de
responsabilitat, de relaci6 interpersonal, de treball en equip i de resolucié de problemes.

2.4 L’equip docent ha de potenciar I'adquisicié de les competéncies professionals, personals i socials i de les

ISSN 1988-298X http:/www.gencat.cat/dogc DL B 38014-2007



5/49 Diari Oficial de la Generalitat de Catalunya Num. 6330 - 7.3.2013

CVE-DOGC-A-13064104-2013
capacitats clau a partir de les activitats programades per desplegar el curriculum d’aquest cicle formatiu.

3. Relacioé entre les qualificacions i unitats de competencia del Cataleg de qualificacions professionals de
Catalunya (CQPC) incloses en el titol i les del Cataleg nacional de qualificacions professionals (CNQP).

Qualificacié completa: recepcio

Unitats de competéncia:

UC_1-0263-11_3: executar i controlar les reserves i accions comercials en la recepcié hotelera
Es relaciona amb:

UC0263_3: executar i controlar el desenvolupament d’accions comercials i reserves

UC_2-0264-11_3: realitzar les activitats propies de la recepcié hotelera
Es relaciona amb:
UC0264_3: realitzar les activitats propies de la recepcio

UC_2-0265-11_3: gestionar departaments de I'area d’allotjament
Es relaciona amb:
UC0265_3: gestionar departaments de I'area d’allotjament

UC_2-1057-11_2: comunicar-se en anglés, amb un nivell d’'usuari o usuaria independent, en les activitats
turistiques

Es relaciona amb:

UC1057_2: comunicar-se en angles, amb un nivell d’'usuari o usuaria independent, en les activitats turistiques

Qualificacié completa: gestié de pisos i neteja en allotjaments

Unitats de competéncia:

UC_2-1067-11_3: definir i organitzar els processos del departament de pisos i prestar atencid als clients
Es relaciona amb:

UC1067_3: definir i organitzar els processos del departament de pisos i prestar atencio als clients

UC_2-1068-11_3: supervisar els processos del departament de pisos
Es relaciona amb:
UC1068_3: supervisar els processos del departament de pisos

UC_2-0265-11_3: gestionar departaments de I'area d’allotjament
Es relaciona amb:
UC0265_3: gestionar departaments de I'area d’allotjament

Qualificacié incompleta: allotjament rural

Unitats de competéncia:

UC_2-1042-11_2: gestionar i comercialitzar serveis propis de I'allotjament rural
Es relaciona amb:

UC1042_2: gestionar i comercialitzar serveis propis de I'allotjament rural

4. Camp professional

4.1 L’ambit professional i de treball

Aquest professional exercira I'activitat habitualment al sector turistic, en especial en el subsector dels
allotjaments turistics tant hotelers com extrahotelers, incloent-hi també alguns tipus afins com les residéncies
sanitaries, hospitalaries, d’estudiants, entre d’altres, sigui quina sigui la seva modalitat.

4.2 Les principals ocupacions i llocs de treball son:

a) Subdirectors d’allotjaments d’establiments turistics.

b) Caps de recepcid.

¢) Encarregats de reserves.

d) Caps de reserves.

e) Coordinadors de qualitat.

f) Governants o supervisors generals del servei de pisos i neteja.
g) Subgovernants o supervisors de secci6 del servei de pisos i neteja.
h) Gestors d’allotjament en residéencies, hospitals i similars.

i) Gestors d’allotjament en cases rurals.

J) Coordinadors d’esdeveniments.

ISSN 1988-298X http:/www.gencat.cat/dogc DL B 38014-2007



6/49 Diari Oficial de la Generalitat de Catalunya Num. 6330 - 7.3.2013
. - ]

CVE-DOGC-A-13064104-2013

k) Caps de vendes en establiments d’allotjaments turistics.
1) Agents comercials d’establiments d’allotjaments turistics.

5. Curriculum

5.1 Objectius generals del cicle formatiu

Els objectius generals d’aquest cicle formatiu sén els seglents:

a) ldentificar els sistemes de gestié analitzant-ne les prestacions i I’ adequacio a les necessitats de
I'establiment per optimitzar-ne I'explotacio.

b) Identificar els departaments de I’establiment turistic analitzant-ne les estructures organitzatives i les seves
funcions, per proposar-hi la implantacié de sistemes de gestié innovadors.

c) Analitzar el sector turistic identificant els tipus d’establiments, destinacions turistiques i tendéncies de la
demanda per detectar oportunitats de negoci.

d) Identificar els recursos economics i financers de I'empresa interpretant-ne els informes comptables per
proposar-hi alternatives d’inversio i finangcament.

e) Avaluar estrategies comercials reconeixent les diferents tecniques de marqueting per comercialitzar els
productes i serveis de I'establiment turistic.

f) Caracteritzar i aplicar els diferents tipus i sistemes de reserves relacionant-los amb les seves implicacions
economiques per gestionar I’'ocupacio.

g) Analitzar el departament de pisos i el de recepcid reconeixent-ne els recursos humans, materials i técnics
necessaris per controlar-los i supervisar-los.

h) Caracteritzar el departament de recepci6 reconeixent-ne els recursos humans, materials i técnics per
controlar-lo, supervisar-lo o realitzar-lo, si escau.

i) Analitzar els diferents tipus d’esdeveniments determinant els recursos propis i les necessitats de coordinacio
interdepartamentals per organitzar-los i promocionar-los.

J) Relacionar la qualitat del servei prestat amb els estandards establerts aplicant les técniques d’atencio als
clients per supervisar I'atencié esmentada.

k) Identificar les normes de seguretat laboral, mediambiental i higienicosanitaries utilitzant la normativa
vigent, manuals d’empresa i documentacio establerta per supervisar-ne el compliment.

) Reconeixer les estrategies de motivacié del personal al seu carrec determinant les funcions i tasques que s6n
susceptibles de delegar per gestionar-les amb eficiéncia.

m) ldentificar les eines associades a les tecnologies de la informacié i de la comunicacid, reconeixent-ne el
potencial com a element de treball per a la seva aplicaci6.

n) Analitzar I'’estructura jerarquica de I'empresa, identificant-hi els rols i responsabilitats de cada un dels
components del grup de treball per organitzar i coordinar el treball en equip.

o) ldentificar les oportunitats que ofereix la realitat socioecondmica de la seva zona, analitzant les possibilitats
d'exit propies i alienes per mantenir un esperit emprenedor al llarg de la vida.

p) Valorar les activitats de treball en un procés productiu, identificant la seva aportaci6 al procés global per
participar activament en els grups de treball i aconseguir els objectius de la produccio.

q) ldentificar i valorar les oportunitats d’aprenentatge i la seva relacié amb el mén laboral, analitzant les
ofertes i demandes del mercat per mantenir un esperit d’actualitzacio i innovacio.

r) Reconeixer les oportunitats de negoci, identificant i analitzant demandes del mercat per crear i gestionar una
petita empresa.

s) Reconeixer els seus drets i deures com a agent actiu en la societat, analitzant el marc legal que regula les
condicions socials i laborals per participar com a ciutada democratic.

5.2 Relaci6 dels moduls professionals i unitats formatives

Modul professional 1: estructura del mercat turistic
Durada: 99 hores

Hores de lliure disposicid: no se n’assignen
Equivaléncia en créedits ECTS: 7

Unitats formatives que el componen:

UF 1: contextualitzacié del sector turistic. 20 hores
UF 2: tipologies i tendéncies turistiques. 20 hores
UF 3: l'oferta i la demanda turistica. 59 hores

Modul professional 2: recepcio i reserves

Durada: 198 hores

Hores de lliure disposicié: 33 hores

Equivaléncia en crédits ECTS: 10

Unitats formatives que el componen:

UF 1: organitzaci6é del departament de recepcid. 25 hores
UF 2: gestio de reserves. 60 hores

UF 3: procediments de recepcio. 60 hores
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UF 4: sistemes de seguretat. 20 hores

Modul professional 3: gestié del departament de pisos
Durada: 165 hores

Hores de lliure disposicié: 33 hores

Equivaléncia en crédits ECTS: 8

Unitats formatives que el componen:

UF 1: organitzaci6é del departament de pisos. 20 hores

UF 2: gesti6 d’instal-lacions, equipaments i recursos. 17 hores
UF 3: supervisio de I'area d’allotjament. 65 hores

UF 4: bugaderia i llenceria. 30 hores

Modul professional 4: protocol i relacions publiques
Durada: 132 hores

Hores de lliure disposicié: no se n’assignen

Equivaléncia en credits ECTS: 8

Unitats formatives que el componen:

UF 1: protocol institucional, empresarial i social. 66 hores
UF 2: comunicacio i atenci6 als clients. 46 hores

UF 3: les relacions publiques en I'ambit turistic. 20 hores

Modul professional 5: marqueting turistic

Durada: 132 hores

Hores de lliure disposicio: 33 hores

Equivaléncia en credits ECTS: 10

Unitats formatives que el componen:

UF 1: fonaments del marqueting turistic. 20 hores

UF 2: els consumidors de productes i serveis turistics. 22 hores
UF 3: marqueting mix i noves tecnologies. 35 hores

UF 4: el pla de marqueting. 22 hores

Modul professional 6: comercialitzacié d’esdeveniments

Durada: 66 hores

Hores de lliure disposicié: no se n’assignen

Equivaléncia en crédits ECTS: 5

Unitats formatives que el componen:

UF 1: gestio del departament de convencions i d’esdeveniments. 30 hores
UF 2: planificacio, desenvolupament i control d’esdeveniments. 36 hores

Modul professional 7: direccié d’allotjaments turistics
Durada: 264 hores

Hores de lliure disposicio: 33 hores

Equivaléncia en crédits ECTS: 16

Unitats formatives que el componen:

UF 1: coordinaci6 de I'area d’allotjament. 33 hores

UF 2: rendibilitat econdomica i financera. 80 hores

UF 3: explotacié econdmica. 45 hores

UF 4: sistemes de qualitat. 33 hores

UF 5: direccié d’establiments d’allotjament rural. 40 hores

Modul professional 8: recursos humans en I'allotjament
Durada: 99 hores

Hores de lliure disposici6: 33 hores

Equivaléncia en credits ECTS: 5

Unitats formatives que el componen:

UF 1: selecci6 de recursos humans. 20 hores

UF 2: planificacié de recursos humans. 20 hores

UF 3: gestio del personal. 26 hores

Modul professional 9: anglés

Durada: 132 hores

Hores de lliure disposicid: no se n’assignen
Equivaléncia en credits ECTS: 7

Unitats formatives que el componen:

CVE-DOGC-A-13064104-2013
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UF 1: anglés técnic
Durada: 132 hores

Modul professional 10: segona llengua estrangera
Durada: 132 hores

Hores de lliure disposicié: no se n’assignen
Equivaléncia en credits ECTS: 7

Unitats formatives que el componen:

UF 1: segona llengua estrangera

Durada: 132 hores

Modul professional 11: formaci6 i orientacio laboral
Durada: 99 hores

Hores de lliure disposicidé: no se n’assignen
Equivaléncia en credits ECTS: 5

Unitats formatives que el componen:

UF 1: incorporacio al treball. 66 hores

UF 2: prevencio de riscos laborals. 33 hores

Modul professional 12: empresa i iniciativa emprenedora
Durada: 66 hores

Hores de lliure disposicid: no se n’assignen

Equivaléncia en credits ECTS: 4

Unitats formatives que el componen:

UF 1: empresa i iniciativa emprenedora. 66 hores

Modul professional 13: projecte de gestidé d’allotjament turistic
Durada: 66 hores

Hores de lliure disposicid: no se n’assignen

Equivaléncia en créedits ECTS: 5

Unitats formatives que el componen:

UF 1: projecte de gestié d’allotjament turistic. 66 hores

Modul professional 14: formacié en centres de treball
Durada: 350 hores

Hores de lliure disposicié: no se n’assignen
Equivaléncia en credits ECTS: 22

5.3 Descripcid dels moduls professionals i de les unitats formatives
Modul professional 1: estructura del mercat turistic

Durada: 99 hores

Hores de lliure disposicidé: no se n’assignen
Equivaléncia en credits ECTS: 7

Unitats formatives que el componen:

UF 1: contextualitzacio del sector turistic. 20 hores
UF 2: tipologies i tendéncies turistiques. 20 hores
UF 3: I'oferta i la demanda turistica. 59 hores

UF 1: contextualitzacio del sector turistic
Durada: 20 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluacio

1. Contextualitza el sector turistic, la seva evolucié historica i la situacié actual, analitzant-ne les implicacions
com a activitat socioeconomica.

Criteris d’avaluacio

1.1 Analitza I'evolucié del turisme.

1.2 Identifica i caracteritza les diferents institucions publiques o privades relacionades amb el sector turistic.
1.3 Identifica les trobades nacionals i internacionals en materia de turisme i la seva importancia per al sector.
1.4 Valora la importancia de I'activitat turistica respecte al desenvolupament economic i social del nucli turistic.
1.5 Reconeix I'Gs de les noves tecnologies en el sector turistic i el seu impacte com a element dinamitzador.
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1.6 ldentifica i caracteritza els professionals del turisme.

1.7 Defineix els elements basics que caracteritzen el sector turistic.
1.8 ldentifica i selecciona les fonts d’informacié turistica.

1.9 Descriu les peculiaritats del nucli turistic.

1.10 Valora la importancia del turisme en I'economia del nucli turistic.

Continguts

1. Contextualitzacié del sector turistic:

1.1 Concepte i definicions relacionades amb el turisme.

1.2 Evolucié del turisme.

1.3 Entitats publiques i privades d'ambit local, regional, nacional i internacional relacionades amb el sector
turistic.

1.4 Els professionals del turisme en I'ambit de la seva professio.

1.5 El nucli turistic.

1.5.1 L’activitat turistica en el desenvolupament d'un nucli poblacional.
1.5.2 La importancia economica del turisme per al nucli turistic.

1.6 Fonts d’informacio turistica.

1.6.1 Primaries i secundaries: externes i internes.

1.6.2 Les noves tecnologies com a font d'informaci6 i de promoci6 turistica.
1.7 Trobades nacionals i internacionals en matéria de turisme.

UF 2: tipologies i tendéncies turistiques
Durada: 20 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluacio
1. ldentifica les diferents tipologies turistiques relacionant-les amb la demanda i la seva previsible evolucié.

Criteris d’avaluacio

1.1 Defineix les diferents tipologies turistiques relacionant-les amb les seves caracteristiques basiques.
1.2 Localitza les diferents tipologies turistiques per la seva distribucié geografica.

1.3 Relaciona els diferents factors que influeixen en la localitzacié espacial segons el tipus de turisme de la
zona.

1.4 Descriu els avantatges i els inconvenients del desenvolupament turistic d'una zona.

1.5 Analitza les tendéncies de les tipologies turistiques nacionals.

1.6 Analitza les tendéncies de les tipologies turistiques internacionals.

1.7 Valora els factors que influeixen en la demanda i la incidencia que s’hi pot fer, en ells i en la seva
distribucio.

1.8 Identifica les tipologies turistiques i les seves tendéncies en el cas del turisme rural.

Continguts

1. Identificaci6 de les tipologies turistiques i de les seves tendéncies:

1.1 Tipologies turistiques i les seves caracteristiques.

1.2 Localitzacié geografica de les principals tipologies turistiques.

1.2.1 Factors que influeixen en la localitzacié espacial segons el tipus de turisme de la zona.
1.2.2 Factors que influeixen en la demanda i la seva incidéncia.

1.2.3 Avantatges i inconvenients del desenvolupament turistic d'una zona.

1.3 Tendéncies de les tipologies turistiques nacionals.

1.4 Tendéncies de les tipologies turistiques internacionals.

1.5 El turisme rural: tipologies i tendéncies.

UF 3: l'oferta i la demanda turistica
Durada: 59 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluaci6

1. Analitza I'oferta turistica caracteritzant-ne els components principals, aixi com els canals d’'intermediacio i de
distribucio.

Criteris d’avaluaci6

1.1 Defineix I'oferta turistica, els seus elements i la seva estructura basica.

1.2 Caracteritza els canals d'intermediacié turistica, aixi com els nous sistemes de distribucio.

1.3 Diferencia les empreses d'allotjaments turistics segons la seva tipologia i caracteristiques basiques.
1.4 ldentifica els diferents mitjans de transport de caracter turistic i els serveis que s’hi relacionen.
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1.5 Caracteritza I'oferta complementaria.

2. Caracteritza la demanda turistica relacionant els diferents factors i elements que la motiven, aixi com les
seves tendéencies actuals.

Criteris d’avaluacio

2.1 Conceptualitza i determina els factors de la demanda turistica.

2.2 Classifica els clients per la seva tipologia i nacionalitat.

2.3 Descriu els diferents elements externs que influeixen en I'elasticitat de la demanda.

2.4 Caracteritza les motivacions principals de la demanda turistica.

2.5 Caracteritza I'estacionalitzacié de la demanda i les técniques de desestacionalitzacio.

2.6 Analitza la metodologia de compra segons el tipus de clientela.

2.7 Investiga les tendéncies actuals de la demanda, aixi com els mercats emergents.

2.8 Caracteritza la demanda turistica de I'allotjament rural i analitza la metodologia de compra segons el tipus
de clientela.

Continguts

1. Analisi de I'oferta turistica:

1.1 L'oferta turistica: elements i estructura basica.

1.2 Empreses d'allotjaments turistics. Les empreses de turisme rural.

1.3 La intermediacio turistica. Canals de distribucid. Sistemes de distribucio.
1.4 Els mitjans de transport turistic.

1.5 L’oferta complementaria.

2. Caracteritzacio de la demanda turistica:

2.1 Factors que influeixen en el comportament dels consumidors.

2.2 Tipologies de consumidors.

2.3 Elements externs que influeixen en I'elasticitat de la demanda turistica.

2.4 Motivacions de la demanda turistica. Estacionalitat de la demanda i accions de desestacionalitzacio.
2.5 Tendéncies actuals de la demanda turistica.

2.6 Valoracié de la importancia de conéixer la clientela com a element dinamitzador de la demanda.
2.7 Caracteritzacio de la demanda turistica de I'allotjament rural.

Modul professional 2: recepciod i reserves

Durada: 198 hores

Hores de lliure disposici6: 33 hores

Equivaléncia en credits ECTS: 10

Unitats formatives que el componen:

UF 1: organitzacié del departament de recepci6. 25 hores
UF 2: gesti6 de reserves. 60 hores

UF 3: procediments de recepcid. 60 hores

UF 4: sistemes de seguretat. 20 hores

UF 1: organitzacié del departament de recepcio
Durada: 25 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluaci6

1. Supervisa el departament de recepci6 analitzant-ne I'organitzacié segons el tipus d’establiment turistic, el
personal disponible, el tipus de clientela, I'ocupacio i la rendibilitat.

Criteris d’avaluacio

1.1 Descriu els objectius, les funcions i les tasques propies del departament i subdepartaments de recepcid, de
reserves i de consergeria.

1.2 Explica criteris d’organitzacié departamental en funcié de la tipologia de I'establiment, dels objectius
empresarials, de la segmentacio de I'oferta i de la funcionalitat.

1.3 Determina les fonts d’informaci6 interna i externa necessaries per al funcionament del departament.

1.4 Justifica els processos propis del departament i dels subdepartaments de recepcid, reserves i consergeria
que puguin resultar adequats per aconseguir la millor eficacia en la prestacio dels serveis.

1.5 Identifica i justifica els elements materials i la seva distribucié en les arees de recepcio, reserves i
consergeria amb criteris d’ergonomia i de fluidesa de treball, en funci6 dels diferents tipus i caracteristiques
dels establiments d’allotjament.

1.6 Enumera els factors que determinen les necessitats de personal, en funcié del tipus d’establiment, clientela
i ocupacio.
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1.7 Opera amb aplicacions informatiques propies de la gestié de recepci6, reserves i consergeria.
1.8 Estableix i supervisa els protocols d’intercanvi d’'informacio en els canvis de torn entre el personal del
departament.

Continguts

1. Organitzaci6é del departament de recepcid en funcié de la tipologia de I'establiment i la seva adaptaci6 al
context:

1.1 Estructura organitzativa i funcional: organigrames.

1.2 Objectius, funcions i tasques del departament de recepci6.

1.3 Diferenciacio dels objectius de cada subdepartament.

2. Organitzacio6 i control dels recursos humans del departament de recepcio:
2.1 Establiment de plans de treball i prioritat de tasques.

2.2 Determinaci6 de les necessitats de personal.

2.3 Compliment dels objectius de productivitat.

2.4 Assignaci6 de torns i tasques de treball.

2.5 Integracié del personal en el grup.

2.6 Dinamitzaci6é de reunions.

3. Gestié de recursos materials i economics.

4. Descripcio de les relacions del/la cap de recepcié amb altres caps de departaments i amb la direccié de
I'establiment d’allotjament turistic:

4.1 Mecanismes i eines de coordinaci6 interdepartamental.

4.2 Circuits administratius del departament de recepci6: tipus d’informacio i documents interns i externs que es
generen en el marc de les estructures i relacions interdepartamentals.

5. Aplicacié de programes informatics de gestio hotelera en la gestié del departament de recepcio.

UF 2: gesti6é de reserves
Durada: 60 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluacio
1. Optimitza I'ocupacié de I'establiment caracteritzant-la i aplicant-hi diferents sistemes i tipus de reserves.

Criteris d’avaluacio

1.1 Descriu els objectius, les funcions i les tasques propies del subdepartament de reserves.

1.2 ldentifica I'oferta dels establiments d’allotjament turistic.

1.3 Aplica els diferents procediments de reserves segons el tipus de clientela o la font de les reserves.

1.4 Interpreta els diferents contractes i condicions negociats amb els clients i les fonts de les reserves aplicant-
hi la normativa vigent.

1.5 ldentifica els diferents preus i tarifes, aspectes legals i garanties exigibles.

1.6 Opera amb sistemes de gestié de les reserves dissenyant preus i tarifes segons el tipus de clientela, la font
de reserva o el nivell d’ocupaci6.

1.7 Recull, registra i arxiva les reserves rebudes, emprant les aplicacions informatiques de reserves.

1.8 Modifica o anul-la reserves d’acord amb les peticions dels clients o de les fonts de reserves, aplicant-hi les
penalitzacions pertinents segons els casos.

1.9 Supervisa els nivells de reserva i ocupacio previstos establint protocols de correccié de les desviacions
segons les previsions d’ocupacio.

1.10 ldentifica la documentacié generada per les reserves per a la seva comunicacio a la resta de
departaments i el seu tractament posterior.

1.11 Elabora i actualitza la planificacié de I'ocupacié de I'establiment turistic.

Continguts
1. Objectius, funcions i tasques del subdepartament de reserves.

2. L'oferta i els establiments d’allotjament turistic: unitats d’allotjament, serveis i complements.
3. Normativa legal sobre preus, garanties i reserves.
4. Operativa de reserves:

4.1 Concepte i tipus.
4.2 Fonts de les reserves.
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4.3 Procediment de presa de reserves: individuals, grups.

4.4 Sistemes informatics: eines especifiques, mitjans ofimatics, eines telematiques web i sistemes de
distribucio global GDS.

4.5 Planificaci6 i control de I'ocupacio. Sobreocupacié. Calcul de ratios d’ocupaci6 i sobrereserva (overbooking).
4.6 Cancel-lacions, modificacions i penalitzacions.

4.7 Documentacio de reserves. Gestio i informacid interdepartamental. Arxiu historic de reserves.

5. Disseny de tarifes segons les fonts de reserves, clients i nivell d’ocupacio:

5.1 Tipologies de tarifes. Preus nets i comissionables. Contingents.

5.2 Venda amb tarifes variables: tramitacié per demanda (yield management) i ingrés per habitacié disponible
RevPar (Revenue Per Available Room).

6. Contractes d’allotjament. Negociacio.

UF 3: procediments de recepci6
Durada: 60 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluaci6

1. Formalitza les operacions prévies i simultanies a I'entrada dels clients analitzant-les i aplicant-hi les tasques
associades.

Criteris d’avaluacio

1.1 Obté llistats d’arribades previstes a partir de les reserves registrades, amb antelacié a I'arribada dels
clients.

1.2 Estableix els protocols a seguir en cas de sobrereserva o sobreocupacio, complint la normativa legal vigent
i tenint en compte els criteris de rendibilitat econdomica.

1.3 Justifica I'assignacio previa d’unitats d’allotjament a les reserves rebudes, tenint en compte les peticions
dels clients, la disponibilitat del tipus d’allotjament i els criteris de funcionalitat.

1.4 Descriu relacions interdepartamentals, prévies i simultanies a I'’entrada dels clients, amb el departament de
pisos, la cuina, la sala i tots els altres que, per les caracteristiques de I'establiment turistic, ho requereixin.

1.5 ldentifica i emplena tots els documents relatius al registre de clients a I'’entrada a I’establiment, amb o
sense reserva previa, utilitzant aplicacions informatiques.

1.6 ldentifica els diferents metodes de registre anticipat de clients.

1.7 Emet les acreditacions i elements d’accés a les unitats d’allotjament, aixi com les ordres d’atencions
especials, si escau.

1.8 Especifica els diferents tipus d’informacié que els clients necessiten a I'arribada a I'’establiment.

1.9 Aplica els protocols de trasllat i instal-lacié de I'’equipatge i d’acompanyament dels clients a la unitat
d’allotjament.

1.10 Compleix la normativa legal vigent relativa als diferents serveis, caracteristiques, preus i reserves dels
establiments d’allotjament turistic.

2. Controla i presta el servei de recepci6é durant I'’estada dels clients analitzant-lo i aplicant-hi les operacions
derivades d'aquesta fase.

Criteris d’avaluacio

2.1 Elabora els llistats d'ocupacié per unitat d'allotjament, de clients i d’ocupacié total.

2.2 Opera amb els mitjans informatics i de telecomunicacions relatius al departament de recepcio.

2.3 Gestiona el quadre (rack) d'habitacions manualment o per mitjans informatics segons les caracteristiques
tecniques de I'establiment.

2.4 Estableix els protocols d'actuacio en els canvis d'estatus de I'estada o en demandes especials, sempre sota
peticié dels clients.

2.5 Especifica la informacié a transmetre als clients en cas de modificacions en I'estatus de I'estada contractada
que comporti una modificacioé de la valoracié economica.

2.6 Descriu els procediments necessaris a I'hora de complir les demandes dels clients (canvi d'unitat
d'allotjament, manteniment, extres).

2.7 ldentifica els processos propis de la recepci6.

2.8 Caracteritza els processos propis de la consergeria: correspondéncia, missatgeria, telecomunicacions,
despertador, canvi de moneda estrangera, lloguer de caixes de seguretat, reserva de serveis en altres
establiments, lloguer de vehicles, venda de petits articles, emissié de noves acreditacions o elements d'accés a
les unitats d'allotjament i control d'accés a les instal-lacions.

2.9 Enregistra els consums diaris o extres dels clients utilitzant mitjans informatics.

3. Controla i presta serveis durant la sortida dels clients descrivint les diferents fases i aplicant-hi els
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procediments estandarditzats.

Criteris d’avaluacio

3.1 Elabora llistats de sortida per unitat d’allotjament i de clients.

3.2 Aplica els meétodes d’informacié predeterminats per comunicar als diferents departaments la sortida dels
hostes en una data determinada.

3.3 Valora economicament I'estada i, si escau, consums i extres dels clients, utilitzant els mitjans informatics.
3.4 Emplena els documents legals i formals relatius a la facturacié dels clients.

3.5 Explica i opera amb els diferents sistemes de pagament que accepten els establiments d’allotjament
turistic.

3.6 Aplica la normativa legal i els sistemes de seguretat de garantia de pagament.

3.7 Descriu els processos d’arxivament i custodia de tota la documentacio relativa a I'estada i sortida dels
clients.

3.8 Calcula i realitza I'arqueig de caixa en els canvis de torn i el tancament diari.

3.9 Reconeix les variables que influeixen en la politica de crédit, tenint en compte els possibles riscos.

3.10 Identifica els processos relatius a la postestada dels clients.

Continguts

1. Formalitzaci6 d’operacions previes i simultanies a I'entrada dels clients:

1.1 Control de la disponibilitat de les unitats d’allotjament: llistats operatius, planificacio (planning) i altres
documents de control.

1.2 Gestid de I'ocupacié: tractament dels no-presentats (no-show) i protocols de la sobrereserva
(overbooking) aplicant la normativa legal vigent.

1.3 Preassignacio d’'unitats d’allotjament: criteris de funcionalitat.

1.4 Procediments d’admissi6é de clients amb o sense reserves, aplicant la normativa legal vigent. Registre i
fitxer de clients. Documentacio relativa a I'entrada dels clients. Aplicacié de programes informatics en la gestio.
1.5 Informacié a l'arribada dels clients: informacié interna i externa de I'establiment.

1.6 Serveis auxiliars: el grum.

1.7 Informacio6 interdepartamental derivada del procés d’acollida.

2. Control i realitzacié d'operacions originades durant I'estada dels clients:

2.1 Llistats d’ocupaci6.

2.2 El quadre d’habitacions (room rack). El val (slip).

2.3 Modificaci6 dels serveis contractats a peticio dels clients o per exigéncies de I'establiment.

2.4 Procediments i serveis de recepcio i consergeria durant I'’estada dels clients.

2.4.1 Serveis de consergeria: correspondeéncia, servei de claus, missatgeria, despertador, canvi de moneda,
lloguer de caixes fortes, reserves o venda de serveis externs o interns, venda de petits articles, garatge i
documentacio, entre d’altres.

2.4.2 Control de clients: sistemes i normes.

2.4.3 Empatia en la prestacio de serveis.

2.5 Registre i valoracié de consums.

2.5.1 Comptes de facturacio i diari de produccio.

2.5.2 Auditoria nocturna i facturacions de seguretat.

2.6 Aplicacié de programes informatics de gestidé hotelera en els processos de servei del departament de
recepcio.

3. Control i realitzacié d'operacions relatives a la sortida dels clients:

3.1 Llistats de sortida i informacié als departaments afectats.

3.2 Diagrama del procés de facturacio.

3.3 Diligencia en les operacions i en els sistemes de cobrament.

3.3.1 Operativa preévia.

3.3.2 Carrecs i abonaments.

3.3.3 Cobrament en efectiu i en targeta. Xec de viatge (traveler’s check).

3.3.4 Invitacions. Gratuitats.

3.3.5 Cobrament de contractes d’allotjament. Politiques de credit i de riscos associats.

3.3.6 Liquidacié de comissions.

3.4 Reconeixement i aplicacié de la normativa legal relativa al pagament i al cobrament, en general i en el
sector turistic en particular.

3.5 Documentaci6 i arxiu relatiu a la facturacio i al cobrament.

3.5.1 Arxivament de la documentaci6 de la gesti6 interna: criteris i suport.

3.6 Arqueig de caixa i tancament de torns.

3.7 Processos de postestada dels clients i valoracié des d'un punt de vista comercial i de fidelitzacio.

UF 4: sistemes de seguretat
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Durada: 20 hores
Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluacio

1. Controla els sistemes de seguretat propis dels establiments d’allotjament turistic, relacionant-ne I'estructura
organitzativa i les contingéncies de seguretat amb els elements i mesures de seguretat aplicables.

Criteris d’avaluacio

1.1 Descriu els objectius i funcions dels sistemes de seguretat propis dels establiments d’allotjament turistic.
1.2 ldentifica les principals contingéncies que poden produir-se en mateéeria de seguretat.

1.3 ldentifica els equips de seguretat i les seves utilitats.

1.4 Relaciona I'Gs d’aquests equips amb les contingéncies identificades.

1.5 lIdentifica els elements del sistema de seguretat aplicables segons I'estructura organitzativa.

1.6 Descriu els protocols a seguir en relacié amb la seguretat dels establiments d’allotjament turistic.

1.7 Caracteritza les funcions especifiques de seguretat que poden estar distribuides en I'organitzacié de cada
establiment.

1.8 ldentifica i elabora normes per a la seguretat dels clients i de les seves pertinences, adequades a
I'establiment.

Continguts

1. Concepte de seguretat en I'allotjament:

1.1 Objectius, funcions i tipologies de contingéncies.

1.2 El servei de seguretat: equips, instal-lacions i formacié del personal.

1.3 Identificaci6 i descripci6 dels procediments i instruments per a la prevencio de riscos. Manual de seguretat.
1.4 Procediments en cas d’emergencia. Plans de seguretat i d’emergéncia.

1.5 Accidents, primers auxilis i pla d’evacuaci6.

1.6 Seguretat personal dels clients i de les seves pertinences. Robatoris, furts i accidents. Protecci6 a
personalitats.

1.7 Assegurances. Riscos que cobreixen.

1.8 La normativa legal en matéria de seguretat i de prevencié en establiments d’allotjament turistic.

Modul professional 3: gestié del departament de pisos
Durada: 165 hores

Hores de lliure disposicié: 33 hores

Equivaléncia en crédits ECTS: 8

Unitats formatives que el componen:

UF 1: organitzaci6é del departament de pisos. 20 hores

UF 2: gesti6 d’instal-lacions, equipaments i recursos. 17 hores
UF 3: supervisio de I'area d’allotjament. 65 hores

UF 4: bugaderia i llenceria. 30 hores

UF 1: organitzaci6é del departament de pisos
Durada: 20 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluacio

1. Organitza el departament de pisos justificant-ne la planificacié segons la tipologia de I'establiment, el
personal disponible, el tipus de clientela, I'ocupacio i la rendibilitat.

Criteris d’avaluaci6

1.1 Relaciona diferents models d’organitzacié del departament de pisos amb diferents tipus i modalitats
d’establiments.

1.2 Justifica els processos propis del departament de pisos que puguin resultar adequats per aconseguir la
major eficacia en la prestacio dels serveis.

1.3 ldentifica i justifica els elements materials i la seva distribucié amb criteris d’ergonomia i fluidesa de treball
i en funcié dels diferents tipus i caracteristiques dels establiments.

1.4 Enumera els factors que determinen les necessitats de personal, en funcié del tipus d’establiment, clientela
i ocupacio.

1.5 Utilitza correctament equips i programes informatics especifics per a I'organitzacié de la prestaci6 dels
serveis propis del departament.

1.6 Estableix plans de treball i objectius de productivitat.

1.7 Coordina amb el departament de recepcio6 I'estat d’ocupacié o situacié de cada unitat d’allotjament.

1.8 Estableix mecanismes d’assignacio d’unitats d’allotjament, zones nobles i comunes entre el personal al seu
carrec, tenint en compte els nivells de qualitat establerts.
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Continguts

1. Models caracteristics d’organitzacié en la prestacio dels serveis segons els diferents tipus d’establiments:
1.1 Descripci6 i comparacio.

1.2 Fluxos de relacions i organigrama de relacions.

2. Organitzacio dels espais fisics de les zones de pisos i zones comunes o publiques. Bugaderia i llenceria:
ubicacio i distribucié en planta d’equips, maquines i mobiliari.

3. Processos propis del departament de pisos i metodes de treball:

3.1 Descripci6 dels processos del departament. Llistats operatius.

3.2 Metodes de millora de la produccio.

3.3 Métodes de mesurament de I'activitat productiva basats en I'experiéncia, el temps i I'ergonomia.

4. Plans de treball del departament de pisos.

5. Recursos humans i materials:

5.1 Funcions i objectius.

5.2 Confeccid d’horaris i torns de treball. Personal propi i extern.
5.3 Calcul i assignacié de temps.

5.4 L’organitzacio i distribucié de tasques.

6. Us de programes informatics de gestio hotelera aplicats a la gestié del departament de pisos.

UF 2: gestio d’instal-lacions, equipaments i recursos
Durada: 17 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluacio

1. Controla els productes, els materials i els equipaments del departament de pisos descrivint-ne els processos
de reposicié, d’emmagatzematge, de conservacio6 i de valoracio.

Criteris d’avaluacio

1.1 Defineix i classifica els estris, productes, equips, materials i peces de llenceria més usuals dels
establiments d’allotjament.

1.2 Determina les necessitats de proveiment i seleccié de proveidors.

1.3 Rep els productes, materials i estris correctament, comprovant que la comanda s’ajusta a allo sol-licitat.
1.4 Justifica els criteris d’'emmagatzematge més utilitzats en funcié dels espais disponibles, el tipus de
productes i la gestié d'entrades i/o sortides, aixi com del control de productes del magatzem.

1.5 Calcula I'estoc minim, el maxim, el de seguretat i el grau de rotacié de materials i productes de neteja i de
roba blanca, i actualitza els inventaris.

1.6 Valora les existéncies sota el seu control seguint els criteris més usuals.

1.7 Caracteritza els processos de comandes més comuns en les empreses del sector.

2. Revisa l'estat del manteniment d’instal-lacions, maquinaria i equips, justificant-ne els sistemes i
procediments de conservacié i manteniment.

Criteris d’avaluacio

2.1 Descriu els procediments de comunicacié i coordinacié que en matéria de manteniment s’estableixen entre
els departaments de pisos, recepcio i manteniment.

2.2 Elabora documents de control i informes d’avaluaci6 de resultats de la situacio de conservacio de les
instal-lacions.

2.3 Explica els tipus, funcionament, aplicacions, maneig, netedat i manteniment dels diferents tipus d’equips,
magquinaries, eines i utensilis d’as comu en I'area de pisos.

2.4 Estableix protocols de manteniment de les instal-lacions, equips i estris, aixi com d’optimitzacio dels
productes utilitzats en els processos, evitant costos i desgastos innecessaris.

2.5 Justifica els sistemes adequats de revisions per al manteniment preventiu dels equips i la maquinaria
utilitzats en els diferents processos.

2.6 ldentifica les proteccions necessaries en el maneig d’equips, maquinaria, estris i productes de netedat,
interpretant-ne correctament la normativa de seguretat i higiene vigent.

Continguts
1. Dotaci6 del departament de pisos més usual als establiments d’allotjament: tipus de material, utillatge,
equipaments, peces de llenceria i mobiliari.
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2. Productes de neteja: tipus, aplicacions i caracteristiques. Rendiments. Condicions per a la seva utilitzacio.
Riscos: identificacid, causes més comunes i prevencio.

3. Métodes d’identificacié de necessitats de proveiment.

4. Processos de compres: procediments de recerca i tractament de proveidors. Sol-licituds de compres.
Recepcid dels productes. Verificacié i comprovacio de la comanda.

5. Sistemes i processos d’aprovisionament. Reposicid i rotacié de les existéncies.

6. Emmagatzematge:

6.1 Criteris d’organitzacié del magatzem. Importancia de I'ordre i compliment de les normes de gesti6
ambiental.

6.2 Calcul dels diferents nivells d’estocs del magatzem.

6.3 Realitzaci6é d’inventaris. Procediments per baixa i descart.

6.4 Métodes de control i valoraci6 d’existéncies.

7. Departament de manteniment: objectius, funcions i relacions interdepartamentals.
8. Competencies del departament de pisos en materia de manteniment d’instal-lacions, d’equips i de mobiliari.

9. Maquinaria, material i equips:
9.1 Caracteristiques, funcions i aplicacions.
9.2 Procediments i técniques d'operacio i control per a cada tipologia d’equipament.

10. Tipus de manteniment: preventiu, correctiu i mixt.

11. Elaboracié i complecié de documentacié. Control del nivell de conservacio de les instal-lacions:
11.1 Documentacié de l'area: tipus, registres, circuits d'informacio.
11.2 Sistema de classificacio, codificaci6 i arxivament.

12. Normativa de seguretat i higiene laboral.

UF 3: supervisio de I'area d’allotjament
Durada: 65 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluaci6

1. Supervisa la netedat i la posada a punt d'unitats d'allotjament i zones comunes, caracteritzant-ne els
processos de prestacio del servei.

Criteris d'avaluacio

1.1 ldentifica sistemes i métodes de neteja i tractament de diferents superficies, elements decoratius,
equipaments i mobiliari.

1.2 Descriu processos complets de neteja i posada a punt d'habitacions, zones nobles i arees comunes.

1.3 Determina mecanismes de control sobre els processos de netedat i el personal dependent.

1.4 Revisa que la netedat, desinfeccio, ordre, decoracio i restabliment d'atencions a clients siguin els establerts
en els estandards optims.

2. Supervisa la decoracio i I'ambientacié de I'area d'allotjament i zones comunes o publiques caracteritzant-ne
els estils arquitectonics, el mobiliari, els elements decoratius, la il-luminacié i les tendéncies actuals.

Criteris d’avaluacio

2.1 Caracteritza les tendéncies arquitectoniques més significatives i el tipus de mobiliari i revestiments més
utilitzats als establiments d’allotjament turistic.

2.2 Defineix els elements decoratius més utilitzats als establiments d’allotjament turistic.

2.3 Aplica les teécniques de color i il-luminacié, interpretant i explicant el significat psicologic dels colors i el seu
impacte en la comunicacié visual.

2.4 ldentifica les normes basiques de composicié i combinacié del mobiliari en funcié de criteris de confort,
rendibilitat i funcionalitat.

2.5 Elabora diferents aplicacions d’ornamentaci6 i decoracio, tipiques i noves, en els establiments d’allotjament
turistic.

2.6 Formalitza plans de decoracié en funcié de la politica empresarial, tipus d’establiment, public objectiu i
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ultimes tendeéencies.
2.7 Valora les noves tendencies i estils de disseny en establiments d’allotjament turistic.

Continguts

1. Sistemes, métodes de neteja i tractament de superficies, elements decoratius, equipaments, instal-lacions i
mobiliari, tenint en compte el manteniment i la conservacio:

1.1 Processos de neteja i posada a punt d’habitacions, de zones nobles i d’arees comunes amb pulcritud i
ordre.

1.1.1 Execuci6 i control de resultats.

1.1.2 Serveis especifics per al tractament de clients vip.

1.1.3 Disposicié de gentileses (amenities) i materials corporatius.

1.1.4 Determinacié de normes de control d’avaries i objectes oblidats.

1.2 Cobertures i altres serveis.

1.3 Aplicacié de normes, técniques i métodes de seguretat, higiene, netedat i manteniment en I'Us de locals,
instal-lacions, mobiliari, equips i materials propis del departament de pisos i arees publiques.

2. Analisi i supervisié de la decoraci6 i 'ambientacié de I'area d'allotjament i de zones comunes o publiques:
2.1 Identificacié d’estils i tendéncies arquitectoniques del mobiliari.

2.2 Classificacié, descripcié i mides basiques del mobiliari segons caracteristiques, funcions, aplicacions, tipus i
categoria de l'allotjament.

2.3 Recursos i tipus de decoracidé. Ambientacidé musical. Sistemes d’il-luminacid. Aplicacions.

2.4 Revestiments, catifes i cortines: classificaci6, caracteritzacié segons el tipus, categoria i formula
d’allotjament.

2.5 Tecniques decoratives: classificacid, descripci6 i aplicacié. Decoraci6 floral i amb fruites: analisi de
tecniques i aplicacions.

2.6 Valoracio de les técniques de decoracié i ambientacié als establiments d’allotjament turistic. Valoraci6 de
les noves tendéncies, estils i disseny de les empreses d’allotjament turistic.

UF 4: bugaderia i llenceria
Durada: 30 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluacio

1. Controla el servei de bugaderia i de llenceria, analitzant-ne i aplicant-hi les operacions derivades d’aquest
subdepartament.

Criteris d’avaluacio

1.1 Determina el funcionament i I'organitzacié del subdepartament de bugaderia i de llenceria.

1.2 Reconeix criteris i métodes de classificacid de roba per a la bugada i la planxada, aixi com els diferents
procediments de bugada, eixugada, planxada i presentacio.

1.3 Descriu les técniques de cosit i confeccié de robes senzilles, aixi com els mitjans materials necessaris per al
retoc de roba en establiments d'allotjament.

1.4 Determina mecanismes de control que garanteixin un servei correcte de bugaderia i roba blanca.

1.5 Justifica el compromis de mantenir i tenir cura de les instal-lacions i els equips i treure el maxim profit als
productes utilitzats en el procés, evitant costos i desgastos innecessaris.

Continguts
1. Organitzacio6 i funcionament del subdepartament de bugaderia i llenceria.

2. Processos de bugada, eixugada i planxada de roba i llenceria amb pulcritud i ordre aplicant normes de
seguretat i higiene:

2.1 Processos de bugaderia. Establiment de rutines adequades de manteniment preventiu.

2.2 Tipus de teixits i peculiaritats en el procés.

2.3 Criteris de classificacio.

2.4 Tractament de taques.

2.5 La costura, técniques de cosit i confecci6.

2.6 Presentacio de la roba dels clients.

3. Administracié de la bugaderia. Control diari de la produccio i del consum de subministres. Rendibilitat del
departament de bugaderia. Documents de control.

Modul professional 4: protocol i relacions publiques
Durada: 132 hores
Hores de lliure disposicié: no se n’assignen
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Equivaléncia en crédits ECTS: 8

Unitats formatives que el componen:

UF 1: protocol institucional, empresarial i social. 66 hores
UF 2: comunicacio i atenci6 als clients. 46 hores

UF 3: les relacions publiques en I'ambit turistic. 20 hores

UF 1: protocol institucional, empresarial i social
Durada: 66 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluaci6

1. Aplica el protocol institucional analitzant els diferents sistemes d'organitzacio i utilitzant la normativa de
protocol i precedéncies oficials.

Criteris d’avaluacio

1.1 Caracteritza el concepte de protocol, els seus elements i les diferents tipologies existents.

1.2 Determina els criteris per establir la presidéncia en els actes oficials.

1.3 Analitza els diferents sistemes d'ordenacié dels convidats en funcié del tipus d'acte a organitzar.
1.4 Reconeix la normativa de protocol i de precedéncies oficials de I'Estat i d’altres institucions.

1.5 Realitza els programes protocol-laris en funcié de I'esdeveniment a desenvolupar.

1.6 Analitza el disseny i la planificacié d'actes protocol-laris.

1.7 Dissenya diferents tipus d'invitacions en relacié amb els diferents tipus d'actes.

1.8 Determina l'ordenaci6é de banderes dins dels actes protocol-laris.

2. Aplica el protocol empresarial descrivint els diferents elements de disseny i d’organitzacié segons la
naturalesa, el tipus d'acte i el public a qui va dirigit.

Criteris d’avaluacio

2.1 Analitza la naturalesa i el tipus d'actes a organitzar (congressos, convencions, reunions, forums i altres).
2.2 ldentifica el public a qui va dirigit.

2.3 Ildentifica els elements d'organitzacio i de disseny d'actes protocol-laris empresarials (presidéncia,
convidats, dia, hora, lloc, etc.).

2.4 Verifica I'aplicacié correcta del protocol durant el desenvolupament de I'acte.

2.5 Enumera la documentacié necessaria segons l'acte a organitzar per al seu correcte desenvolupament.
2.6 Elabora el programa i el cronograma de I'acte a organitzar.

2.7 Calcula el pressupost economic de I'acte a organitzar.

3. Aplica el protocol social identificant-ne les formes segons les diferents situacions socials.

Criteris d’avaluacio

3.1 Identifica els elements del protocol social.

3.2 Relaciona I'etiqueta social que cal aplicar als actes socials en funcié de la seva tipologia.

3.3 Reconeix el protocol a seguir a la taula aixi com els diferents usos i costums socials relacionats.

Continguts

1. Aplicacié del protocol institucional:

1.1 El protocol: concepte, origen, tipus i utilitat. Vocabulari basic.

1.2 Protocol institucional: elements.

1.3 La Corona. La Casa Reial i la jerarquia nobiliaria a Espanya.

1.4 Normes de col-locaci6 de presidéncies i banderes. Tractaments, honors i himnes.

1.5 Normativa en materia de protocol i precedéncies oficials de I'Estat i de les comunitats autonomes. La llei de
la dreta.

1.6 Analisi i aplicacié de les técniques de protocol i presentacié personal més habituals.

2. Aplicacio del protocol empresarial:

2.1 Objectius i tipus d’actes protocol-laris empresarials.

2.2 Sistemes d'organitzacio dels convidats: precedencies internes. Técnica del “pentinat”.

2.3 Organitzaci6 d’actes publics. Presidencies. Autoritats. Escenaris. Simbols i regals d’empresa. Comunicacio
dels actes d’empresa.

3. Projecci6 d'actes protocol-laris i actes publics:

3.1 Identificacio del public objectiu i adequacio de I'acte.

3.2 Disseny, planificacio i elaboracio del programa i del cronograma de I'acte a organitzar, tenint en compte el
protocol a aplicar.
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3.3 Pressupost economic de l'acte a organitzar.
3.4 Comunicaci6 escrita d’actes protocol-laris. Les invitacions i les confirmacions, les targetes de visita, les
cartes, la correspondéncia professional. Llistat de convidats i d’assistents.

4. Aplicacié del protocol social:
4.1 L’etiqueta social. La imatge personal. Les formes en el tracte social. El saber ser i saber estar.
4.2 El protocol a la taula, usos i costums. Productes i formes de servei.

UF 2: comunicacio i atencio als clients.
Durada: 46 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluaci6
1. Estableix comunicacié amb els clients relacionant les técniques emprades amb el tipus d’usuari.

Criteris d’avaluacio

1.1 Identifica els processos i els canals de comunicacié propis del sector turistic.

1.2 Analitza els objectius d'una atenci6 correcta als clients.

1.3 Diferencia les modalitats d'atenci6 als clients.

1.4 Caracteritza les técniques d'atenci6 als clients.

1.5 Caracteritza els diferents tipus de clients.

1.6 Aplica técniques de comunicacio verbal i no verbal amb els clients.

1.7 Aplica les accions del contacte directe i no directe.

1.8 Demostra les actituds i aptituds adequades en els processos d'atenci6 als clients.
1.9 Defineix les técniques de dinamitzaci6 i interaccié grupals.

2. Manté actituds d’atencid correcta als clients analitzant la importancia de superar les expectatives dels clients
en relaciéo amb el tracte rebut.

Criteris d’avaluacio

2.1 Analitza les expectatives dels diferents tipus de clients.

2.2 Aconsegueix una actitud d'empatia.

2.3 Valora la importancia d'una actitud de simpatia.

2.4 Manté una actitud professional de respecte i discrecié amb clients, superiors jerarquics i companys.
2.5 Fa Us d’estrategies de comunicacié no sexistes.

3. Gestiona les queixes, les reclamacions i els suggeriments descrivint-ne les fases establertes de resolucio
associades a una correcta satisfaccié dels clients.

Criteris d’avaluacio

3.1 Defineix i analitza els conceptes formals i no formals de queixes, reclamacions i suggeriments.

3.2 Coneix els principals motius de queixa dels clients en les empreses d'hoteleria i turisme.

3.3 ldentifica els diferents canals de comunicacio de les queixes, reclamacions o suggeriments i la seva
jerarquitzacié dins de I'organitzacio.

3.4 Valora la importancia de les queixes, de les reclamacions i dels suggeriments com a element de millora
continua.

3.5 Estableix les fases a seguir en la gestié de queixes i de reclamacions per aconseguir la satisfaccié dels
clients dins del seu ambit de competéncia.

3.6 Compleix la normativa legal vigent en matéria de reclamacions de clients en establiments d'empreses
turistiques.

3.7 Ildentifica els punts clau que ha de contenir un manual corporatiu d'atencié als clients i gestié de queixes i
de reclamacions.

Continguts

1. Comunicacié amb els clients:

1.1 La comunicaci6 en el sector turistic: tipus, canals, eficacia i metodes. Comunicacié interna i externa.
1.2 Analisi del procés de comunicacio i les seves barreres.

1.3 ldentificacié de les caracteristiques dels interlocutors.

1.4 Interpretaci6 del missatge.

1.5 Comunicacid no sexista.

2. Tecniques d’expressio:
2.1 Comunicacié verbal i comunicacié no verbal. L'expressi6 corporal. Control del retorn (feedback).
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3.1 Variables i modalitats de I'atenci6 als clients. Contacte directe i no directe. La comunicaci6 telefonica,

presencial i escrita.

3.2 Punts clau d'una bona atencid als clients segons la fase del seu contacte amb I'empresa.

4. Actituds d'atencié als clients:

4.1 Actitud de servei als clients. Habilitats socials aplicades: tracte, relacio, actituds i estil.
4.2 Actitud de respecte cap als clients, superiors jerarquics, personal dependent i companys.

4.3 Actitud professional.

4.4 El valor de la discrecio en I'ambit laboral. El protocol i la confidencialitat: normes i clients vip.

5. Gestid de queixes, de reclamacions i de suggeriments:
5.1 Queixes, reclamacions i suggeriments: concepte.

5.2 Principals motius de queixes dels clients de les empreses d'hoteleria i turisme.

5.3 Recollida de queixes, reclamacions o suggeriments.

5.4 Fases de la gestié de queixes i reclamacions. Resolucié d'interferéncies comunicatives.

5.5 Normativa legal vigent en matéria de reclamacions de clients. Tramitacié dels fulls de reclamacio.

5.6 Protecci6 al consumidor: reclamacions i legislacio vigent d'empreses turistiques.

UF 3: les relacions publiques en I'ambit turistic
Durada: 20 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluacio

1. Aplica els fonaments i elements de les relacions publiques en I'ambit turistic seleccionant i aplicant les

técnigues associades.

Criteris d’avaluacio6
1.1 Defineix els fonaments i principis de les relacions publiques.

1.2 Reconeix i valora els diferents recursos de les relacions publiques.
1.3 lIdentifica i classifica el concepte d'imatge corporativa i els seus components.

1.4 Valora la importancia de la imatge corporativa.

1.5 lIdentifica i relaciona els elements d'identitat corporativa en empreses i en institucions turistiques.

1.6 ldentifica les principals marques d'entitats publiques i privades del sector turistic.
1.7 Reconeix diferents tipus d'imatge projectada per empreses i institucions turistiques.

1.8 Valora la importancia de la imatge, la identitat corporativa, la comunicacio i les relacions publiques en les

empreses i institucions turistiques.
1.9 Dissenya un manual protocol-lari i de comunicacio.

1.10 Selecciona diferents mitjans de comunicacio en funcié del producte a comunicar.

Continguts

1. Aplicaci6 dels fonaments i els elements de les relacions publiques en I'ambit turistic:

1.1 Definicid, fonaments i principis. Aplicacio i valoracié en I'ambit turistic empresarial i institucional.

1.2 Recursos de les relacions publiques: relacions amb els mitjans de comunicacio.

1.3 La imatge corporativa. Elements i tipus d'imatge: imatge real i projectada. La imatge corporativa i la

identitat empresarial. El valor de la imatge corporativa.

1.4 La imatge del turisme espanyol. Principals marques del sector.

1.5 Manual protocol-lari i de comunicacié d'una empresa.

Modul professional 5: marqueting turistic

Durada: 132 hores

Hores de lliure disposici6: 33 hores

Equivaléncia en credits ECTS: 10

Unitats formatives que el componen:

UF 1: fonaments del marqueting turistic. 20 hores

UF 2: els consumidors de productes i serveis turistics. 22 hores
UF 3: marqueting mix i noves tecnologies. 35 hores

UF 4: el pla de marqueting. 22 hores

UF 1: fonaments del marqueting turistic
Durada: 20 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluaci6
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1. Caracteritza el marqueting turistic reconeixent-ne els elements basics que el componen.

Criteris d’avaluacio

1.1 Justifica la importancia del marqueting en el sector turistic.

1.2 Diferencia les peculiaritats del marqueting de serveis en general i les propies del marqueting turistic.
1.3 Descriu els conceptes, definicions i instruments basics del marqueting turistic.

1.4 Diferencia les etapes i I'evolucié del marqueting.

1.5 Valora la importancia dels diferents instruments del marqueting.

1.6 Defineix els factors i els criteris eficagos per orientar el marqueting als consumidors.

1.7 Compara les diferents estructures i enfocaments de direccié de marqueting.

1.8 Identifica la necessitat del marqueting en la funcié comercial de I'empresa turistica.

1.9 Analitza les tendéncies del marqueting en turisme.

2. Interpreta la segmentaci6é del mercat i el posicionament del producte i/o servei reconeixent-ne les dades
quantitatives i qualitatives.

Criteris d’avaluacio

2.1 Conceptualitza i classifica els segments del mercat.

2.2 Analitza les variables de segmentacié més utilitzades en turisme.

2.3 Defineix els requisits perqué la segmentacio sigui efectiva.

2.4 Reconeix la importancia de la segmentacio per al disseny de I'estratégia comercial de les empreses
turistiques.

2.5 ldentifica i valora els diferents segments de mercat i el seu atractiu en funcié del producte i/o servei.
2.6 Defineix les estratégies de cobertura de segments del mercat.

2.7 ldentifica el posicionament del producte al mercat.

Continguts

1. Caracteritzacio del marqueting turistic:

1.1 Conceptes, definicions i funcions.

1.2 Evolucié de la funcié del marqueting: orientacié als consumidors.

1.3 Peculiaritats del marqueting de serveis i del marqueting turistic.

1.4 Instruments del marqueting.

1.5 Els determinants externs del marqueting: el mercat, el marc socioeconomic, legal i conjuntural.
1.6 Tendéncies del marqueting.

1.7 Estructures i enfocaments de direccié de marqueting.

2. Interpretacio de la segmentacié dels mercats turistics:

2.1 Concepte de segmentacio i classificacié dels segments del mercat.

2.2 Variables de segmentacié més utilitzades en turisme: variables objectives i variables subjectives.
2.3 Instruments comercials i compatibilitat dels segments.

2.4 Aplicacié de la segmentacio al disseny de I'estrategia comercial de les empreses turistiques.

2.5 Tipus d'estratégies de cobertura del mercat.

2.6 Posicionament: conceptes, estratégies i métodes.

UF 2: els consumidors de productes i serveis turistics
Durada: 22 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluacio
1. Reconeix el procés de decisié de compra dels consumidors analitzant-ne les motivacions i necessitats.

Criteris d’avaluaci6

1.1 Identifica les necessitats i les motivacions dels consumidors de productes i de serveis turistics.

1.2 ldentifica les fases del procés de decisié de compra en els consumidors.

1.3 Caracteritza els agents implicats en el procés de decisié de compra.

1.4 Analitza I'impacte psicosocial del marqueting, la publicitat i les relacions publiques i la seva incidéncia en el
procés de compra.

1.5 Caracteritza els punts clau en el procés de postcompra i les oportunitats de fidelitzacio.

1.6 Descriu i valora la percepcio i satisfaccié dels consumidors mitjangcant els processos de control de qualitat.

2. Caracteritza els criteris del consumidorisme relacionant-los amb la societat, el marqueting i I'ética.

Criteris d’avaluacio
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2.1 Caracteritza les peculiaritats de les economies de mercat.

2.2 Ildentifica I'origen del consumidorisme, aixi com la seva evolucié a Espanya.

2.3 Realitza estudis per analitzar la reaccio de les empreses davant d'aquesta situacio.
2.4 Determina la resposta de les empreses i de la societat i identifica uns principis étics.
2.5 Ildentifica la normativa que protegeix els consumidors a la UE i a Espanya.

2.6 Analitza els drets i els deures dels consumidors.

Continguts

1. Interpretacio del procés de decisio en els consumidors:

1.1 Fases del procés de decisi6 i factors que influeixen en el procés de compra: necessitats dels consumidors,
motivacid, factors d’influéncia externs i estils de vida.

1.2 El procés de decisié de compra.

1.3 Postcompra i fidelitzacié: valoracié de la compra. Repercussié del grau de satisfaccié en futures accions de
compra.

1.4 Els rols dels consumidors en el procés de decisié de compra.

1.5 Eines de control de la qualitat i la satisfaccié dels clients. Implementacié en empreses del sector turistic.
1.6 Els nous consumidors en el sector turistic: segments emergents.

2. Caracteritzacio dels criteris de consumidorisme:

2.1 Concepte, origen i evolucio.

2.2 Factors clau: la informacio i la reflexié en el procés de compra.

2.3 Els organismes d’atencié als consumidors. El coneixement dels mecanismes de reclamacio.

2.4 La reacci6 de I'empresa i la seva resposta.

2.5 Normativa que regula els drets i deures dels consumidors a la UE i a Espanya: legislacié geneérica i
especifica.

UF 3: marqueting mix i noves tecnologies
Durada: 35 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluaci6
1. Identifica els elements del marqueting reconeixent-ne I'aplicacié al sector turistic.

Criteris d’avaluacio

1.1 lIdentifica els elements del marqueting.

1.2 Identifica les etapes del cicle de vida d'un producte i la seva relaci6 amb la presa de decisions
estrategiques.

1.3 Analitza els elements i nivells del producte, aixi com I'aplicacié d'un sistema de servuccio.

1.4 Caracteritza les diferents politiques de marques del sector turistic i valora la importancia de diferenciar el
producte.

1.5 Valora la importancia del preu i els seus condicionants com un instrument comercial de les empreses
turistiques.

1.6 Calcula els preus mitjancant la fixaci6 de métodes de preus idonis per al sector turistic.

1.7 Reconeix la importancia de la publicitat, les relacions publiques, la promocié de vendes i el marxandatge en
el sector turistic.

1.8 Valora la funci6 de les fires turistiques i altres trobades professionals com a instruments de marqueting
establint-ne la diferéncia amb altres estratégies promocionals.

1.9 Identifica els canals de distribuci6 i de comercialitzaci6 directa i indirecta en el sector turistic.

1.10 Reconeix la importancia dels sistemes de distribucié global i el seu impacte en la industria turistica.
1.11 Valora els instruments comercials i la seva compatibilitat amb els diferents segments de mercat.

2. Aplica les noves tecnologies en el marqueting turistic analitzant-ne les aplicacions i les oportunitats en el
desenvolupament de politiques de marqueting.

Criteris d’avaluacio

2.1 Caracteritza les noves tecnologies i la seva utilitzacio.

2.2 ldentifica les aplicacions de les noves tecnologies al marqueting.

2.3 Valora la utilitzacié de la xarxa per comercialitzar productes i serveis turistics.

2.4 Utilitza les aplicacions ofimatiques de base de dades.

2.5 Reconeix l'aplicacié d'una base de dades per a la investigacié comercial i per tenir un avantatge competitiu.
2.6 Determina els factors que influeixen en el marqueting directe.

2.7 Estableix les pautes per al desenvolupament d’una estrategia de marqueting directe combinat.

Continguts
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1. ldentificacié del marqueting mix i els seus elements:

1.1 Els components de la politica de marqueting: la politica de producte i/o servei, la politica de preus, la
politica de distribucio i la politica de comunicacio. Aplicaci6 i estrategies.

1.2 El producte i/o servei.

1.2.1 Nivells i elements. La servucci6.

1.2.2 El cicle de vida del producte i de les destinacions turistiques: la planificacié del producte turistic.
1.2.3 Desenvolupament i llangament dels nous productes turistics.

1.3 El preu i els seus condicionants.

1.3.1 Metodes de fixacié de preus com a instrument comercial.

1.3.2 El preu com a estratégia comercial.

1.4 L'organitzacio de I'estrategia comercial: la comercialitzacié de productes i serveis turistics.

1.5 La comunicacié comercial: objectius, técniques, pla de comunicacid, instruments.

1.6 La publicitat: contingut i objectius.

1.6.1 Els mitjans publicitaris i el missatge.

1.6.2 El pressupost publicitari. L'eficacia publicitaria: productes publicitaris, I'emplacament i la mida.

1.6.3 Accions publicitaries: material i formes de distribucio.

1.6.4 Publicitat no sexista.

1.7 La promocio turistica en el mix de comunicacid: la publicitat, les relacions publiques, les promocions de
vendes/marxandatge, les fires turistiques, els tallers (workshops), els viatges de familiaritzacié (famtrips) i
d’altres.

2. Analisi de les noves tecnologies aplicades al marqueting turistic:

2.1 Marqueting directe i noves tecnologies.

2.2 Marqueting a Internet.

2.3 Bases de dades: objectius generals. La llei de proteccié de dades.

2.4 Marqueting directe: factors que influeixen en la seva expansio6 i desenvolupament.
2.5 Materials de suport i de desenvolupament de politiques de marqueting directe.

UF 4: el pla de marqueting
Durada: 22 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluacio
1. Caracteritza el pla de marqueting relacionant-lo amb els diversos tipus d'empresa i de productes o serveis.

Criteris d’avaluacio

1.1 Descriu els elements basics que conformen el pla de marqueting.

1.2 Valora la importancia d'un pla de marqueting en una empresa turistica.

1.3 Realitza I'analisi d'altres plans empresarials i institucionals relacionats amb el pla de marqueting.
1.4 lIdentifica els principals factors de I'entorn amb incidéncia en el pla de marqueting.

1.5 Analitza la competéncia i el potencial del mercat.

1.6 Realitza el pla d'accid, amb les seves estrategies i tactiques.

1.7 Defineix els recursos necessaris per establir les estratégies proposades i per a la consecucio dels objectius
del pla de marqueting.

1.8 Realitza el control de seguiment i de qualitat del pla de marqueting amb les técniques adquirides.
1.9 Realitza la presentaci6 del pla de marqueting amb les pautes establertes i davant dels responsables
implicats.

1.10 Valora les implicacions ambientals de la implementaci6é d'un pla de marqueting proposat.

Continguts

1. Caracteritzacio del pla de marqueting:

1.1 Pla de marqueting: elements i finalitat.

1.2 Fase analitica: DAFO.

1.3 Fase estrategica: objectius i quotes de vendes. Segmentaci6 i public objectiu. Plans d'accio: estratéegies i
tactiques.

1.4 Fase de valoracié econdmica: recursos necessaris per donar suport a les estratégies i assolir els objectius.
1.5 Fase operativa: I'elaboracio del pla de marqueting i marqueting total.

1.6 Fase de control i retroalimentacié: seguiment i control del marqueting.

1.7 Presentacio i promoci6 del pla.

1.8 Auditoria ambiental del pla.

Modul professional 6: comercialitzacié d’esdeveniments
Durada: 66 hores
Hores de lliure disposicié: no se n’assignen
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Equivaléncia en crédits ECTS: 5

Unitats formatives que el componen:

UF 1: gestio del departament de convencions i d’esdeveniments. 30 hores
UF 2: planificacio, desenvolupament i control d’esdeveniments. 36 hores

UF 1: gesti6é del departament de convencions i d’esdeveniments
Durada: 30 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluaci6
1. Organitza el departament de comercialitzacié d’esdeveniments justificant-ne la planificacio.

Criteris d’avaluacio

1.1 Identifica els objectius i I'organitzaci6 del departament.

1.2 Defineix les vies de coordinacio i els canals de comunicacié amb els departaments implicats en la prestacio i
I'organitzacié d’esdeveniments.

1.3 Dissenya bases de dades de clients, de proveidors de serveis externs i de serveis oferts, complint la
normativa vigent sobre protecci6é de dades.

1.4 Opera i actualitza la base de dades del departament.

1.5 Calcula els nivells de venda i de resultats economics optims del departament.

1.6 Estableix criteris de seleccio d'empreses prestataries de serveis complementaris.

1.7 Integra el treball individual en el col-lectiu.

1.8 Analitza les possibilitats de vendes creuades amb la resta de departaments de |'establiment.

2. Comercialitza I'oferta d'esdeveniments, relacionant-los amb les caracteristiques de I'establiment i amb la
demanda.

Criteris d’avaluacio

2.1 Analitza I'oferta del mercat d'esdeveniments caracteritzant-ne els serveis, el personal, les instal-lacions, els
equipaments i els proveidors de serveis complementaris.

2.2 Caracteritza les variables que conformen la demanda d'esdeveniments.

2.3 Determina els diferents serveis que compondran cada tipus d'esdeveniment.

2.4 Dissenya politiques de preus.

2.5 Elabora estrategies de distribucié dels productes oferts.

2.6 Descriu les diferents estratégies de comunicacié i els objectius que es poden assolir en cada fase del seu
desenvolupament.

2.7 Estableix instruments i variables que permetin avaluar el grau d'eficacia de les accions comercials
programades.

2.8 ldentifica projectes de creacié o millora dels diferents productes oferts, sobre la base de peticions de
clients o d’arxius historics d'esdeveniments anteriors.

2.9 Dissenya els guestionaris de satisfaccid corresponents.

Continguts

1. Organitzaci6é del departament de comercialitzacié d’esdeveniments:

1.1 Funcions i objectius. Coordinacié amb altres departaments. Integracié del treball individual al col-lectiu.
1.1.1 Grups de treball.

1.2 Gesti6 del departament.

1.2.1 Gesti6é de control per objectius.

1.2.2 Gestid per processos.

1.2.3 Calcul de nivells optims de venda de cada producte ofert.

1.2.4 Calcul de capacitats i distribucié d’espais.

1.2.5 Calcul del punt mort. Confeccid de preus en funcié del marge de beneficis.
1.3 Gesti6 de bases de dades.

2. Comercialitzacié d'esdeveniments:

2.1 Modalitats d’organitzacié d'esdeveniments.

2.2 Tipus d’esdeveniments: banquets, reunions de treball, congressos, convencions, conferéncies,
presentacions de productes, tallers, seminaris, simposiums, fires i altres.

2.3 Principals esdeveniments en els ambits local, nacional i internacional.

2.4 Entitats i organismes vinculats al mercat d’esdeveniments.

2.5 Noves tendéncies en esdeveniments.

2.6 Serveis que componen cada esdeveniment.

2.6.1 Elements: equip técnic, huma, comunicacio i altres.

2.6.2 Serveis propis i externs.
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2.7 Disseny de preus per a cada esdeveniment.

2.7.1 Organitzacio de banquets. Costos en la restauracio.

2.8 Projecte de creacié o millora de comercialitzacié d’esdeveniments.

2.9 Disseny de questionaris d'avaluaci6.

2.10 Distribucio6 de I'oferta.

2.10.1 Principals canals i estratégies de distribucié. Fires especialitzades en el mercat d’esdeveniments.
2.10.2 Avaluacio6 de les accions comercials programades.

UF 2: planificacio, desenvolupament i control d’esdeveniments
Durada: 36 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluacio
1. Planifica diferents esdeveniments relacionant-ne els metodes de gestid amb la seva tipologia i objectius.

Criteris d’avaluacio

1.1 Tramita les sol-licituds de demandes de futurs esdeveniments.

1.2 Analitza la disponibilitat de I'establiment per realitzar el desenvolupament de I'esdeveniment a contractar.
1.3 Dissenya el cronograma dels esdeveniments reservats i contractats.

1.4 Adapta els serveis base de cada esdeveniment a les peticions dels clients.

1.5 Suggereix diferents metodes per organitzar I'esdeveniment en funcié del seu objectiu, donant importancia a
la creativitat i I'originalitat.

1.6 Defineix les necessitats de contractar serveis externs per celebrar I'esdeveniment.

1.7 Calcula el pressupost total i el seu desglossament per serveis.

1.8 Determina els meétodes de confirmacié de la informacié necessaria per al correcte desenvolupament de
I'esdeveniment per part dels clients.

1.9 Defineix les condicions i les garanties de pagament, aixi com els procediments de confirmacié de serveis a
contractar pels clients.

1.10 Segueix els protocols de gestié documental establerts.

1.11 Opera amb aplicacions ofimatiques i noves tecnologies de la informacié i de la comunicaci6.

1.12 Analitza les diferents tecniques i procediments de negociacié amb proveidors i clients.

2. Supervisa esdeveniments analitzant-ne els estandards de qualitat preestablerts.

Criteris d’avaluacio

2.1 Caracteritza els diferents sistemes de muntatge en funcié del tipus d'esdeveniment a organitzar.

2.2 Realitza la supervisio i la coordinacio dels departaments propis i de les empreses externes en l'organitzacio
del servei a prestar.

2.3 Estableix els méetodes de supervisid i control temporal i espacial del programa de I'’esdeveniment, d'acord
amb els nivells de qualitat establerts.

2.4 Estableix els métodes d'autoritzacié i de confirmacio dels extres.

2.5 Resol amb diligéncia i promptitud I'aparicié d'imprevistos durant la celebraci6é de I'esdeveniment.

2.6 Estableix métodes de control d'accés a les instal-lacions de les persones autoritzades.

2.7 Planifica i controla el marxandatge de I'establiment en el desenvolupament de I'esdeveniment.

2.8 Determina el sistema de recopilacié de materials grafics (fotografies, videos, aparicié en els mitjans de
comunicacio i altres) d'aquells esdeveniments d'especial interés o prestigi per a I'establiment.

3. Controla el tancament efectiu de I'esdeveniment analitzant-ne la gestié economica i la qualitat del servei
prestat.

Criteris d’avaluacio

3.1 Demana els documents comptables i els transmet al departament encarregat de la seva tramitacio.
3.2 Determina els métodes d'informacié als clients del resultat economic de I'esdeveniment.

3.3 Registra i interpreta els questionaris de satisfaccié dels clients.

3.4 Estableix els metodes de deteccié dels punts forts i dels aspectes de millora del servei prestat.

3.5 Defineix el procés de resolucié de les demandes de rectificacions per part dels clients.

3.6 Defineix les actuacions de postvenda.

Continguts

1. Planificaci6é d'esdeveniments:

1.1 Gesti6 de reserves.

1.1.1 Planificacié d’esdeveniments. Prereserva i confirmacié. Tecniques i procediments de negociacié amb els
clients.

1.1.2 Eines de gesti6 informatitzada d’esdeveniments.

ISSN 1988-298X http:/www.gencat.cat/dogc DL B 38014-2007



26/49 Diari Oficial de la Generalitat de Catalunya Num. 6330 - 7.3.2013
. - ]

CVE-DOGC-A-13064104-2013

1.1.3 Gestié documental. Fulls de serveis, contracte i bestreta.

1.2 Planificacié d’esdeveniments.

1.2.1 Sistemes de muntatge en funcié de I'esdeveniment a organitzar. Tipus de muntatges.
1.2.2 Temporitzacié d’accions (timing).

1.2.3 Contractaci6é de serveis externs.

1.2.4 Selecci6 de proveidors. Tecniques i procediments de negociaci6.

1.2.5 Pressupost general de I'esdeveniment i de cada servei.

. Supervisi6 d'esdeveniments:

.1 Métodes de supervisio i de control de serveis.

.1.1 Espais i ornamentacié. Muntatge i coordinacié de serveis extres.
.1.2 Coordinaci6 del protocol a aplicar en I'esdeveniment.

.1.3 Disseny de meétodes d'autoritzacié i de confirmacié de serveis extres.
.1.4 Sistemes de control d'accés als esdeveniments organitzats.

.1.5 Resoluci6 de problemes.

.2 Marxandatge.

3. Control del tancament d'esdeveniments:

3.1 Documentacié comptable. Facturacié als clients i pagaments dels serveis externs contractats.

3.2 Tancament de I'esdeveniment. Comiat dels clients. Questionaris de satisfaccié dels clients. Desmuntatge
d’espais i finalitzaci6 dels serveis.

3.3 Métodes de deteccié de punts forts i aspectes de millora.

3.3.1 Tabulacié i processament de la informacié proporcionada pels questionaris de satisfacci6.

3.3.2 Analisi del desenvolupament de I'esdeveniment.

3.3.3 Atencions postvenda.

Modul professional 7: direcci6é d’allotjaments turistics
Durada: 264 hores

Hores de lliure disposicio: 33 hores

Equivaléncia en crédits ECTS: 16

Unitats formatives que el componen:

UF 1: coordinaci6 de I'area d’allotjament. 33 hores

UF 2: rendibilitat econdomica i financera. 80 hores

UF 3: explotacié econdmica. 45 hores

UF 4: sistemes de qualitat. 33 hores

UF 5: direccié d’establiments d’allotjament rural. 40 hores

UF 1: coordinaci6 de I'area d’allotjament
Durada: 33 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluacio

1. Coordina I'area d'allotjament amb la resta de les arees de I'establiment turistic analitzant-ne I'estructura
organitzativa.

Criteris d’avaluacio

1.1 Justifica la importancia de la planificacié en el procés d'administracié empresarial.

1.2 Diferencia els principals plans empresarials.

1.3 ldentifica les eines per a la presa de decisions departamentals.

1.4 Realitza els processos de planificacio de I'area d'allotjament per establir-ne els objectius, la presa de
decisions i la seleccié dels mitjans.

1.5 ldentifica els elements basics per establir processos de gestié per objectius.

1.6 Valora la importancia de realitzar revisions periodiques dels objectius de les arees i d’establir-ne
mecanismes de correccio.

1.7 Estableix factors i criteris eficacos d'organitzacié dels establiments d'allotjament turistic.

1.8 Compara les estructures i relacions departamentals més caracteristiques dels diferents tipus d'allotjaments
turistics.

1.9 Realitza organigrames d'organitzaciéo empresarial segons les diferents tipologies i caracteristiques
especifiques dels establiments.

1.10 Reconeix la normativa estatal, autonomica i europea d'ordenacié d'establiments d'allotjament turistic.
1.11 Estableix i supervisa els protocols d'intercanvi d'informacié entre les diferents arees de I'establiment
d’allotjament turistic.

Continguts
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1. Coordinacié de I'area d’allotjament en establiments turistics:

1.1 Normativa estatal o autondomica d'establiments d'allotjament turistic.

1.1.1 Els establiments d'allotjament turistic: tipologia, caracteristiques i classificacio.
1.1.2 Establiments de campings i apartaments. Caracteristiques especifiques.

1.2 Organitzacié empresarial.

1.2.1 Concepte d’organitzacio, d’administracié i d’empresa.

1.2.2 Principis, sistemes i tipus d’organitzacio.

1.2.3 Estructures organitzatives propies de I'allotjament: estructures classiques i modernes.
1.2.4 Disseny d’organigrames: concepte, proposit, caracteristiques i classificacio.
1.2.5 Manual de I'organitzaci6: descripcio de llocs de treball.

1.2.6 Relacions interdepartamentals: fluxos de comunicacié entre arees.

1.3 La planificaci6.

1.3.1 Concepte i terminologia basica.

1.3.2 Procés de planificacié de I'area d'allotjament. Caracteristiques i etapes.

1.3.3 Planificacié estrategica.

1.3.4 Analisi estratéegica i eines per a la presa de decisions empresarials.

UF 2: rendibilitat econdmica i financera
Durada: 80 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluacio

1. Determina la rendibilitat econdmica i financera de projectes menors d'inversié empresarial, caracteritzant-ne
i valorant-ne els diferents sistemes de financament.

Criteris d’avaluacio

1.1 Conceptualitza i classifica els diferents elements que componen el patrimoni empresarial.

1.2 Desenvolupa el procés comptable basic segons les normes del PGC.

1.3 Determina el valor, el compte de carrec i d'abonament i la forma de registre de les operacions basiques,
segons els criteris de valoracié del PGC.

1.4 Gestiona i comprova les anotacions als comptes dels clients, els saldos, el limit de crédit, les bonificacions,
el cobrament del saldo pendent, segons les condicions pactades en cada cas.

1.5 Realitza I'analisi financera i economica de I'empresa d'allotjament turistic.

1.6 Analitza els balancos empresarials i el compte de resultats de I'establiment.

1.7 Determina la idoneitat de realitzar diferents tipus d'inversié en funcié de les decisions empresarials.

1.8 Identifica els diferents tipus d’inversions, aixi com els métodes de seleccié i valoracié d'inversions.

1.9 Defineix el concepte d'inversi6 i de fonts de financament de I'empresa.

1.10 Calcula el nivell d'endeutament en funcié de I'estructura financera de I'empresa.

1.11 Valora les decisions d'inversié externes o les d'autofinangcament.

1.12 Estableix els métodes de seleccié del finangament més idoni per a cada cas.

1.13 Valora el cost de les diferents fonts de finangament a que es pot optar.

Continguts

1. Determinaci6 de la rendibilitat economica i financera de projectes menors d’inversié empresarial:

1.1 Comptabilitat financera.

1.1.1 Concepte i objectius de la comptabilitat.

1.1.2 El patrimoni: concepte, classificacio, elements i masses patrimonials.

1.1.3 Llibres comptables obligatoris i auxiliars: models i legalitzacio.

1.1.4 Teoria dels comptes: terminologia, teoria del carrec i I'abonament.

1.1.5 El cicle comptable basic: assentaments, agregacio i regularitzacio.

1.1.6 Estructura economica financera de I'empresa: el balan¢ de situacid, el compte de péerdues i guanys.
1.2 Anadlisi de balancos i comptes de resultats: analisi financera i econdmica de I'empresa.

1.2.1 Analisi financera. El periode mitja de maduraci6. El fons de maniobra. L’equilibri financer. Coeficient basic
de financament. Ratios financeres. Ratios d’endeutament. Altres eines d’analisi financera.

1.2.2 Analisi econdomica. Classificacio funcional de la rendibilitat. Llindar de rendibilitat. Analisi de variacié de
resultats. Ratios de rendibilitat. Altres eines d’analisi econdomica.

1.3 Inversio.

1.3.1 Concepte, procés i tipus.

1.3.2 Métodes de valoraci6 i seleccié d’inversions.

1.4 Finangament.

1.4.1 Concepte.

1.4.2 Fonts de financament empresarial propies (autofinangament i amortitzacio) i alienes.

1.4.3 Calcul de costos de les fonts financeres i seleccié d’aquestes fonts.

1.4.4 Responsabilitat en la presa de decisions sobre inversions i finangament.
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UF 3: explotacié econdmica
Durada: 45 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluaci6

1. Controla I'explotacié economica dels departaments sota la seva supervisié reconeixent-ne i determinant-ne
I'estructura d'ingressos i despeses.

Criteris d’avaluacio

1.1 Relaciona els pressupostos amb la planificacié6 empresarial i les funcions que desenvolupen en aquesta
planificacio.

1.2 ldentifica els diferents tipus de pressupostos que afecten la planificaci6 empresarial.

1.3 Caracteritza els diferents elements que componen cada tipus de pressupost.

1.4 Elabora diferents tipus de pressupostos per a l'organitzaci6 i planificacié de I'empresa d'allotjament turistic.
1.5 Coordina I'elaboracié dels pressupostos amb el personal dependent.

1.6 Estableix I'estructura dels ingressos i despeses per obtenir-ne referéncies de comportament generalitzat.
1.7 Calcula el pressupost de I'area d'allotjament seguint métodes de presentacié normalitzada en les empreses
del sector.

1.8 Estableix métodes de control pressupostari justificant racionalment les possibles desviacions i aplicant
mesures correctives.

Continguts

1. Control de I'explotacié economica.

1.1 Concepte, tipus, elements i funcions dels pressupostos.

1.2 Pressupost d’explotacio.

1.2.1 Pressupost d’ingressos.

1.2.2 Pressupost de despeses.

1.2.3 Estructura d’ingressos i despeses.

1.3 Sistemes estandarditzats de presentacio de pressupostos: Uniform System of Accounts (USA).
1.4 Pressupost de despeses de capital.

1.5 Pressupost de caixa.

1.6 Pressupost de ma d’obra, manteniment, temps i material.

1.7 Control de pressupostos: desviacions, calculs i mesures correctives.

UF 4: sistemes de qualitat
Durada: 33 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluaci6

1. Controla I'aplicacié dels sistemes de gestié de la qualitat, valorant-ne la implicacié en una gestié6 més
eficient de I'establiment d'allotjament turistic.

Criteris d’avaluacio

1.1 Identifica el concepte de qualitat i els seus objectius en el subsector de les empreses d'allotjament turistic.
1.2 Valora l'aplicacié de diferents sistemes de qualitat.

1.3 Reconeix I'aplicacié d'un sistema de qualitat basat en les normes estandarditzades.

1.4 Determina els sistemes previs a la implantacié d'un sistema de qualitat.

1.5 Estableix el disseny i I’elaboracié dels diferents processos de I'area d'allotjament.

1.6 Defineix les eines de gestio de la qualitat (autoavaluacid, planificacié de la millora, sistemes d'indicadors,
sistemes d'enquesta, sistemes de queixes i suggeriments).

1.7 Aplica el sistema de gestié de la qualitat.

2. Coordina el sistema de gestié ambiental caracteritzant els diferents sistemes de gesti6 mediambiental.

Criteris d’avaluacio

2.1 Classifica els diferents sistemes de gesti6 mediambiental.

2.2 ldentifica les diferents eines de gestié6 mediambiental.

2.3 Identifica les diferents fases de verificacié del sistema de gesti6.

2.4 Realitza I'analisi previa a la implantacié d'un sistema de gesti6.

2.5 Realitza el control operacional, plans d’emergéncia i capacitat de resposta en diverses situacions.
2.6 Assegura una gestio correcta dels residus.

2.7 Utilitza els diferents documents del sistema de gestié ambiental.

2.8 Conceptualitza els elements basics que conformen la gesti6 mediambiental.
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2.9 Pren consciéncia de la necessitat d’una correcta gestié ambiental dels establiments d’allotjament turistic.

Continguts

1. Control del sistema de gesti6 de la qualitat als establiments d'allotjament turistic:

1.1 Concepte de qualitat i evolucid de la gestié de qualitat en I'empresa turistica.

1.1.1 Objectius generals i objectius instrumentals en el subsector de les empreses d’allotjament turistic.
1.1.2 Principals teories de la qualitat.

1.1.3 Elements i principis rectors de la qualitat al sector turistic: orientacio al client, lideratge, participacio del
personal, millora continua.

1.2 Normes, sistemes de gestié de qualitat i marques en el sector hoteler.

1.2.1 Les normes UNE-EN ISO vigents.

1.2.2 Programes de qualitat de I'ICTE per a allotjaments turistics. La Q de qualitat: normativa, certificacio i
auditoria. Norma UNE vigent.

1.2.3 L’EFQM: un model per a I'excel-léncia.

1.3 Gestid per processos.

1.3.1 El mapa de processos.

1.3.2 Seguiment i mesurament.

1.3.3 Indicadors: sistema d'enquesta, sistema de queixes i suggeriments.

1.3.4 Control i planificacié de la millora.

1.4 Estructura documental d’un sistema de gesti6é de la qualitat.

1.4.1 Concepte de document, de format i de registre.

1.4.2 Manual de qualitat. Cicle de gestié de la qualitat.

1.4.3 Manual de procediments i d’altres documents.

2. Coordinacio del sistema de gestio ambiental:

2.1 Introduccio a la gestié6 ambiental: conceptualitzacié. Caracteristiques i sistemes de gestié ISO i EMAS
vigents.

2.2 Planificacio.

2.2.1 Analisi prévia a la implantacié d'un sistema de gesti6 mediambiental.

2.2.2 Gesti6 mediambiental: elements basics.

2.2.2.1 Objectius, fites mediambientals i programes.

2.2.2.2 Factors clau: estalvi energéetic. Reciclatge i residus.

2.3 Implantacio i operacions.

2.3.1 Disseny d’estructures i responsabilitats.

2.3.2 Plans de formacio del personal de I'establiment.

2.3.3 Comunicaci6 de la politica de gesti6 mediambiental als clients i al personal de I'establiment.
2.4 Gestio documental del sistema de qualitat.

2.4.1 Descripcio dels documents dels sistemes de qualitat ambiental. Manual de 'SGMA. Manual de
procediments de I'SGMA. Instruccions de treball, de formats i altres documents.

2.5 Control operacional.

2.6 Plans d’emergeéncia i capacitat de resposta davant diverses situacions.

2.7 Verificacio.

2.7.1 Seguiment i mesurament.

2.7.2 Avaluacié del compliment legal.

2.7.3 Gestid de les no-conformitats.

2.7.4 Control de registres mediambientals.

2.7.5 Sistemes d'auditories: internes i externes.

UF 5: direcci6é d'establiments d'allotjament rural
Durada: 40 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluaci6

1. Dirigeix establiments d'allotjament rural analitzant-ne la tipologia, la normativa aplicable i I'especificitat en la
gesti6 i prestaci6 del servei.

Criteris d’avaluacio

1.1 Identifica la normativa aplicable als allotjaments turistics en el medi rural i a les seves activitats
associades.

1.2 Caracteritza la tipologia d'allotjaments rurals de les diferents comunitats autonomes.

1.3 Identifica les peculiaritats en la gestié d'aquests d'establiments depenent del tipus, modalitat i
caracteristiques.

1.4 Reconeix les principals centrals de reserva i majoristes dedicades a la distribuci6 i la intermediaci6 de
I'allotjament rural.
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1.5 Identifica els processos per a la gesti6 ambiental integral dels allotjaments rurals.

1.6 ldentifica els estils arquitectonics i les construccions propies d'una zona objecte d’estudi.

1.7 Caracteritza les elaboracions culinaries tipiques d’'una zona susceptibles de ser ofertes en diferents menus i
els productes gastronomics més representatius.

1.8 Analitza els estandards de qualitat especifics dels establiments d'allotjament rural.

1.9 Analitza les dificultats en el medi rural per a les persones amb algun tipus de discapacitat i la seva possible
soluci6.

1.10 Identifica diferents activitats susceptibles de ser ofertes en els establiments d'allotjament rural, aixi com la
seva organitzacio i els mitjans materials i humans necessaris per al seu desenvolupament.

Continguts

1. L’'allotjament rural:

1.1 Modalitats i caracteristiques dels allotjaments rurals segons les normatives autonomiques.

1.2 Perfil i habits dels clients de turisme rural.

1.3 Principals canals de distribucié de I'allotjament rural. Centrals de reserva.

1.4 Gesti6 ambiental d’establiments rurals.

2. El servei en establiments rurals:

2.1 Ofertes gastronomiques de la zona. Elaboracions i productes.

2.2 Qualitat en la prestaci6 del servei.

2.3 Barreres naturals i arquitectoniques. Mesures per a I'accessibilitat en el medi rural.

3. Planificaci6 i organitzacié d’activitats als establiments d’allotjament rural:

3.1 Tipus d’activitats en el medi rural: agroturisme, turisme verd, turisme actiu i d’altres.
3.2 Normativa de les activitats d’agroturisme i turisme actiu.

3.3 Organitzaci6, mitjans humans i materials, mesures de proteccio i responsabilitats.

Modul professional 8: recursos humans en I'allotjament
Durada: 99 hores

Hores de lliure disposicio: 33 hores

Equivaléncia en créedits ECTS: 5

Unitats formatives que el componen:

UF 1: seleccié de recursos humans. 20 hores

UF 2: planificacié de recursos humans. 20 hores

UF 3: gesti6 del personal. 26 hores

UF 1: seleccié de recursos humans
Durada: 20 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluaci6
1. Proposa la selecci6é de personal caracteritzant-ne els diferents perfils professionals.

Criteris d'avaluacio

1.1 Analitza els principals méetodes per a la definicié de llocs de treball corresponents a treballadors
semiqualificats i qualificats.

1.2 Defineix els limits de responsabilitat, funcions i tasques de cada lloc dels equips de treball.

1.3 Avalua els temps de treball de les activitats professionals més significatives.

1.4 Valora els principis deontologics caracteristics en el marc del departament o area corresponents.

1.5 Identifica les etapes de la planificacié de plantilles i previsié de les necessitats de personal.

1.6 Analitza els principals metodes per a la selecci6 de treballadors semiqualificats i qualificats.

1.7 Incorpora a la proposta de seleccié de treballadors la valoracié de les opinions dels diferents responsables
departamentals.

Continguts

1. Métodes de definicié de llocs de treball en les empreses d’hoteleria i turisme:

1.1 Les estructures caracteristiques dels diferents tipus d'allotjaments turistics: area de responsabilitat,
objectius de cada departament i distribucié de funcions.

1.2 Tasques del personal en funcié del tipus d’empresa d’allotjament: area comercial, area administrativa, area
d’alimentaci6 i begudes, area d’allotjament.

1.3 Deontologia professional dels diferents departaments o arees.

1.4 Selecci6 de treballadors.

1.4.1 Tecniques de seleccid: entrevista, test i d’altres.

1.4.2 Procés de seleccio.

1.4.3 El cost de la selecci6 de personal.
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1.5 Respecte i valoracié de les opinions dels diferents responsables departamentals.

UF 2: planificacié de recursos humans
Durada: 20 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluaci6
1. Planifica els recursos humans, analitzant-ne i aplicant-hi els sistemes d'organitzaci6 del personal.

Criteris d’avaluacio

1.1 Caracteritza les funcions a exercir pel personal dependent.

1.2 Estableix els sistemes d'assignacio de funcions entre el personal dependent.

1.3 Defineix els torns necessaris per al funcionament correcte de I'establiment.

1.4 Estableix els horaris de treball del personal dependent.

1.5 Planifica el calendari de vacances segons els objectius i els criteris empresarials i les demandes dels
treballadors.

1.6 Dissenya els criteris d'assignacio de rangs per al personal.

1.7 Reconeix els conceptes i les eines de gestié del personal.

1.8 Aplica el pla de prevencié de 'empresa valorant I’ergonomia aplicada al disseny de llocs de treball,
I'agilitzacioé dels processos de servei i la disminucid de riscos laborals.

1.9 Té en compte la normativa legal vigent.

Continguts

1. Planificacié de recursos humans:

1.1 Funcions més representatives per departaments.

1.2 Definici6 i sistemes d’assignacié de funcions i de rangs del personal.

1.3 Elaboracié i planificacié de plantilles amb criteris d’eficiéncia.

1.3.1 Méetodes de mesura del treball.

1.3.2 Les jornades laborals.

1.3.3 Els horaris de treball i dies lliures.

1.3.4 Calendari de vacances.

1.4 Técniques de comunicacio aplicades en la planificacié dels recursos humans.
1.5 Normativa laboral: les diferents categories professionals dels convenis vigents.

UF 3: gesti6 del personal
Durada: 26 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluaci6

1. Integra el personal dependent en I'estructura organitzativa de I'establiment turistic reconeixent-ne i
aplicant-hi les eines de gestié de personal.

Criteris d’avaluacio

1.1 Justifica la finalitat de la funcié d’integracié com a complementaria de la funcié d’organitzacio.

1.2 Elabora manuals d'acollida del personal de nova incorporacio.

1.3 Dissenya els periodes d'adaptacio segons el lloc i la funcié a desenvolupar.

1.4 ldentifica les operacions i els processos més significatius que el personal de nova incorporacié ha de
desenvolupar.

1.5 Estableix els criteris d'avaluacié del compliment professional i els resultats a aconseguir.

1.6 Aplica tecniques per a la comunicaci6 intergrupal (delegacié d'autoritat, iniciativa personal, creativitat i
responsabilitat) com a mesura de motivacio6.

2. Dirigeix el personal dependent, reconeixent-ne i aplicant-hi técniques de direccié de personal.

Criteris d’avaluacio

2.1 Justifica la figura dels directius i dels liders de I'organitzacio.

2.2 Explica la seqlienciacio logica dels processos de presa de decisions i les seves implicacions.

2.3 Conceptualitza i caracteritza els diferents sistemes d'incentius.

2.4 Defineix els processos de motivacié del personal dependent aplicant-los a I'entorn de treball.

2.5 Ildentifica processos i situacions habituals de negociacid, en el marc dels departaments o arees dels
establiments d'allotjament turistic.

2.6 Descriu les tecniques de direcci6 i dinamitzacio d'equips i reunions de treball aplicables al departament o
area corresponents.

2.7 Dissenya politiques d'incentius a la productivitat.
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2.8 Reconeix i aplica técniques de resolucié de conflictes laborals de caracter circumstancial.

Continguts

1. Integraci6 del personal en I'estructura organitzativa:

1.1 Definici6 i objectius de I'organitzacié dels recursos humans.

1.2 Disseny de programes d’adaptacio.

1.3 Manuals d'acollida del personal de nova incorporacio.

1.4 El manual d’operacions.

1.5 Programes de formacio.

1.6 Técniques de comunicacio i de motivacié adaptades a la integraci6 del personal.

2. Direcci6 de personal:

2.1 Lideratge: concepte, funcions i estils de lideratge.

2.2 ldentificacié de les tecniques de direccio.

2.3 Foment de la participacié en I'aportaci6 d'idees, opinions i suggeriments del personal de 'empresa.

2.4 Motivaci6 en I’entorn laboral: identificaci6 i aplicacions. Factors que afavoreixen la motivacié. Teories de la
motivacio.

2.5 Resolucié de conflictes laborals de caracter circumstancial: tipus de conflictes. Causes. Fases de
desenvolupament dels conflictes. Vies de solucié. Participacio del grup.

2.6 Disseny de politiques d'incentius a la produccié en establiments d’allotjament.

2.7 Eines de gestidé de personal.

Modul professional 9: anglés

Durada: 132 hores

Hores de lliure disposicid: no se n’assignen
Equivaléncia en créedits ECTS: 7

Unitats formatives que el componen:

UF 1: anglés tecnic. 132 hores

UF 1: anglés técnic
Durada: 132 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluacio

1. Reconeix informacié professional i quotidiana del sector turistic continguda en tot tipus de discursos orals
emesos per qualsevol mitja de comunicacié en llengua estandard, interpretant-ne amb precisié el contingut del
missatge.

Criteris d’avaluacio

1.1 Identifica la idea principal del missatge.

1.2 Reconeix la finalitat de missatges auditius pronunciats en llengua estandard identificant I'estat d’anim i el
to dels parlants.

1.3 Extreu informacié d'enregistraments en llengua estandard relacionada amb la vida professional i
quotidiana.

1.4 ldentifica els punts de vista i les actituds dels parlants.

1.5 Identifica les idees principals de declaracions i missatges sobre temes concrets i abstractes, en llengua
estandard i amb un ritme normal.

1.6 Comprén amb tot detall el que se li diu en llengua estandard, fins i tot en un ambient amb soroll de fons.
1.7 Extreu les idees principals de conferéncies, xerrades, informes i altres presentacions professionals.

1.8 Pren consciéncia de la importancia de comprendre globalment un missatge sense entendre’n tots els
elements.

2. Interpreta informacio professional del sector turistic continguda en textos escrits complexos, analitzant-ne
de forma comprensiva els continguts.

Criteris d’avaluacio

2.1 Llegeix amb un alt grau d'independéncia, adaptant I'estil i la velocitat de la lectura a diferents textos i
finalitats.

2.2 Interpreta, amb detall, textos extensos i de relativa complexitat, relacionats amb I'ambit professional.

2.3 Relaciona el text amb I'ambit del sector a qué es refereix.

2.4 Ildentifica amb rapidesa el contingut i la importancia de noticies, articles i informes sobre una amplia série
de temes professionals i decideix si és oportuna una analisi més profunda.

2.5 Tradueix textos complexos utilitzant material de suport si cal.

2.6 Interpreta missatges técnics rebuts per mitjans diversos: correu postal, fax, correu electronic, entre
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d'altres.

2.7 Interpreta instruccions extenses i complexes relacionades amb I'ambit professional.

2.8 Selecciona materials de consulta i diccionaris tecnics i utilitza suports de traducci6 técnics i eines de
traducci6 assistida o automatitzada de textos.

3. Emet missatges orals clars i ben estructurats, habituals en el sector turistic, analitzant-ne el contingut de la
situaci6 i adaptant-se al registre linguistic dels interlocutors.

Criteris d’avaluacio

3.1 Identifica els registres emprats per a I'emissié del missatge.

3.2 S'expressa amb fluidesa, precisio i eficacia sobre una amplia série de temes professionals o quotidians,
marcant amb claredat la relacio entre les idees.

3.3 Comunica espontaniament, adoptant un nivell de formalitat adequat a les circumstancies.

3.4 Utilitza normes de protocol en presentacions formals i informals.

3.5 Utilitza correctament la terminologia de la professio.

3.6 Expressa i defensa punts de vista amb claredat, proporcionant explicacions i arguments adequats.
3.7 Descriu un procés de treball de la seva competéncia i en fa la seqiiéncia corresponent.

3.8 Argumenta amb detall I'eleccié d'una determinada opcié o el procediment de treball escollit.

3.9 Sol-licita la reformulacié del discurs o part del discurs quan cal.

3.10 Aplica formules d'interaccié adients en situacions professionals variades.

4. Elabora documents i informes propis de I'ambit professional del sector turistic o de la vida quotidiana,
utilitzant els registres adequats a cada situacio.

Criteris d’avaluacio

4.1 Redacta textos clars i detallats sobre una varietat de temes relacionats amb I'ambit professional,
sintetitzant i avaluant informacio i arguments procedents de diverses fonts.

4.2 Organitza la informacié amb correcci6, precisid, coheréncia i cohesid, sol-licitant i/o facilitant informacié de
tipus general o detallada.

4.3 Redacta informes, destacant-ne els aspectes significatius i oferint-ne detalls rellevants que serveixin de
suport.

4.4 Emplena documentacio especifica de I'ambit professional.

4.5 Aplica les formules establertes i el vocabulari especific en la realitzacié6 de documents.

4.6 Resumeix articles, noticies o informacions de I'ambit professional, utilitzant un vocabulari ampli per evitar la
repeticio frequent.

4.7 Extreu la informacio essencial de manuals d'instruccions técnics i d’altres documents escrits habituals en la
professio.

4.8 Utilitza les féormules de cortesia propies del document a elaborar.

5. Aplica actituds i comportaments professionals del sector turistic en situacions de comunicacio, seguint les
convencions internacionals.

Criteris d'avaluacio

5.1 Defineix els trets més significatius dels costums i usos del sector professional en I'Us de la llengua
estrangera.

5.2 Descriu els protocols i les normes de relacié social propis del pais on s'utilitza la llengua estrangera.
5.3 Identifica els valors i les creences propis de la comunitat on es parla la llengua estrangera.

5.4 Identifica els aspectes socioprofessionals propis del sector en qualsevol tipus de text i/o conversa.
5.5 Aplica els protocols i les normes de relacié social propis del pais on es parla la llengua estrangera.
5.6 Reconeix els marcadors linguistics de la procedéncia regional.

Continguts

1. Comprensié de missatges orals:

1.1 Reconeixement de missatges professionals del sector i quotidians. Missatges directes, telefonics,
radiofonics, enregistrats.

1.2 Terminologia especifica del sector dels serveis turistics.

1.3 ldees principals i secundaries.

1.4 Diferents accents de la llengua oral.

2. Interpretacié de missatges escrits:

2.1 Comprensi6 de missatges, textos, articles professionals i quotidians.

2.2 Suports convencionals: correu postal, fax, burofax, entre d'altres, i suports telematics: correu electronic,
telefonia mobil, agenda electronica, entre d'altres.

2.3 Terminologia especifica dels serveis turistics.
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3. Produccié de missatges orals:

3.1 Registres emprats en I'emissio de missatges orals. Terminologia especifica del sector turistic.

3.2 Manteniment i seguiment del discurs oral: utilitzacié del torn de paraula, manteniment i cessio. Suport,
demostracié de la comprensio, peticié d’aclariment i altres.

3.3 Expressio fonica, entonacio i ritme.

3.4 Entonacié com a recurs de cohesié del text oral: Us dels patrons d'entonacio.

3.5 Marcadors linguistics de protocol en I'ambit professional i social, normes de cortesia i diferéncies de
registre.

4. Emissio de textos escrits:

4.1 Complecié de documents professionals del sector i de la vida quotidiana.

4.2 Elaboracié de textos professionals del sector i de la vida quotidiana.

4.3 Adequacio del text al context comunicatiu.

4.4 Registre.

4.5 Selecci6 léxica, selecci6 d'estructures sintactiques i seleccié de contingut rellevant.
4.6 Coherencia en el desenvolupament del text.

5. Coneixement de I'entorn sociocultural i professional:

5.1 Identificacio i interpretacio dels elements culturals més significatius dels paisos on s'utilitza la llengua
anglesa.

5.2 Valoracié de les normes socioculturals i protocol-laries en les relacions internacionals.

5.3 Us dels recursos formals i funcionals en situacions que requereixen un comportament socioprofessional per
tal de projectar una bona imatge de I'empresa.

5.4 Reconeixement de la llengua estrangera per aprofundir en coneixements que resultin d'interées al llarg de la
vida personal i professional.

5.5 Us de registres adequats segons el context de la comunicacio, I'interlocutor i la intencié dels interlocutors.

Modul professional 10: segona llengua estrangera
Durada: 132 hores

Hores de lliure disposicié: no se n’assignen
Equivalencia en credits ECTS: 7

Unitats formatives que el componen:

UF 1: segona llengua estrangera. 132 hores

UF 1: segona llengua estrangera
Durada: 132 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluaci6

1. Reconeix informacié professional i quotidiana del sector turistic continguda en discursos orals clars i senzills
emesos en llengua estandard, identificant-ne el contingut global del missatge.

Criteris d’avaluacio

1.1 Situa el missatge en el seu context professional.

1.2 Capta la idea principal del missatge.

1.3 Compreén la informacié especifica del missatge.

1.4 ldentifica I'actitud i la intencié dels interlocutors.

1.5 Extreu les idees principals d'un missatge emés per un mitja de comunicacio.

1.6 ldentifica el fil argumental en situacions comunicatives enregistrades i/o visualitzades.

1.7 Determina els rols que apareixen en situacions comunicatives enregistrades i/o visualitzades.

2. Interpreta informacio professional del sector turistic continguda en textos escrits senzills, analitzant-ne els
continguts de forma comprensiva.

Criteris d’avaluacio

2.1 Llegeix de forma comprensiva textos especifics de I'ambit professional.

2.2 ldentifica amb precisié la terminologia utilitzada.

2.3 Extreu informaci6 rellevant d'un text relatiu a I'ambit professional.

2.4 Realitza traduccions directes i inverses de textos senzills utilitzant material de suport, si escau.

2.5 Interpreta missatges tecnics rebuts a través de mitjans diversos: correu postal, fax, correu electronic,
entre d'altres.

2.6 Interpreta instruccions extenses i complexes relacionades amb |I'ambit professional.

2.7 Relaciona textos amb el sector professional.
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2.8 Selecciona materials de consulta i diccionaris técnics i utilitza suports de traduccid técnics i eines de
traduccié assistida o automatitzada de textos.

3. Emet missatges orals senzills, clars i ben estructurats, habituals en el sector turistic, utilitzant els registres
adequats a cada situacio.

Criteris d’avaluacio

3.1 Comunica utilitzant férmules senzilles, nexes d'uni6 i estrategies d'interaccio.

3.2 Utilitza correctament la terminologia de la professio.

3.3 Descriu amb una certa fluidesa I'entorn professional proper.

3.4 Fa la sequéncia de les funcions i de les activitats més habituals propies de I'ambit professional.
3.5 Fa presentacions, de forma clara, breu i preparada, sobre un tema de I'ambit professional.

3.6 Utilitza normes de protocol en presentacions adaptades al seu nivell.

3.7 Respon a preguntes breus relacionades amb I'ambit professional.

3.8 Intercanvia amb una certa fluidesa informacié especifica.

4. Elabora textos senzills en llengua estandard relacionats amb I'ambit professional del sector turistic o la vida
quotidiana, utilitzant els registres adequats a cada situacio.

Criteris d’avaluacio

4.1 Emplena informaci6 basica en els documents professionals més habituals.

4.2 Confecciona sol-licituds d'ocupacio a partir d'ofertes de treball donades.

4.3 Redacta un curriculum vitae.

4.4 Elabora informes amb objectius especifics de comunicacio de I'ambit professional.

4.5 Redacta cartes comercials a partir d'instruccions detallades i models donats.

4.6 Resumeix les idees principals d'informacions donades, utilitzant els seus propis recursos linguistics.
4.7 Organitza la informacié de manera coherent i cohesionada.

4.8 Utilitza les formes de cortesia propies del document a elaborar.

5. Aplica actituds i comportaments professionals del sector turistic en situacions de comunicaci6, seguint les
convencions internacionals.

Criteris d’avaluacio

5.1 Defineix els trets més significatius dels costums i dels usos del sector professional en I'Us de la llengua
estrangera.

5.2 Descriu els protocols i les normes de relacié social propis del pais on s'utilitza la llengua estrangera.
5.3 Identifica els valors i les creences propies de la comunitat on es parla la llengua estrangera.

5.4 Identifica els aspectes socioprofessionals propis del sector en qualsevol tipus de text i/o conversa.

5.5 Aplica els protocols i les normes de relacié social propis del pais on es parla la llengua estrangera.

Continguts

1. Comprensi6é de missatges orals:

1.1 Reconeixement de missatges professionals del sector i quotidians. Missatges directes, telefonics,
radiofonics, enregistrats.

1.2 Terminologia especifica del sector dels serveis turistics.

1.3 Idees principals i secundaries.

1.4 Diferents accents de llengua oral.

2. Interpretacié de missatges escrits:

2.1 Comprensi6 de missatges, textos, articles professionals i quotidians.

2.2 Suports convencionals: correu postal, fax, burofax, entre d'altres, i suports telematics: correu electronic,
telefonia mobil, agenda electronica, etc.

2.3 Terminologia especifica dels serveis turistics.

3. Produccié de missatges orals:

3.1 Registres emprats en I'emissié de missatges orals. Terminologia especifica del sector dels serveis turistics.
3.2 Manteniment i seguiment del discurs oral: utilitzacié del torn de paraula, manteniment i cessi6. Suport,
demostracio de la comprensio, peticié d’aclariment i altres.

3.3 Expressio fonica, entonacié i ritme.

3.4 Entonacié com a recurs de cohesid del text oral: Us dels patrons d'entonaci6.

3.5 Marcadors linguistics de protocol en I'ambit professional i social, normes de cortesia i diferéncies de
registre.

4. Emissi6 de textos escrits:
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4.1 Complecié de documents professionals del sector i de la vida quotidiana.

4.2 Elaboraci6 de textos senzills professionals del sector i de la vida quotidiana.

4.3 Adequacio del text al context comunicatiu.

4.4 Registre.

4.5 Seleccio6 léxica, seleccid d'estructures sintactiques i seleccié de contingut rellevant.
4.6 Us dels signes de puntuacio.

4.7 Coheréncia en el desenvolupament del text.

5. Coneixement de I'entorn sociocultural i professional:

5.1 Identificaci6 i interpretacié dels elements culturals més significatius dels paisos on s'utilitza la llengua
estrangera.

5.2 Valoraci6 de les normes socioculturals i protocol-laries en les relacions internacionals.

5.3 Us dels recursos formals i funcionals en situacions que requereixen un comportament socioprofessional per
tal de projectar una bona imatge de I'empresa.

5.4 Reconeixement de la llengua estrangera per aprofundir en coneixements que resultin d'interés al llarg de la
vida personal i professional.

Modul professional 11: formacio i orientacio laboral
Durada: 99 hores

Hores de lliure disposicid: no se n’assignen

Equivaléncia en credits ECTS: 5

Unitats formatives que el componen:

UF 1: incorporacio al treball. 66 hores

UF 2: prevencio de riscos laborals. 33 hores

UF 1: incorporacio al treball
Durada: 66 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluacio

1. Selecciona oportunitats d'ocupacio, identificant les diferents possibilitats d'insercio i les alternatives
d'aprenentatge al llarg de la vida.

Criteris d’avaluacio

1.1 Valora la importancia de la formacié permanent com a factor clau per a lI'ocupabilitat i I'adaptaci6 a les
exigencies del procés productiu.

1.2 Identifica els itineraris formatius i professionals relacionats amb el perfil professional del tecnic o tecnica
superior en gestié d’allotjaments turistics.

1.3 Planifica un projecte de carrera professional.

1.4 Determina les aptituds i actituds requerides per a I'activitat professional relacionada amb el perfil del titol.
1.5 Identifica els principals jaciments d'ocupaci6 i d'insercio laboral per al técnic o técnica superior en gestio
d’allotjaments turistics.

1.6 Determina les técniques utilitzades en el procés de recerca d'ocupacio.

1.7 Preveu les alternatives d'autoocupacio als sectors professionals relacionats amb el titol.

1.8 Realitza la valoracié de la personalitat, aspiracions, actituds i formacié propies per prendre decisions.

2. Aplica les estratégies del treball en equip valorant-ne I'eficacia i eficiencia per assolir els objectius de
I'organitzacio.

Criteris d’avaluaci6

2.1 Valora els avantatges del treball en equip en situacions de treball relacionades amb el perfil del técnic o
técnica superior en gestié d’allotjaments turistics.

2.2 ldentifica els equips de treball que es poden constituir en una situaci6 real de treball.

2.3 Determina les caracteristiques de I'equip de treball efica¢ davant els equips ineficagos.

2.4 Valora positivament I'existéncia necessaria de diversitat de rols i opinions assumits pels membres d'un
equip.

2.5 Reconeix la possible existéncia de conflicte entre els membres d’un grup com un aspecte caracteristic de
les organitzacions.

2.6 ldentifica els tipus de conflictes i les seves fonts.

2.7 Determina procediments per resoldre conflictes.

2.8 Resol els conflictes presentats en un equip.

2.9 Aplica habilitats comunicatives en el treball en equip.

3. Exerceix els drets i compleix les obligacions que es deriven de les relacions laborals, reconeixent-les en els
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diferents contractes de treball.

Criteris d’avaluacio

3.1 lIdentifica les caracteristiques que defineixen els nous entorns d’organitzacié del treball.

3.2 Ildentifica els conceptes basics del dret del treball.

3.3 Distingeix els organismes que intervenen en la relacié laboral.

3.4 Determina els drets i deures derivats de la relacié laboral.

3.5 Analitza el contracte de treball i les principals modalitats de contractacié aplicables al sector de
I'allotjament turistic.

3.6 Identifica les mesures de foment de la contractacié per a determinats col-lectius.

3.7 Valora les mesures de foment del treball.

3.8 Identifica el temps de treball i les mesures per conciliar la vida laboral i familiar.

3.9 Identifica les causes i efectes de la modificacid, suspensiod i extincié de la relacié laboral.

3.10 Analitza el rebut de salaris i hi identifica els principals elements que I'integren.

3.11 Analitza les diferents mesures de conflicte col-lectiu i els procediments de solucié de conflictes.

3.12 Determina els elements de la negociacié a I'ambit laboral.

3.13 Identifica la representaci6 dels treballadors a I'empresa.

3.14 Interpreta els elements basics d’'un conveni col-lectiu aplicable a un sector professional relacionat amb el
titol de tecnic o técnica superior en gestié d’allotjaments turistics i la seva incidencia en les condicions de
treball.

4. Determina I'acci6é protectora del sistema de la Seguretat Social davant les diferents contingéncies cobertes,
identificant-ne les diferents classes de prestacions.

Criteris d’avaluacio

4.1 Valora el paper de la Seguretat Social com a pilar essencial per a la millora de la qualitat de vida dels
ciutadans.

4.2 Enumera les diverses contingéncies que cobreix el sistema de la Seguretat Social.

4.3 ldentifica els regims existents en el sistema de la Seguretat Social aplicable al sector del turisme.

4.4 ldentifica les obligacions d’empresaris i treballadors en el sistema de la Seguretat Social.

4.5 ldentifica les bases de cotitzacié d’un treballador i les quotes corresponents a treballador i empresari.
4.6 Classifica les prestacions del sistema de la Seguretat Social.

4.7 ldentifica els requisits de les prestacions.

4.8 Determina possibles situacions legals d’atur.

4.9 Reconeix la informacio i els serveis de la plataforma de la Seguretat Social.

Continguts

1. Recerca activa d'ocupacio:

1.1 Valoracié de la importancia de la formacié permanent per a la trajectoria laboral i professional del técnic o
técnica superior en gestié d’allotjaments turistics.

1.2 Analisi dels interessos, aptituds i motivacions personals per a la carrera professional.

1.3 Les capacitats clau del técnic o técnica superior en gestio d’allotjaments turistics.

1.4 El sistema de qualificacions professionals. Les competéncies i les qualificacions professionals del titol i de la
familia professional d’hoteleria i turisme.

1.5 Identificaci6é d'itineraris formatius i professionals relacionats amb el titol. Titulacions i estudis de la familia
professional d’hoteleria i turisme.

1.6 Planificacié de la carrera professional.

1.7 Definicié i analisi del sector professional turistic.

1.8 Jaciments d'ocupacié en turisme.

1.9 Procés de recerca d'ocupacié en empreses del sector.

1.10 Oportunitats d'aprenentatge i ocupacio a Europa.

1.11 Técniques i instruments de recerca d'ocupacio.

1.12 El procés de presa de decisions.

1.13 Ofertes formatives adrecades a grups amb dificultats d'integraci6 laboral.

1.14 lgualtat d'oportunitats entre homes i dones.

1.15 Valoracié de l'autoocupacié com a alternativa per a la inserci6 laboral.

1.16 Valoracié dels coneixements i les competéncies obtingudes mitjancant la formacié continguda en el titol.
2. Gestio del conflicte i equips de treball:

2.1 Valoracié dels avantatges i inconvenients del treball d’equip per a I'eficacia de I'organitzacio.

2.2 Equips al sector de I'allotjament turistic segons les funcions que exerceixen.

2.3 Formes de participacio en I'equip de treball.

2.4 Conflicte: caracteristiques, fonts i etapes.

2.5 Métodes per resoldre o suprimir el conflicte.
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2.6 Aplicacié d’habilitats comunicatives en el treball en equip.

3. Contractacio:

3.1 Avantatges i inconvenients de les noves formes d’organitzaci6: flexibilitat, beneficis socials, entre d’altres.
3.2 El dret del treball: concepte i fonts.

3.3 Analisi de la relaci6 laboral individual.

3.4 Drets i deures que es deriven de la relacio laboral i la seva aplicacio.

3.5 Determinaci6 dels elements del contracte de treball, de les principals modalitats de contractacié que
s’apliquen en el sector del turisme i de les mesures de foment del treball.

3.6 Les condicions de treball: temps de treball i conciliacié laboral i familiar.

3.7 Interpretacio del rebut del salari.

3.8 Modificacio, suspensio i extincié del contracte de treball.

3.9 Organismes laborals. Sistemes d'assessorament dels treballadors respecte als seus drets i deures.

3.10 Representacio dels treballadors.

3.11 El conveni col-lectiu com a fruit de la negociacid col-lectiva.

3.12 Analisi del conveni o convenis aplicables al treball del técnic o tecnica superior en gestié d’allotjaments
turistics.

4. Seguretat Social, ocupaci6 i desocupacio:

4.1 Estructura del sistema de la Seguretat Social.

4.2 Determinacio de les principals obligacions d’empresaris i treballadors en matéria de Seguretat Social:
afiliacio, altes, baixes i cotitzacio.

4.3 Requisits de les prestacions.

4.4 Situacions protegides en la proteccié per desocupacio.

4.5 ldentificacio de la informacio i els serveis de la plataforma de la Seguretat Social.

UF 2: prevencio de riscos laborals
Durada: 33 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluaci6

1. Avalua els riscos derivats de I'activitat professional, analitzant les condicions de treball i els factors de risc
presents en I'entorn laboral.

Criteris d’avaluacio

1.1 Valora la importancia de la cultura preventiva en tots els ambits i activitats de I'empresa.

1.2 Relaciona les condicions laborals amb la salut del treballador o treballadora.

1.3 Classifica els factors de risc en I'activitat i els danys que se’n poden derivar.

1.4 ldentifica les situacions de risc més habituals en els entorns de treball del técnic o técnica superior en
gestio d’allotjaments turistics.

1.5 Determina l'avaluacio de riscos en I'empresa.

1.6 Determina les condicions de treball amb significacié per a la prevencié en els entorns de treball relacionats
amb el perfil professional del técnic o técnica superior en gestié d’allotjaments turistics.

1.7 Classifica i descriu els tipus de danys professionals, amb especial referéncia a accidents de treball i
malalties professionals, relacionats amb el perfil professional del técnic o técnica superior en gestio
d’allotjaments turistics.

2. Participa en I'’elaboracié d’un pla de prevencié de riscos en una petita empresa, identificant-ne les
responsabilitats de tots els agents implicats.

Criteris d’avaluacio

2.1 Determina els principals drets i deures en matéria de prevencio de riscos laborals.

2.2 Classifica les diferents formes de gestié de la prevencié en I'empresa en funcié dels diferents criteris
establerts en la normativa sobre prevencio de riscos laborals.

2.3 Determina les formes de representacio dels treballadors a I'empresa en mateéeria de prevencié de riscos.
2.4 ldentifica els organismes publics relacionats amb la prevencid de riscos laborals.

2.5 Valora la importancia de I’'existéncia d’un pla preventiu en I'empresa, que inclogui la seqlienciaci6
d’actuacions que cal realitzar en cas d’emergéencia.

2.6 Defineix el contingut del pla de prevencié en un centre de treball relacionat amb el sector professional del
técnic o técnica superior en gestid d’allotjaments turistics.

2.7 Proposa millores en el pla d’emergéncia i evacuacié de I'empresa.

3. Aplica mesures de prevencio i proteccio individual i col-lectiva, analitzant les situacions de risc en I’entorn
laboral del técnic o técnica superior en gestié d’allotjaments turistics.
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Criteris d’avaluacio

3.1 Determina les tecniques de prevencio i de proteccio individual i col-lectiva que s'han d'aplicar per evitar els
danys en el seu origen i minimitzar-ne les conseqiéncies en cas que siguin inevitables.

3.2 Analitza el significat i I'abast dels diferents tipus de senyalitzacié de seguretat.

3.3 Analitza els protocols d'actuacié en cas d'emergencia.

3.4 ldentifica les técniques de classificacié de ferits en cas d'emergencia en qué hi hagi victimes de diversa
gravetat.

3.5 Identifica els procediments d’atencié sanitaria immediata.

3.6 ldentifica la composicio i I'Gs de la farmaciola de I'empresa.

3.7 Determina els requisits i condicions per a la vigilancia de la salut del treballador o treballadora i la seva
importancia com a mesura de prevencio.

Continguts

1. Avaluacio de riscos professionals:

1.1 L'avaluacio de riscos en I'empresa com a element basic de I'activitat preventiva.

1.2 Importancia de la cultura preventiva en totes les fases de I'activitat professional.

1.3 Efectes de les condicions de treball sobre la salut. L'accident de treball, la malaltia professional i les
malalties inespecifiques.

1.4 Risc professional. Analisi i classificacié de factors de risc.

1.5 Analisi de riscos relatius a les condicions de seguretat.

1.6 Analisi de riscos relatius a les condicions ambientals.

1.7 Analisi de riscos relatius a les condicions ergondomiques i psicosocials.

1.8 Riscos generics en el sector del turisme.

1.9 Danys per a la salut ocasionats pels riscos.

1.10 Determinaci6 dels possibles danys a la salut dels treballadors que poden derivar-se de les situacions de
risc detectades en el sector del turisme.

2. Planificacié de la prevencio de riscos en I'empresa:

2.1 Determinaci6 dels drets i deures en materia de prevencié de riscos laborals.

2.2 Sistema de gestioé de la prevencio de riscos a I'empresa.

2.3 Organismes publics relacionats amb la prevencié de riscos laborals.

2.4 Pla de la prevencio de riscos a I’empresa. Estructura. Accions preventives. Mesures especifiques.
2.5 Ildentificacié de les responsabilitats en matéria de prevencié de riscos laborals.

2.6 Determinaci6 de la representacio dels treballadors en matéria preventiva.

2.7 Plans d’emergeéncia i d’evacuacié en entorns de treball.

3. Aplicacié de mesures de prevencio6 i proteccié en I'empresa:

3.1 Determinaci6 de les mesures de prevenci6 i proteccié individual i col-lectiva.
3.2 Interpretacio de la senyalitzacié de seguretat.

3.3 Consignes d'actuacié davant d’una situacié d’emergencia.

3.4 Protocols d’actuacié davant d’una situacié d’emergencia.

3.5 Identificacié dels procediments d’atencié sanitaria immediata.

3.6 Primeres actuacions en emergencies amb ferits.

Modul professional 12: empresa i iniciativa emprenedora
Durada: 66 hores

Hores de lliure disposicié: no se n’assignen

Equivaléncia en credits ECTS: 4

Unitats formatives que el componen:

UF 1: empresa i iniciativa emprenedora. 66 hores

UF 1: empresa i iniciativa emprenedora
Durada: 66 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluaci6

1. Reconeix les capacitats associades a la iniciativa emprenedora, analitzant-ne els requeriments derivats dels
llocs de treball i de les activitats empresarials.

Criteris d’avaluacio

1.1 Identifica el concepte d'innovacio i la seva relacié6 amb el progrés de la societat i I'augment en el benestar
dels individus.

1.2 Analitza el concepte de cultura emprenedora i la seva importancia com a font de creacié d'ocupacio i
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benestar social.

1.3 Identifica la importancia que la iniciativa individual, la creativitat, la formacio i la col-laboraci6 tenen en
I'exit de I'activitat emprenedora.

1.4 Analitza la capacitat d'iniciativa en el treball d'una persona ocupada en una empresa relacionada amb el
sector turistic.

1.5 Analitza el desenvolupament de I'activitat emprenedora d'un empresari que s'inicii en el sector de
I'allotjament turistic.

1.6 Analitza el concepte de risc com a element inevitable de tota activitat emprenedora.

1.7 Analitza el concepte d’empresari i els requisits i actituds necessaris per desenvolupar l'activitat empresarial.
1.8 Relaciona I'estratégia empresarial amb la missid, la visi6 i els valors de I'empresa.

1.9 Reconeix les noves eines i recursos per al foment de I'autoocupacid, en especial els vivers d'empreses.
1.10 Defineix una determinada idea de negoci del sector que ha de servir de punt de partida per elaborar un
pla d'empresa i que ha de facilitar unes bones practiques empresarials.

2. Defineix I'oportunitat de creaci6 d'una microempresa, valorant-ne I'impacte sobre I'entorn d'actuacio i
incorporant-hi valors etics.

Criteris d’avaluacio

2.1 Identifica les funcions de producci6é o prestacid de serveis, economicofinanceres, socials, comercials i/o de
marqueting i administratives d'una empresa.

2.2 Analitza I'empresa dins el sistema economic global.

2.3 Interpreta el paper que té I'empresa en el sistema economic local.

2.4 Analitza els principals components de I'entorn general que envolta una microempresa del sector de
I'allotjament turistic.

2.5 Analitza la influéncia de les relacions d'empreses del sector de I'allotjament turistic amb els principals
integrants de I'entorn especific.

2.6 Analitza els conceptes de cultura empresarial i imatge corporativa i la seva relacié amb els objectius
empresarials.

2.7 Analitza el fenomen de la responsabilitat social de les empreses i la seva importancia com un element de
I'estratégia empresarial i com un mecanisme de retorn a la societat.

2.8 Elabora el balang social d'una empresa relacionada amb el sector turistic, incorporant els costos socials en
que incorre i els beneficis socials que produeix.

2.9 ldentifica practiques que incorporen valors etics i socials en empreses relacionades amb el turisme.

2.10 Identifica els valors que aporten a I'empresa les politiques de foment de la igualtat dins I'empresa.

2.11 Reconeix les oportunitats i amenaces existents en I’entorn d’'una microempresa del sector turistic.

2.12 Determina la viabilitat economica i financera d’'una microempresa relacionada amb el sector turistic.
2.13 ldentifica els canals de suport i els recursos que I'Administracié publica facilita a I'emprenedor o
I'emprenedora.

3. Realitza activitats per a la constitucid i posada en marxa d'una microempresa del sector turistic,
seleccionant-ne la forma juridica i identificant-ne les obligacions legals associades.

Criteris d'avaluacio

3.1 Analitza les diferents formes juridiques i organitzatives d'empresa més habituals.

3.2 ldentifica els trets caracteristics de I’economia cooperativa.

3.3 Especifica el grau de responsabilitat legal dels propietaris de I'empresa, en funcié de la forma juridica
escollida.

3.4 Diferencia el tractament fiscal establert per a les diferents formes juridiques de I'empresa.

3.5 Analitza els tramits exigits per la legislacié vigent per constituir una microempresa del sector dels
allotjaments turistics, segons la forma juridica escollida.

3.6 Ildentifica els organismes i les entitats que intervenen a I'hora de posar en funcionament una
microempresa.

3.7 Cerca els diferents ajuts per crear microempreses del sector turistic disponibles a Catalunya i a la localitat
de referéncia.

3.8 Especifica els beneficis que aporten la imatge corporativa i I'organitzacié de la comunicacio interna i
externa a I'empresa.

3.9 Identifica les eines per estudiar la viabilitat economica i financera d'una microempresa.

3.10 Inclou en el pla d'empresa tots els aspectes relatius a I'eleccié de la forma juridica, estudi de viabilitat
economica i financera, tramits administratius, ajuts i subvencions, i el pla de marqueting.

3.11 Identifica les vies d'assessorament i gestié administrativa externes existents a I'hora de posar en
funcionament una microempresa.

4. Realitza activitats de gestié administrativa i financera d'una microempresa del sector turistic, identificant-ne
les obligacions comptables i fiscals principals i coneixent-ne la documentacio.
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Criteris d’avaluacio

4.1 Analitza els conceptes basics de comptabilitat i les técniques de registre de la informacié comptable.

4.2 ldentifica les técniques basiques d'analisi de la informacié comptable, en especial les referents a la
solvencia, liquiditat i rendibilitat de I'empresa.

4.3 Defineix les obligacions fiscals d'una microempresa relacionada amb el sector del turisme.

4.4 Diferencia els tipus d'impostos al calendari fiscal.

4.5 ldentifica la documentacio basica de caracter comercial i comptable per a una microempresa del sector del
turisme i els circuits que la documentacié esmentada segueix dins I'empresa.

4.6 ldentifica els principals instruments de financament bancari.

4.7 Situa correctament la documentacié comptable i de finangament en el pla d'empresa.

Continguts

1. Iniciativa emprenedora:

1.1 Innovaci6 i desenvolupament economic. Caracteristiques principals de la innovacio en I'activitat del sector
de l'allotjament turistic (materials, tecnologia, organitzacié de la produccio).

1.2 Factors clau dels emprenedors: iniciativa, creativitat, formaci6 i lideratge empresarial.

1.3 L'actuaci6 dels emprenedors com a empleats d'una empresa relacionada amb el sector turistic.

1.4 L'actuacié dels emprenedors com a empresaris d'una empresa relacionada amb el sector del turisme.
1.5 Instruments per identificar les capacitats que afavoreixen I'esperit emprenedor.

1.6 L'empresari. Actituds i requisits per exercir I'activitat empresarial.

1.7 Objectius personals versus objectius empresarials. Missio, visio i valors d'empresa.

1.8 El pla d'empresa i la idea de negoci en I'ambit del turisme.

1.9 Les bones practiques empresarials.

1.10 Els serveis d'informacio, orientacio i assessorament. Els vivers d'empreses.

2. L'empresa i el seu entorn:

2.1 Funcions basiques de I'empresa: de produccié o prestacié de serveis, economicofinanceres, socials,
comercials i/0 de marqueting i administratives d’'una empresa.

2.2 L'empresa com a sistema: recursos, objectius i métodes de gestié de la qualitat i mediambiental.
2.3 Components del macroentorn: factors politicolegals, economics, socioculturals, demografics i/o ambientals i
tecnologics.

2.4 Analisi del macroentorn d'una microempresa del sector turistic.

2.5 Components del microentorn: els clients, els proveidors, els competidors, els productes o serveis
substitutius i la societat.

2.6 Analisi del microentorn d'una microempresa del sector de I'allotjament turistic.

2.7 Elements de la cultura empresarial i valors étics dins I'empresa. Imatge corporativa.

2.8 Relacions d'una microempresa del sector turistic amb els agents socials.

2.9 La responsabilitat social de I'empresa.

2.10 Elaboracié del balang social: costos i beneficis socials per I'empresa.

2.11 lgualtat i empresa: estrategies empresarials per aconseguir la igualtat dins 'empresa.

2.12 Detecci6 d'oportunitats i amenaces del sector de I'allotjament turistic. Instruments de deteccid.
2.13 Determinaci6 de la viabilitat economica i financera d’una microempresa relacionada amb el turisme.
2.14 Detecci6 de noves oportunitats de negoci. Generacio i seleccié d’idees. Técniques per generar idees de
negoci.

2.15 Recerca d'ajuts i subvencions per a la creacié d’'una microempresa.

2.16 Instruments de suport de I'Administracié publica a I'emprenedor o I'emprenedora.

3. Creaci6 i posada en funcionament de I'empresa:

3.1 Tipus d’empresa més comuns del sector de I'allotjament turistic.

3.2 Caracteristiques de les empreses cooperatives i les societats laborals.

3.3 Organitzaci6é d'una empresa del sector turistic: estructura interna. Organitzacié de la comunicaci6 interna i
externa a I'empresa.

3.4 Elecci6 de la forma juridica i la seva incidencia en la responsabilitat dels propietaris.

3.5 La fiscalitat d'empreses del sector de I'allotjament turistic.

3.6 Tramits administratius per constituir una empresa del sector turistic.

3.7 Recerca i tractament d’informacio en els processos de creacié d’'una microempresa del sector turistic.

3.8 Imatge corporativa de I'empresa: funcions i relacié amb els objectius empresarials.

3.9 Pla d’empresa: eleccié de la forma juridica, estudi de viabilitat economica i financera, tramits administratius
i gestié d’ajuts i subvencions d'una microempresa relacionada amb el sector turistic.

3.10 Organitzaci6 i responsabilitat en I'establiment del pla d’empresa.

4. Gesti6é empresarial:
4.1 Elements basics de la comptabilitat.
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4.2 Comptes anuals exigibles a una microempresa.

4.3 Analisi de la informacié comptable.

4.4 La previsio de resultats.

4.5 Obligacions fiscals de les empreses: requisits i terminis de presentaciéo de documents.

4.6 Les formes de finangcament d’'una empresa.

4.7 Técniques basiques de gestié administrativa d’'una empresa relacionada amb el sector turistic.
4.8 Documentacié basica comercial i comptable i connexié entre elles.

4.9 Importancia de la informacié comptable de I'empresa.

Modul professional 13: projecte de gestié d’allotjament turistic
Durada: 66 hores

Hores de lliure disposicid: no se n’assignen

Equivaléncia en créedits ECTS: 5

Unitats formatives que el componen:

UF 1: projecte de gestié d’allotjament turistic. 66 hores

UF 1: projecte de gestiod d’allotjament turistic
Durada: 66 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluacio

1. Identifica el mercat de I'allotjament, els diferents productes, I'organitzacié econdmica i productiva i les
oportunitats, relacionant-los amb el projecte que es vol implementar.

Criteris d’avaluacio

1.1 Classifica el teixit empresarial del sector en I'entorn del centre educatiu en funcié de la mida de I'empresa i
els tipus de productes elaborats.

1.2 Caracteritza les empreses tipus indicant-ne I'estructura organitzativa i les funcions de cada departament.
1.3 Analitza el mercat de I'allotjament: informes economics, estadistiques de vendes i altres propies del sector
(ocupacié, RevPar, entre d'altres), informacié de revistes professionals, majoristes especialitzats, centrals de
reserves i d'altres, identificant-ne les tendéncies de consum.

1.4 Analitza la competitivitat de les empreses del sector segons el tipus de producte o servei ofert.

1.5 Analitza la complexitat tecnologica i el cost economic de I'elaboracio i I'oferta dels diferents productes o
serveis.

1.6 Analitza la disponibilitat dels recursos humans i materials necessaris.

1.7 ldentifica els canals de comercialitzaci6 més habituals per a cada tipus de producte o servei.

1.8 Identifica les necessitats d’aprovisionament extern, contractacio i coordinacié de serveis externs i la gestio
d’emmagatzematge.

1.9 Identifica la legislacid especifica relacionada amb I'oferta de productes i serveis d'allotjament.

1.10 Identifica la normativa que afecta el sector en relacié amb la seguretat alimentaria, la seguretat laboral i
la seguretat mediambiental.

1.11 Detecta les oportunitats de negoci del sector i, si escau, oportunitats d'ocupaci6 i autoocupacio.

1.12 Selecciona en funcié de la informacié obtinguda I'orientacié del projecte cap a una gamma/linia de
productes o de serveis determinada.

2. Dissenya un projecte d'allotjament relacionat amb les competéncies expressades en el titol, analitzant-ne la
viabilitat econdmica i tecnologica.

Criteris d’avaluacio

2.1 Classifica els projectes vinculats amb el sector en funcié de la seva tipologia.
2.2 Analitza la idoneitat de la zona o regié per a la implantacié del projecte.

2.3 Estableix els objectius que es pretenen aconseguir identificant I'abast del projecte.
2.4 Realitza I'estudi de viabilitat técnica i economica del projecte.

2.5 Ildentifica els elements o les fases que componen el projecte i el seu contingut.
2.6 Preveu els recursos materials i personals necessaris per realitzar el projecte.
2.7 Detalla els elements o les fases que componen el projecte i el seu contingut.
2.8 Determina la documentacio necessaria per al seu disseny.

2.9 Elabora el plec de condicions per a I'aplicacié del projecte.

2.10 Defineix els indicadors que garanteixen la qualitat del projecte.

3. Defineix i planifica I'execucio del projecte detallant-ne les diferents fases del seu desenvolupament i la
documentaci6 associada.

Criteris d’avaluacio
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3.1 Identifica i extreu del projecte les necessitats i les operacions a realitzar.

3.2 Fa la sequiéncia de les operacions ordenant-les en funcidé de les necessitats d'implementacio.
3.3 Determina els recursos i la logistica necessaria per a cada operacio.

3.4 ldentifica les necessitats de permisos i autoritzacions.

3.5 Determina els procediments d’actuacié o execucid de les operacions.

3.6 Identifica els riscos inherents a la implementacio, definint el pla de prevencid de riscos i els mitjans i
equips necessaris.

3.7 Determina els riscos mediambientals vinculats al projecte i les seves implicacions.

3.8 Planifica I'assignacio de recursos materials i humans i els temps d'execuci6.

3.9 Realitza la valoracié economica necessaria per al desenvolupament del projecte.

3.10 Defineix els indicadors que garanteixen la qualitat en I'execucié del projecte.

3.11 Defineix i elabora la documentacioé necessaria per a la implementaciéo o execucio del projecte.

4. Gestiona el projecte definint-ne el procediment de seguiment i control.

Criteris d’avaluacio

4.1 Assigna l'execuci6 de les operacions en funcié de la planificacié establerta.

4.2 Defineix el procediment de seguiment de les operacions o intervencions.

4.3 Defineix el procediment per a la gestid de les incidéncies que poden presentar-se durant la realitzacio de
les operacions (analisi de la incidencia, soluci6 i registre).

4.4 Defineix el procediment per gestionar els possibles canvis en els recursos i operacions i en el seu sistema
de registre.

4.5 Defineix el procediment d'acabament i tancament del projecte.

4.6 Defineix i elabora la documentacié necessaria per a I'acabament de les operacions i del projecte.

4.7 Estableix un sistema per garantir el compliment del plec de condicions del projecte.

Continguts
Els determina el centre educatiu.

Modul professional 14: formacié en centres de treball
Durada: 350 hores

Hores de lliure disposicidé: no se n’assignen

Equivaléncia en credits ECTS: 22

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluaci6

1. Identifica I'estructura, I'organitzacio i les condicions de treball de I'empresa, centre o servei, relacionant-les
amb les activitats que realitza.

Criteris d’avaluacio

1.1 Identifica les caracteristiques generals de I'empresa, centre o servei i I'organigrama i les funcions de cada
area.

1.2 lIdentifica els procediments de treball en el desenvolupament de I'activitat.

1.3 Identifica les competéncies dels llocs de treball en el desenvolupament de I'activitat.

1.4 ldentifica les caracteristiques del mercat o entorn, tipus d'usuaris i proveidors.

1.5 Identifica les activitats de responsabilitat social de I'empresa, centre o servei envers l'entorn.

1.6 ldentifica el flux de serveis o els canals de comercialitzacié més freqients en aquesta activitat.

1.7 Relaciona avantatges i inconvenients de I'estructura de I’empresa, centre o servei, davant d’altres tipus
d'organitzacions relacionades.

1.8 ldentifica el conveni col:-lectiu o el sistema de relacions laborals al qual s’acull I'empresa, centre o servei.
1.9 Identifica els incentius laborals, les activitats d'integracié o de formacié i les mesures de conciliacié en
relacié amb I'activitat.

1.10 Valora les condicions de treball en el clima laboral de I'empresa, centre o servei.

1.11 Valora la importancia de treballar en grup per aconseguir amb eficacia els objectius establerts en
I'activitat i resoldre els problemes que es plantegen.

2. Desenvolupa actituds etiques i laborals propies de I'activitat professional d’acord amb les caracteristiques del
lloc de treball i els procediments establerts pel centre de treball.

Criteris d’avaluacio

2.1 Compleix I’'horari establert.

2.2 Mostra una presentacio personal adequada.

2.3 Es responsable en I'execucio de les tasques assignades.
2.4 S’adapta als canvis de les tasques assignades.

ISSN 1988-298X http:/www.gencat.cat/dogc DL B 38014-2007



44/49 Diari Oficial de la Generalitat de Catalunya Num. 6330 - 7.3.2013
. - ]

CVE-DOGC-A-13064104-2013

2.5 Manifesta iniciativa en la resoluci6é de problemes.

2.6 Valora la importancia de la seva activitat professional.

2.7 Manté organitzada la seva area de treball.

2.8 Té cura dels materials, equips o eines que utilitza en la seva activitat.
2.9 Manté una actitud clara de respecte vers al medi ambient.

2.10 Estableix una comunicacio i relacié eficag amb el personal de I'empresa.
2.11 Es coordina amb els membres del seu equip de treball.

3. Realitza les activitats formatives de referéncia seguint protocols establerts pel centre de treball.

Criteris d’avaluacio

3.1 Executa les tasques segons els procediments establerts.

3.2 Ildentifica les caracteristiques particulars dels mitjans de produccid, equips i eines.

3.3 Aplica les normes de prevencié de riscos laborals en I'activitat professional.

3.4 Fa servir els equips de proteccio individual segons els riscos de I'activitat professional i les normes
establertes pel centre de treball.

3.5 Aplica les normes internes i externes vinculades a I'activitat.

3.6 Obté la informacio i els mitjans necessaris per realitzar I'activitat assignada.

3.7 Interpreta i expressa la informacié amb la terminologia o simbologia i els mitjans propis de I'activitat.
3.8 Detecta anomalies o desviacions en I'ambit de I'activitat assignada, n’identifica les causes i hi proposa
possibles solucions.

Activitats formatives de referéncia:
1. Pla d’activitats a realitzar relacionades amb I'area de pisos.

1.1 Formalitzacié de la documentaci6 interna i externa que es deriva de la gestié diaria del departament de
pisos.

1.2 Intervenci6 en la preparacio, revisio i utilitzaciod dels equips, materials i productes assignats i col-laboracio
en altres activitats propies del departament.

1.3 Participaci6 en les operacions d’emmagatzematge, classificacio i control dels materials, estris, equips i
productes.

1.4 Participacio en les decisions de compra, reposicio i retirada de material, roba o mobiliari de les estances.
1.5 Participaci6 en la realitzacié de registres de manteniment i conservacié de les instal-lacions i maquinaria del
departament.

1.6 Realitzacio i/o col-laboracié en la supervisio i execucié dels processos de neteja i posada a punt de les
unitats d'allotjament, zones nobles i arees comunes de I'establiment.

1.7 Contribucié en I'organitzacié dels horaris, torns i distribucié de tasques del personal del departament.

1.8 Contribuci6 en la supervisio i execucid dels processos relacionats amb la llenceria i bugaderia.

1.9 Aprovisionament de roba a d’altres departaments de I'’establiment aixi com lliurament de peticions de
serveis de bugaderia i llenceria a clients.

1.10 Realitzacio de conjunts florals o elements decoratius adaptats a I'estanca i la finalitat que es fixi.

1.11 Aplicacié i seguiment de les normes de seguretat i higiene en les tasques de neteja i bugaderia, tenint en
compte les politiques de gesti6 mediambiental.

1.12 Col-laboraci6 en el control diari de I'estat de les habitacions de I'establiment i dels moviments de clients.
1.13 Aplicacio a la gestié del departament dels programes informatics especifics.

2. Pla d’activitats a realitzar relacionades amb I'area de reserves, recepcid i consergeria.

2.1 Informacio als clients dels serveis i de les ofertes de qué disposa I'’establiment utilitzant, si escau, una
llengua estrangera.

2.2 Atenci6 a les comunicacions telefoniques internes i externes utilitzant, si escau, una llengua estrangera.
2.3 Acolliment dels clients a la recepci6 utilitzant, si escau, una llengua estrangera.

2.4 Atenci6 a les demandes dels clients i resolucié de les peticions o queixes plantejades durant I'estada.
2.5 Comprovacio6 de I'estat d’ocupacié mitjancant el quadre de situacio de les habitacions i la seva planificacio.
2.6 Comprovacio6 d’arribades i sortides i el seu registre.

2.7 Control diari de clients no presentats (no-show).

2.8 Formalitzaci6 de la documentaci6 d’entrada de clients i assignacié d’habitacions.

2.9 Actualitzacio de la planificacié de reserves segons les demandes formulades.

2.10 Control de la disponibilitat d’habitacions.

2.11 Atenci6 de les reserves formulades pels clients, tant presencials com telefoniques o telematiques.
2.12 Registre de reserves i documentacioé derivada.

2.13 Comunicacio als altres departaments de les arribades i sortides de clients, aixi com d’altres situacions
derivades de I'estada.
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2.14 Registre i facturacié de serveis als clients, a partir dels registres de consum dels diferents departaments.
2.15 Aplicaci6 de la tarifa adient en funcié del tipus de clients, canal de distribucié i periode.
2.16 Participacio en I'establiment del RevPar.

2.17 Formalitzaci6 del procés de sortida dels clients en finalitzar I'estada.

2.18 Formalitzaci6 i liquidacié de les factures dels clients en finalitzar I'estada.

2.19 Lloguer dels cofres de seguretat als clients i comercialitzacio, reserva i venda d’altres serveis
complementaris de I’establiment.

2.20 Calcul de les liquidacions i facturacions dels proveidors.

2.21 Aplicaci6 a la gesti6 del departament dels programes informatics especifics.

2.22 Aplicacio dels items de qualitat als serveis prestats segons les instruccions establertes i la informacié dels
desajustos observats en el control de qualitat dels serveis.

3. Pla d’activitats a realitzar relacionades amb el departament de vendes o de comercialitzacié
d’esdeveniments.

3.1 Formalitzaci6 de la documentaci6 derivada de la planificacié i organitzaciéo d’esdeveniments.

3.2 Participacio en accions de comercialitzacié i comunicacié d’esdeveniments.

3.3 Col-laboracio en les accions d’'informaciod, reserva i planificacié d’esdeveniments.

3.4 Actualitzacio de la planificacié (planning) d’esdeveniments operant amb aplicacions informatiques.
3.5 Implicaci6 en la supervisio i execucié del desenvolupament d’un esdeveniment.

3.6 Participacio en la previsio i aplicacio de normes de protocol en actes i esdeveniments realitzats en
I'establiment.

3.7 Participacio en I'elaboracié de pressupostos de serveis d’esdeveniments.

3.8 Observacio i valoracio de I'aplicacio de politiques de disseny de preus i estrategies de comercialitzacié d’un
esdeveniment.

3.9 Col-laboraci6 en I'organitzacio, la preparacié i el control d’'una acci6é de publicitat o de marqueting.
3.10 Obtencié de dades del sector serveis, de I'ambit turistic i dels recursos turistics de les empreses
d’allotjament turistic.

3.11 Participacio en I'estudi de la demanda o de I'oferta turistica.

3.12 Tractament de les dades derivades de la recerca en un suport informatic.

3.13 Formalitzacié de la documentaci6 derivada del procés.

3.14 Participacio en I'avaluaci6 del grau de satisfaccio dels clients i del control de vendes dels serveis.

6. Incorporaci6 de la llengua anglesa en el cicle formatiu
Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluacio

1. Interpreta informacié professional en llengua anglesa (manuals técnics, instruccions, catalegs de productes
i/o0 serveis, articles técnics, informes, normativa, entre d’altres), aplicant-la a les activitats professionals més
habituals.

Criteris d’avaluacio

1.1 Aplica a situacions professionals la informacié continguda en textos técnics o normativa relacionats amb
I'ambit professional.

1.2 Identifica i selecciona amb agilitat els continguts rellevants de novetats, articles, noticies, informes i
normativa sobre diversos temes professionals.

1.3 Analitza detalladament les informacions especifiques seleccionades.

1.4 Actua en conseqiéncia per donar resposta als missatges técnics rebuts a través de suports convencionals
(correu postal, fax) o telematics (correu electronic, web).

1.5 Selecciona i extreu informacié rellevant en llengua anglesa, segons prescripcions establertes, per elaborar
en llengua propia comparatives, informes breus o extractes.

1.6 Completa en llengua anglesa documentacio i/o formularis habituals del camp professional.

1.7 Utilitza suports de traducci6 téecnics i les eines de traducci6 assistida o automatitzada de textos.

2. Es comunica en llengua anglesa, per escrit i/o oralment, amb clients o usuaris utilitzant-la en situacions
professionals habituals.

Criteris d’avaluacio

2.1 Elabora documentaci6 i textos relacionats amb les funcions més habituals de la professi6.

2.2 Utilitza amb agilitat la documentaci6 i textos escrits en llengua anglesa habituals en situacions
professionals diverses.

2.3 Manté converses en llengua anglesa en situacions professionals habituals.

2.4 Utilitza normes de protocol en I'atencié al client o usuari.
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2.5 Aplica amb fluidesa la terminologia de la professié en llengua anglesa.

2.6 Empra les estratégies comunicatives adequades a cada situacid professional.

2.7 Resol amb autonomia els problemes de comprensi6 i d'expressio en les comunicacions professionals.
2.8 Utilitza suports de traducci6 tecnics i les eines de traducci6 assistida o automatitzada de textos.

Aquests resultats d’aprenentatge s’han d’aplicar almenys en un dels moduls seglents del cicle formatiu:
estructura del mercat turistic, recepcio i reserves, gestié del departament de pisos, protocol i relacions
publiques, marqueting turistic, comercialitzacié d’esdeveniments, direccié d’allotjaments turistics i recursos
humans en I'allotjament.

7. Espais

Superficie m2 | Superficie m2

Espai formatiu (30 alumnes) | (20 alumnes) Grau d’us
Aula polivalent 45 30 50%
Taller de bugaderia llenceria | 60 40 5%

Aula de recepci6 60 40 25%
Aula d’allotjament 60 40 20%

8. Professorat

8.1 Professorat de centres docents dependents del Departament d’Ensenyament

L’'atribucié docent dels moduls professionals que constitueixen els ensenyaments d’aquest cicle formatiu
correspon als professors del cos de catedratics d’ensenyament secundari, del cos de professors d’ensenyament
secundari i del cos de professors técnics de formacid professional, segons escaigui, de les especialitats
establertes a continuacio.

Especialitats dels professors amb atribucié docent en el moduls professionals del cicle formatiu de gesti6
d’allotjaments turistics:

Modul professional Especialitat dels professors |Cos

Catedratics d’ensenyament secundari

Estructura del mercat turistic Hoteleria i turisme ; .
Professors d’ensenyament secundari

Catedratics d’ensenyament secundari

Recepcid i reserves Hoteleria i turisme , -
Professors d’ensenyament secundari

., . - . rati ’'ensenyamen ndari
Gestio del departament de pisos Hoteleria i turisme Catedratics ?e senyament secu da_
Professors d’ensenyament secundari

. - P i - Catedratics d’ensenyament secundari
Protocol i relacions publiques Hoteleria i turisme , Yy .
Professors d’ensenyament secundari

N . - - . Catedratics d’ensenyament secundari
Marqueting turistic Hoteleria i turisme \ y -
Professors d’ensenyament secundari

- o . o . Catedratics d’ensenyament secundari
Comercialitzacié d’esdeveniments Hoteleria i turisme , Yy .
Professors d’ensenyament secundari

. o . g o . Catedratics d’ensenyament secundari
Direcci6 d’allotjaments turistics Hoteleria i turisme , Yy -
Professors d’ensenyament secundari

, . o . rati ’'ensenyament ndari
Recursos humans en I'allotjament Hoteleria i turisme Catedratics fje senyament secu da_
Professors d’ensenyament secundari

Analé Anglés Catedratics d’ensenyament secundari
nglés I . « ) -
Hoteleria i turisme Professors d’ensenyament secundari

Llengua estrangera Catedratics d’ensenyament secundari
Segona llengua estrangera gua é: 19 — , Yy .
Hoteleria i turisme Professors d’ensenyament secundari

S L. [ .. Catedratics d’ensenyament secundari

Formacio i orientaci6 laboral Formacio i orientacié laboral y

Professors d’ensenyament secundari

Catedratics d’ensenyament secundari

Empresa i iniciativa emprenedora Formacio i orientacié laboral , -
Professors d’ensenyament secundari

Catedratics d’ensenyament secundari

Projecte de gestié d’allotjament turistic | Hoteleria i turisme , -
Professors d’ensenyament secundari
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*amb habilitaci6 linglistica corresponent al nivell B2 del Marc comu europeu de referéncia.

Amb caracter excepcional, el modul professional de gestié del departament de pisos es podra assignar també a
professors especialistes.

8.2 Titulacions equivalents a efectes de docencia

Cos Especialitat dels professors | Titulacio

Diplomat o diplomada en ciéncies empresarials
Diplomat o diplomada en relacions laborals
Diplomat o diplomada en treball social
Diplomat o diplomada en educacié social
Diplomat o diplomada en gestio i administracio
publica

Catedratics d’ensenyament Formaci6 i orientacio
secundari laboral
Professors d’ensenyament secundari

Catedratics d’ensenyament
secundari Hoteleria i turisme Diplomat o diplomada en turisme
Professors d’ensenyament secundari

8.3 Professorat de centres de titularitat privada o de titularitat publica diferent del Departament d’Ensenyament

Moduls professionals Titulacio

Estructura del mercat
turistic

Recepcid i reserves
Gesti6 del departament
de pisos

Protocol i relacions
publiques

Marqueting turistic
Comercialitzacié
d’esdeveniments
Direccio d’allotjaments
turistics

Recursos humans a
I'allotjament turistic

Llicenciat o llicenciada, enginyer o enginyera, arquitecte o arquitecta, o el titol de grau
corresponent o altres titols equivalents

Diplomat o diplomada, enginyer técnic o enginyera técnica, o arquitecte técnic o arquitecta
técnica o el titol de grau corresponent o altres titols equivalents

Anglés

Segona llengua
estrangera

Formacio i orientacio
laboral

Empresa i iniciativa
emprenedora

Projecte de gestio
d’allotjament turistic

Amb caracter excepcional, el modul professional de gestié del departament de pisos es podra assignar també a
professors especialistes.

9. Convalidacions

9.1 Convalidacions entre els credits i moduls professionals del cicle formatiu d’allotjament a I'empara de la
LOGSE (Decret 52/1998, de 3 de marg) i els moduls professionals del curriculum que s’estableixen en aquest
Decret

CFGS (LOGSE) CFGS (LOE)

Credits Moduls Moduls professionals
Recepci6 i reserves

Recepci6 i atenci6 al client Recepci6 i atencié al client I?ecur_sos humans en
I'allotjament
Protocol i relacions publiques

Regidoria de pisos Regidoria de pisos Gesti6 del departament de

pisos

Direccio d’allotjaments
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Organitzaci6 i control de I'allotjament Organitzaci6 i control de l'allotjament turistics

Comercialitzacié de productes i serveis Comercialitzacié de productes i serveis Marqueting turistic

turistics turistics Estructura del mercat turistic
Llengua estrangera Llengua estrangera Anglés (*)

Segona llengua estrangera Segona llengua estrangera Segona llengua estrangera
Formaci6 en centres de treball Formaci6 en centres de treball Formacié en centres de treball

(*) Sempre que el credit de llengua estrangera o segona llengua estrangera sigui anglées.

9.2 Altres convalidacions
Convalidacions entre els credits del CFGS allotjament LOGSE i les unitats formatives del curriculum que
s’estableixen en aquest Decret

Crédits del CFGS allotjament | Unitats formatives dels moduls professionals del CFGS gestié d’allotjaments turistics

Unitats formatives del modul professional de formacio i orientacié laboral:

Formacio i orientaci6 laboral - -
UF 1: incorporacio al treball

Unitats formatives del modul professional de projecte:

Sintesi UF 1: projecte de gesti6 d’allotjament turistic

10. Correspondencies
10.1 Correspondéncia de les unitats de competéncia amb els moduls professionals que formen part del
curriculum d’aquest cicle formatiu per a la convalidacid

Unitats de competéncia del Cataleg de qualificacions professionals de Catalunya Moduls professionals

UC_1-0263-11_3: executar i controlar les reserves i accions comercials en la recepci6 Marqueting turistic

hotelera
Recepcid i reserves
UC_2-0264-11_3: realitzar les activitats propies de la recepcié hotelera Protocol i relacions
publiques
Recepcié i reserves
UC_2-0265-11_3: gestionar departaments de I'area d’allotjament Gestio del departament de
pisos
Gestio del departament de
UC_2-1067-11_3: definir i organitzar els processos del departament de pisos i prestar pisos
atencio als clients Protocol i relacions

publiques

Gesti6 del departament de

UC_2-1068-11_3: supervisar els processos del departament de pisos pisos

UC_2-1057-11_2: comunicar-se en anglés, amb un nivell d’'usuari independent, en les N [
— o Anglés (*)

activitats turistiques

(*) Es pot convalidar d’acord amb el que disposa I'article 66.4 de la Llei organica 2/2006, de 3 de maig,

d’educacio.

10.2 Correspondéncia dels moduls professionals que formen part del curriculum d’aquest cicle formatiu amb les
unitats de competéencia per a I'acreditacio

Moduls professionals Unitats de competencia del Cataleg de qualificacions professionals de Catalunya
Recepcid i reserves

Marqueting turistic UC_1-0263-11_3: executar i controlar les reserves i accions comercials en la recepci6
Estructura del mercat hotelera

turistic

Recepci6 i reserves

Protocol i relacions UC_2-0264-11_3: realitzar les activitats propies de la recepcié hotelera

publiques

Recepcid i reserves
Gesti6 del departament de
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pisos
Recursos humans en
I'allotjament

Direccio d’allotjaments
turistics

Protocol i relacions
publiques

Gestio del departament de
pisos

Recursos humans en
I'allotjament

Gestio del departament de
pisos

Anglés

(13.064.104)

CVE-DOGC-A-13064104-2013

UC_2-0265-11_3: gestionar departaments de I'area d’allotjament

UC_2-1042-11_2: gestionar i comercialitzar serveis propis de l'allotjament rural

UC_2-1067-11_3: definir i organitzar els processos del departament de pisos i prestar
atencio6 als clients

UC_2-1068-11_3: supervisar els processos del departament de pisos

UC_2-1057-11_2: comunicar-se en angles, amb un nivell d’'usuari independent, en les
activitats turistiques
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