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I. COMUNIDAD DE MADRID

A) Disposiciones Generales

Consejeria de Educacion

DECRETO 50/2009, de 7 de mayo, del Consejo de Gobier-
no, por el que se establece para la Comunidad de Madrid
el curriculo del ciclo formativo de grado superior corres-
pondiente al titulo de Técnico Superior en Gestion de Alo-
jamientos Turisticos.

1688

La Ley Orgénica 5/2002, de 19 de junio, de las Cualificaciones y
de la Formacion Profesional, define la Formacion Profesional como
el conjunto de las acciones formativas que capacitan para el desem-
peiio cualificado de las diversas profesiones, el acceso al empleo y
la participacién activa en la vida social, cultural y econémica. Asi-
mismo, establece que la Administracion General del Estado, de con-
formidad con lo que se dispone en el articulo 149.1.30.* y 7.% de la
Constitucion Espafiola, y previa consulta al Consejo General de la
Formacion Profesional, determinara los titulos de Formacion Profe-
sional y los certificados de profesionalidad que constituirdn las ofer-
tas de Formacién Profesional referidas al Catdlogo Nacional de
Cualificaciones Profesionales creado por la propia Ley, cuyos con-
tenidos podrdn ampliar las Administraciones educativas en el ambi-
to de sus competencias.

La Ley Orgdnica 2/2006, de 3 de mayo, de Educacién, dispone en
el articulo 39 que el Gobierno, previa consulta a las Comunidades
Auténomas, establecerad las titulaciones correspondientes a los estu-
dios de Formacién Profesional, asi como los aspectos bésicos del
curriculo de cada una de ellas.

El Real Decreto 1538/2006, de 15 de diciembre, por el que se es-
tablece la ordenacion de la Formacién Profesional del sistema edu-
cativo, dispone que sean las Administraciones educativas las que,
respetando lo previsto en dicha norma y en las que regulen los titu-
los respectivos, establezcan los curriculos correspondientes a las en-
seflanzas de Formacion Profesional.

El Gobierno ha aprobado el Real Decreto 1686/2007, de 14 de di-
ciembre, por el que se establece el titulo de Técnico Superior en Ges-
tién de Alojamientos Turisticos y se fijan las ensefianzas minimas.

El curriculo del ciclo formativo de Gestion de alojamientos turis-
ticos que se establece por la Comunidad de Madrid en este Decreto
pretende dar respuesta a las necesidades generales de cualificacién
de los recursos humanos para la incorporacion a su estructura pro-
ductiva. Dicho curriculo requiere una posterior concrecién en las
programaciones que el equipo docente ha de elaborar, las cuales han
de incorporar el disefio de actividades de aprendizaje y el desarrollo
de actuaciones flexibles que, en el marco de la normativa que regu-
la la organizacidn de los centros, posibiliten adecuaciones particula-
res del curriculo en cada centro docente de acuerdo con los recursos
disponibles, sin que en ninglin caso suponga la supresion de objeti-
vos que afecten a la competencia general del titulo.

En el proceso de elaboracién de este Decreto ha emitido dictamen
el Consejo Escolar de la Comunidad de Madrid, de acuerdo con el
articulo 2.1.b) de la Ley 12/1999, de 29 de abril, del Consejo Esco-
lar de la Comunidad de Madrid.

En virtud de todo lo anterior, a propuesta de la Consejera de Edu-

cacion y previa deliberacién del Consejo de Gobierno en su reunién
del dia 7 de mayo de 2009.

DISPONE

Articulo 1
Objeto

El presente Decreto establece el curriculo de las ensefianzas de
Formacién Profesional correspondientes al titulo de Técnico Supe-
rior en Gestion de Alojamientos Turisticos, para su aplicacién en el
ambito territorial de la Comunidad de Madrid.

Articulo 2
Referentes de la formacion

Los aspectos relativos a la identificacion del titulo, el perfil y el
entorno profesionales, las competencias, la prospectiva del titulo en
el sector, los objetivos generales, los espacios necesarios para su de-
sarrollo, los accesos y vinculacidn con otros estudios, la correspon-
dencia de mddulos profesionales con las unidades de competencia
incluidas en el titulo, y las titulaciones equivalentes a efectos acadé-
micos, profesionales y de docencia, son los que se definen en el Real
Decreto 1686/2007, de 14 de diciembre, por el que se establece el ti-
tulo y se fijan sus ensefianzas minimas.

Articulo 3
Médulos profesionales del ciclo formativo

Los médulos profesionales que constituyen el ciclo formativo son
los incluidos en el Real Decreto 1686/2007, de 14 de diciembre, es
decir:

a) Comercializacion de eventos.

b) Direccidén de alojamientos turisticos.
c) Empresa e iniciativa emprendedora.
d) Estructura del mercado turistico.

e) Marketing turistico.

f) Protocolo y relaciones publicas.

g) Recursos humanos en el alojamiento.
h) Segunda lengua extranjera (Francés).
i) Formacién y orientacién laboral.

j)  Gestion del departamento de pisos.
k) Inglés.

1) Recepcion y reservas.

m) Proyecto de gestion de alojamiento turistico.
n) Formacién en Centros de Trabajo.

Articulo 4
Curriculo

1. La contribucién a la competencia general y a las competen-
cias profesionales, personales y sociales, los objetivos expresados
en términos de resultados de aprendizaje, los criterios de evaluacion
y las orientaciones pedagégicas del curriculo para los médulos pro-
fesionales relacionados en el articulo 3 son los definidos en el Real
Decreto 1686/2007.

2. Los contenidos de los médulos profesionales “Comercializa-
cién de eventos”, “Direccién de alojamientos turisticos”, “Empresa
e iniciativa emprendedora”, “Estructura del mercado turistico”,
“Marketing turistico”, “Protocolo y relaciones ptblicas”, “Recursos

)
humanos en el alojamiento”, “Segunda lengua extranjera (Fran-
cés)”, “Formacion y orientacion laboral”, “Gestion del departamen-

£

to de pisos”, “Inglés” y “Recepcién y reservas” se incluyen en el
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Anexo I de este Decreto. En ellos se han incorporado aquellos as-
pectos singulares de relevancia en la Comunidad de Madrid para la
adecuada gestion de los alojamientos turisticos y para un mejor co-
nocimiento de los recursos turisticos y profesionales de la region.

Articulo 5
Organizacion y distribucion horaria

Los médulos profesionales de este ciclo formativo se organizardn
en dos cursos académicos. La distribucion en cada uno de ellos, su
duracién y la asignacidén horaria semanal se concretan en el
Anexo II.

Articulo 6
Evaluacion, promocion y acreditacion

La evaluacién, promocién y acreditacion de la formacion estable-
cida en este decreto se atendrd a las normas que expresamente dicte
la Consejeria de Educacién.

Articulo 7
Profesorado

Las especialidades del profesorado de los Cuerpos de Catedrati-
cos de Ensefianza Secundaria, de Profesores de Ensenanza Secunda-
ria y de Profesores Técnicos de Formacion Profesional, segtin pro-
ceda, con atribucién docente en los mddulos profesionales
relacionados en el articulo 3, son las establecidas en el Anexo II1.A)
del Real Decreto 1686/2007. Las titulaciones requeridas al profeso-
rado de los centros de titularidad privada o de titularidad ptblica de
otras administraciones distintas de las educativas para impartir di-
chos médulos, son las que se concretan en el Anexo III C) del refe-
rido Real Decreto.

Articulo 8
Definicion de espacios

La superficie minima de los espacios necesarios para el desarro-
1lo de las ensefianzas de este ciclo formativo se establece en el
Anexo III de este decreto.

DISPOSICION FINAL PRIMERA
Normas de desarrollo

Se autoriza a la Consejeria de Educacion para dictar las disposi-
ciones que sean precisas para la aplicacién de lo dispuesto en este
Decreto.

DISPOSICION FINAL SEGUNDA

Calendario de aplicacion

En cumplimiento de lo establecido en la disposicidn final segun-
da del Real Decreto 1686/2007, de 14 de diciembre, por el que se es-
tablece el titulo de Técnico Superior en Gestién de Alojamientos
Turisticos y se fijan las ensefianzas minimas, en el aflo académi-
co 2009-2010 se implantardn las ensefianzas correspondientes al
curso primero del curriculo que se determina en el presente Decre-
to, y en el afio 2010-2011 las del segundo curso. Paralelamente, en
los mismos aflos académicos, dejaran de impartirse las correspon-
dientes al primero y segundo cursos de las ensefianzas establecidas
en el Real Decreto 143/1994, de 4 de febrero, que defini6 el curricu-
lo del ciclo formativo de grado superior correspondiente al titulo de
Técnico Superior en Alojamiento.

DISPOSICION FINAL TERCERA

Entrada en vigor

El presente decreto entrard en vigor el dia siguiente al de su pu-
blicacion en el BOLETIN OFICIAL DE LA COMUNIDAD DE MADRID

Dado en Madrid, a 7 de mayo de 2009.

La Presidenta,
ESPERANZA AGUIRRE GIL DE BIEDMA

La Consejera de Educacién,
LUCIA FIGAR DE LACALLE

ANEXO I

RELAC]ON DE LOS CONTENIDOS Y DURACIQN
DE LOS MODULOS PROFESIONALES DEL CURRICULO

Modulo Profesional 01: Comercializacion de eventos
(Codigo: 0178)

CONTENIDOS (DURACION 100 HORAS)
Comercializacion de eventos

— Servicios que componen cada evento.

— Disefio de precios para cada evento.

— Distribucién de la oferta.

— Evaluacioén de las acciones comerciales programadas.

— Manejo de bases de datos de clientes y proveedores de servi-
cios externos.

— Creatividad en el disefio de la comercializacién.

— Nuevas tendencias en eventos.

Organizacion del departamento de comercializacion de eventos

— Gestién de control por objetivos.

— Gestién por procesos.

— Grupos de trabajo.

— Cdlculo de niveles 6ptimos de venta de cada producto ofertado.
— Seleccion de proveedores.

— Integracién del trabajo individual en el colectivo.

Planificacion de eventos

— Modalidades de organizacién de eventos.

— Técnicas y procedimientos de negociacion.

— Contratacion de servicios externos.

— Presupuesto total de un evento y de cada uno de sus compo-
nentes (servicios).

— Gestién documental.

— Pulcritud y sistematica del trabajo realizado.

— Sistemas de montaje en funcién del evento a organizar.

Supervision de eventos

— Meétodos de supervisién y control de servicios.

— Merchandising.

— Disefio de métodos de autorizacién y confirmacion de servi-
cios extras.

— Sistemas de control de acceso a los eventos organizados.

— Disefio de cuestionarios de evaluacién.

Control del cierre de eventos

— Cierre del evento operado.

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

— Documentacién contable.

— Atenciones posventa.

Modulo Profesional 02: Direccion de alojamientos turisticos
(Codigo: 0174)
CONTENIDOS (DURACION 200 HORAS)
Establecimientos de alojamiento

— Estructura y organizacién departamental del hotel. Coordina-
cién y funcionamiento interno.

— Sistemas y técnicas de administracién y contabilidad. El de-
partamento de Administracién. Gestién de compras y consu-
mos. Técnicas de gestion presupuestaria en hoteles.

Coordinacién del drea de alojamiento

— Normativa estatal o autondmica de establecimientos de aloja-
miento turistico.

— Proceso de planificacion.

— Concepto y andlisis estratégico.

— Concepto, principios, sistemas y tipos de organizacion.

— Departamentalizacidn.

— Estructuras organizativas.

— Planificacion de trabajo. Diagramas de Grantt.

Control de la explotacion econémica

— Concepto, funciones y tipos de presupuestos.
— Andlisis de la estructura de ingresos y gastos.
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— Sistemas estandarizados de presentacion de presupuestos. La empresa y su entorno
— Uniform System of Accounts for the Lodging Industry. — Funciones bdsicas de la empresa.
— Control presupuestario. — La empresa como sistema.
Determinacion de la rentabilidad economica y financiera — Andlisis del entorno general y especifico de una pyme del

de proyectos menores de inversion empresarial

Elementos y masas patrimoniales.

Clasificacién del patrimonio.

Andlisis financiero. Periodo medio de maduracién. Fondo de
rotacién existente o de maniobra. El equilibrio financiero.
Coeficiente bdsico de financiacién. Ratios financieros y de
endeudamiento.

Andlisis econémico. Clasificacién funcional de resultados.
Umbral de rentabilidad. Andlisis de variacion de resultados.
Ratios de rentabilidad.

Concepto y proceso de inversion.

Valoracién y seleccién de inversiones.

Concepto y fuentes de financiacién empresarial.

Cilculo de costes de las fuentes financieras.
Responsabilidad en la toma de decisiones.

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

Principios rectores de la calidad en el sector turistico.
Gestion por procesos.

Manejo de las herramientas de gestion de la calidad: Ciclo de
gestioén de la calidad. Autoevaluacién, planificacion de la
mejora, sistemas indicadores, sistema de encuesta, sistema de
quejas y sugerencias.

Coordinacioén del sistema de gestion ambiental

Conceptos de ecosistema, medio ambiente, calidad ambiental
e impacto ambiental.

Andlisis previo a la implantacién de un sistema de gestién
medioambiental.

Cumplimentacién de la documentacién.

Planes de emergencia.

Seguimiento y medicién.

Gestion de las No Conformidades.

Sistemas de auditorias: Internas y externa.

Conciencia de una correcta gestion medioambiental en los
establecimientos de alojamiento turisticos.

Instalaciones auxiliares y mantenimiento

Instalaciones auxiliares de una empresa de alojamiento.

El Departamento de Mantenimiento.

Tipos de energia, combustibles y otros recursos de los esta-
blecimientos turisticos.

Sistemas de reciclaje y eliminacién de residuos.

Direccién de establecimientos de alojamiento rural

Direccién de establecimientos de alojamiento rural.

Gestion ambiental de establecimientos rurales.

El servicio en establecimientos rurales.

Planificacién y organizacion de actividades en los estableci-
mientos.

Modulo Profesional 03: Empresa e iniciativa emprendedora

(Codigo: 0183)
CONTENIDOS (DURACION 65 HORAS)
Iniciativa emprendedora

Innovacion y desarrollo econdmico. Principales caracteristi-
cas de la innovacién en el sector del ciclo formativo.
Factores claves de los emprendedores: Iniciativa, creatividad
y formacion.

La actuacién de los emprendedores como empresarios y em-
pleados de una pyme del sector en que se enmarca el ciclo
formativo.

El empresario. Requisitos para el ejercicio de la actividad
empresarial.

La estrategia de la empresa, los objetivos y la ventaja compe-
titiva.

Plan de empresa: La idea de negocio en el dmbito del sector
del ciclo formativo.

sector del ciclo formativo.

— Relaciones de una pyme del sector del ciclo formativo con su
entorno y con el conjunto de la sociedad.

— Cultura empresarial e imagen corporativa.

— Concepto y elementos del balance social de la empresa: Em-
pleo, remuneraciones, medio ambiente y programa de accion
social.

Creacién y puesta en marcha de una empresa

— Tipos de empresa.

— La fiscalidad en las empresas.

— Eleccién de la forma juridica.

— Tramites administrativos para la constitucién de una empre-
sa: En Hacienda, en la Seguridad Social, en los Ayuntamien-
tos, en el Notario, en el Registro Mercantil y en otros orga-
nismos.

— Apartados del plan de empresa:

e Presentacion de los promotores.

o Estrategia, ventaja competitiva y andlisis de las debilida-
des, amenazas, fortalezas y oportunidades (DAFO) en la
creacion de una empresa.

Forma juridica.

Andlisis del mercado.

Organizacién de la produccién de los bienes y/o servicios.
Organizacién de los Recursos Humanos.

Plan de marketing.

Andlisis econdémico y financiero de la viabilidad de la em-
presa.

Gestién de ayuda y subvenciones.

e Documentacion de apertura y puesta en marcha.

Funcion Econémico-Administrativa

— Concepto de contabilidad y nociones bdsicas. Las cuentas
anuales.

— Anadlisis de la informacidn contable.

— Obligaciones fiscales de las empresas. El calendario fiscal.

— Gestién administrativa de una empresa del sector del ciclo
formativo.

— Aplicacién del andlisis de la viabilidad econdémica y financie-
ra a una pyme del sector del ciclo formativo.

Funcion Comercial

— Concepto de Mercado. Oferta. Demanda.

— Anadlisis del Mercado en el sector en que se enmarca el ciclo
formativo.

— Marketing mix: Precio, producto, promocién y distribucién.

Los Recursos Humanos en la empresa

— Categorias profesionales en las pymes del sector del ciclo
formativo de acuerdo con lo establecido en el convenio co-
lectivo correspondiente.

— Necesidades de personal en las pymes del sector del ciclo for-
mativo. Organigrama.

— El coste del personal de acuerdo con los salarios de mercado
en el sector en que se enmarca el ciclo formativo.

— Liderazgo y motivacién. La comunicacién en las empresas
del sector.

Moédulo Profesional 04: Estructura del mercado turistico
(Codigo: 0171)
CONTENIDOS (DURACION 160 HORAS)
Contextualizacion del sector turistico

— Conceptos bésicos del turismo.

— Evolucion histérica del turismo.

— Impacto econémico, social, cultural y ambiental.

— Entidades publicas y privadas de dmbito local, regional, na-
cional e internacional relacionadas con el sector turistico.

— Valoracion de la actividad turistica en el desarrollo de un ni-
cleo poblacional.
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Valoracién de las nuevas tecnologias como fuentes de infor-
macién y promocion turistica.

Valoracién del profesional turistico en el dmbito de su pro-
fesion.

Identificacion de las tipologias turisticas y sus tendencias

Tipologias turisticas y sus caracteristicas.

Localizacion geografica de las principales tipologias turisticas.
Tendencias de las tipologias turisticas nacionales.
Tendencias de las tipologias turisticas internacionales.

Anadlisis de la oferta turistica

La oferta turistica.

La intermediacidn turistica. Canales de distribucién.

Las empresas de alojamientos turisticos (hoteleros y extraho-
teleros).

Las empresas de hosteleria.

Las empresas de transporte turistico (aéreo, por carretera,
ferroviario y maritimo y fluvial).

La oferta complementaria.

El nicleo turistico.

Importancia econdmica del turismo para el nicleo turistico.

Caracterizacion de la demanda turistica

Elementos externos que influyen en la elasticidad de la de-
manda turistica.

Motivaciones de la demanda turistica.

Segmentacion de la demanda.

Estacionalidad de la demanda. Acciones de desestacionali-
zacion.

Tendencias actuales y previsiones de futuro de la demanda
turistica.

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

Sistemas de medicién y estadisticas de las corrientes turisticas.

Los recursos turisticos y profesionales
de la Comunidad de Madrid

Informacién sobre aspectos diversos de la Comunidad de
Madrid:

e Historia de Madrid capital y poblaciones del entorno.

e Datos geogréficos de la Comunidad de Madrid.

e El proceso de urbanizacion de Madrid capital.

e Poblacion y evolucidn reciente.

e Organizaciéon administrativa de la Comunidad de Madrid.

o Fiestas, actividades culturales, gastronomia y folclore de la
Comunidad de Madrid.

Las oficinas de informacion turistica, Internet y otros medios
de informacion.

Parques y jardines. Madrid drabe, medieval, de los Austrias,
de los Borbones, romadntico y del siglo XXI. Ferias y congre-
sos. Embajadas y consulados. Servicios médicos, religiosos,
de urgencia, de correos y locutorios. Transporte. Teatros. Sa-
las cinematogréficas. Salas de fiesta. Deportes. Musica. Bi-
bliotecas. Museos. Salas de exposiciones. Galerias de arte y
anticuarios. Compras. Bares y restaurantes. Agencias de via-
jes. Hoteleria. Medios de transporte.

Modulo Profesional 05: Marketing turistico (codigo: 0173)

CONTENIDOS (DURACION 135 HORAS)
Caracterizacion del marketing turistico

Concepto de marketing. Origen y evolucion.

Marketing y turismo.

Relacién con el sector de la hostelerfa y el turismo.
Evolucién de la funcién del marketing: Orientacién hacia el
consumidor.

El futuro del marketing.

Interpretacion de la segmentacién de mercados turisticos

Variables de segmentacién mds utilizadas en turismo.
Aplicacién de la segmentacion al disefio de la estrategia co-
mercial de las empresas turisticas.

Tipos de estrategias de cobertura del mercado.

Posicionamiento en el mercado: Conceptos. Estrategias.
Métodos.
Instrumentos comerciales y compatibilidad de los segmentos.

Identificacion del marketing-mix y sus elementos
Aplicacion y estrategias.
El producto-servicio. Niveles y elementos.
Creacion de nuevos productos y servicios turisticos.
Productos y servicios de tiltima generacion.
La “servuccién”.
El ciclo de vida del producto y de los destinos turisticos.
Desarrollo y lanzamiento de los nuevos productos turisticos.
El precio.
Politica de precios.
Aspectos psicoldgicos de los precios.
Meétodos para el cdlculo del precio. En funcién de los costes,
de contribucién al beneficio, de un euro por cada mil de in-
version, de la demanda. El Yield Management.
La promocién.
Soportes y medios de comunicacidn turistica.
Publicidad, folletos, las relaciones publicas, las promociones
de ventas, el merchandising, las ferias turisticas, work shops,
fam-trips y otros.
La distribucion.
Canales de distribucién directa e indirecta.
Nuevas tendencias de los canales de distribucién.

Andlisis y aplicacién de las nuevas tecnologias
al marketing turistico

Marketing directo en turismo y nuevas tecnologias.
Marketing en Internet.

Bases de datos.

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

Marketing directo.

Materiales de soporte y de desarrollo de politicas de marke-
ting directo.

El marketing directo y su desarrollo.

Caracterizacion del plan de marketing como herramienta

de gestion
Plan de marketing. Fases. Elementos y Finalidad.
Segmentacién y publico objetivo.
Planes de accion: Estrategias y tdcticas.
Objetivos y cuotas de ventas.
Recursos necesarios para respaldar las estrategias y alcanzar
los objetivos.
Seguimiento y control del marketing.
Presentacién y promocién del plan.
Auditoria ambiental del plan.

Interpretacion del proceso de decision en el consumidor

Fases del proceso de decision.

Poscompra y fidelizacién.

Los nuevos consumidores en el sector turistico.
Herramientas de control de la calidad y la satisfaccion del
cliente. Implementacién en empresas del sector turistico.

Caracterizacion de los criterios de consumerismo

El consumerismo.

La reaccion de la empresa y su respuesta.

Normativa que regula al consumidor y sus derechos en la Unién
Europea y en Espafia: Legislacion genérica y especifica.
Derechos y deberes de los consumidores.

Moédulo Profesional 06: Protocolo y relaciones pablicas

(Codigo: 0172)
CONTENIDOS (DURACION 100 HORAS)
Aplicacioén del protocolo institucional
Protocolo institucional.
Sistemas de organizacion de invitados.

Interés por la normativa en materia de protocolo y preceden-
cias oficiales del Estado y de las Comunidades
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Auténomas.
Proyeccion de actos protocolarios.

Aplicacion del protocolo empresarial

Tipos y objetivos de los actos protocolarios empresariales.
Identificacién del publico objetivo y adecuacién del acto.
Manual protocolario y de comunicacién de una empresa.
Actos protocolarios empresariales.

Elaboracién del programa y cronograma del acto a organizar.

Aplicacion de los fundamentos y los elementos de las relaciones

publicas en el ambito turistico

Aplicacién y valoracion de las relaciones publicas en al 4am-
bito turistico empresarial e institucional.

Recursos de las relaciones publicas.

La imagen corporativa.

La expresion corporal. La imagen personal. Habilidades so-
ciales.

Tipos de imagen.

La imagen del turismo espaifiol.

Comunicacion con los clientes

Proceso de la comunicacion.

Comunicacion no verbal.

Comunicacién verbal.

Variables de la atencién al cliente.

Modalidades de atencion al cliente.

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

Comunicacion telefénica y nuevas tecnologias:

e Comunicacién interna y externa.

e Organizacidn, funciones, control y facturacién.

Gestion de quejas, reclamaciones y sugerencias

Quejas, reclamaciones y sugerencias.

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

Elementos de recogida de quejas, reclamaciones o sugerencias.
Fases de la gestion de quejas y reclamaciones.

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

Actitudes de atencion al cliente

Actitud de servicio al cliente.

Actitud de respeto hacia clientes, superiores, personal depen-
diente y compafieros.

Actitud profesional.

El valor de la discrecién dentro del ambito laboral.

El valor de la imagen corporativa.

Informacion al cliente

Informacién sobre instalaciones, servicios y actividades del
establecimiento hotelero.

La orden de servicio, la pizarra y otros medios de recepcion y
transmision de informacion.

La informacién sobre los recursos turisticos y profesionales.

Modulo Profesional 07: Recursos humanos en el alojamiento

(Codigo: 0177)
CONTENIDOS (DURACION 70 HORAS)
El Departamento de Recursos Humanos

Objetivo del Departamento de Recursos Humanos.
Herramientas de gestién de personal.

La comunicacién como sistema de motivacién y mejora del
trabajo.

Fomento de la participacion en la aportacion de ideas, opinio-
nes y sugerencias del personal dependiente.

Asignacion tareas y planes de trabajo.

Seleccion de recursos humanos

Diseflo de puestos de trabajo.

Cuantificacion de necesidades: Prevision y planificacién de
plantillas.

Reclutamiento y seleccién de personal.

Induccién. Proceso de acogida.

Integracion y desarrollo de recursos humanos

Disefio de programas de adaptacion.

Manuales de acogida del personal de nueva incorporacién
por dreas o departamentos.

Politica de formacién empresarial.

Técnicas de comunicacién, motivacioén y trabajo en equipo
adaptadas a la integracién del personal.

Administracion de recursos humanos

Normativa laboral.

Archivo interno de recursos humanos.

Indices y estadisticas.

Calendario laboral.

Elaboracién de cuadrantes de horarios y dias libres.
Planificacion calendario de vacaciones.

Resolucion de conflictos laborales de caracter circunstancial.
Negociacién colectiva y resolucién de conflictos.
Supervisién y cumplimiento de la normativa de salud laboral.
Retribucién.

Modulo Profesional 08: Segunda lengua extranjera (Francés)

(Codigo: 0180)
CONTENIDOS (DURACION 160 HORAS)
Comprension oral precisa

Discursos y mensajes generales y profesionales del sector.

Distintos acentos de los hablantes.

Diferentes registros de formalidad.

Mensajes directos, telefénicos, radiofénicos, televisivos, gra-

bados.

Idea principal y secundaria en presentaciones y debates.

Instrucciones sobre operaciones y tareas propias del puesto

de trabajo.

Horarios, fechas y cantidades.

Expresiones de opinidn, preferencia, gusto y reclamaciones.

Solicitud de informacion general y especifica del sector.

Terminologia especifica del sector.

Normas de convivencia y protocolo.

Férmulas de cortesia.

Férmulas de saludo, acogida y despedida.

Recursos gramaticales.

e Relaciones ldgicas de oposicidn, concesion, comparacion,
condicion, causa, finalidad, consecuencia.

e Relaciones temporales: simultaneidad, anterioridad, poste-

rioridad.

Tiempos verbales.

Sustantivos y su adjetivacion.

Preposiciones y locuciones preposicionales.

Adverbios y locuciones adverbiales.

Voz pasiva.

Imperativo.

Recursos lingiiisticos.

e Interpretacion de distintos acentos.

e Uso de registros de formalidad adecuados al contexto y al
interlocutor.

o Identificacion de los elementos culturales mds significati-
vos de los paises de lengua francesa.

e Valoracion de las normas socioculturales y protocolarias
en las relaciones internacionales.

e Uso de los recursos formales y funcionales en situaciones
que requieren un comportamiento socioprofesional con el
fin de proyectar una buena imagen de la empresa.

e Expresién de la secuenciacion.

e El lenguaje de los debates.

e Ellenguaje de las reclamaciones.

Produccién oral precisa

Mensajes en el registro apropiado y con la terminologia espe-
cifica del sector turistico.

Férmulas de cortesia.

Férmulas de saludo, acogida y despedida.

Normas de convivencia y protocolo.

Horas, fechas, estaciones y cantidades.
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Informacioén sobre: Tipos de alojamiento y su organizacion;
localizacion, acceso y transporte al establecimiento; posibili-
dades turisticas de la zona; cémo se llega a un lugar determi-
nado; la oferta de servicios y facilidades; precios y reservas;
horarios de museos, restaurantes, tiendas, transporte publico,
tiendas, bancos y farmacias de la zona; usos y costumbres so-
ciales de la region.

Toma, mantenimiento y cesién del turno de palabra en deba-
tes y mesas redondas.

Opiniones, gustos y preferencias.

Tratamiento de quejas y reclamaciones.

Descripcién de: Tipos de alojamiento y planes de estancia;
servicios y facilidades ofertados; precios y facturacién y for-
mas de pago; los items de una factura; puestos de trabajo,
funcién y responsabilidades de los mismos; cartas de comi-
das y de bebidas; eventos y condiciones de contratacién.
Recomendacién y sugerencia de establecimientos, servicios,
locales y eventos.

Recursos gramaticales.

Tiempos verbales.

Sustantivos y su adjetivacion.

Preposiciones y locuciones preposicionales.

Adverbios y locuciones adverbiales.

Estilo directo e indirecto.

Relaciones 16gicas de oposicion, concesion, comparacion,
condicion, causa, finalidad, resultado.

Relaciones temporales de simultaneidad, anterioridad,
posterioridad.

Recursos lingiiisticos:

Expresion de relaciones 16gicas de oposicion, concesion,
comparacién, condicién, causa, finalidad, consecuencia.
Expresion de relaciones temporales de simultaneidad, an-
terioridad, posterioridad.

Expresion de sugerencias y recomendaciones.

Expresion de la secuenciacion.

Expresion precisa de direcciones para llegar a lugares.

El lenguaje corporal como recurso de cohesion del discur-
so oral.

e Terminologia especifica del sector.

Marcadores lingiiisticos de relaciones sociales, normas de
cortesia y diferencias de registro.

La entonacién como recurso de cohesion del discurso oral:
Uso de los patrones de entonacién.

Apoyo, demostracion de entendimiento, peticién de acla-
racion.

Toma, mantenimiento y cesion del turno de palabra.
Acentos y registros de formalidad.

Interpretacion de mensajes escritos, en soporte papel y telemdtico

Comprension global y detallada de mensajes, textos, articu-
los profesionales del sector y cotidianos.

Interpretacion exacta de la terminologia especifica del sector
turistico.

Comprensién detallada de la informacién contenida en reser-
vas, informes, formularios, folletos y prensa especializada
del sector.

Comprension detallada de ofertas de trabajo en el sector.
Comprension detallada de instrucciones, memos, avisos y re-
servas.

Comprensién detallada de correspondencia, e-mail, fax, bu-
rofax.

Recursos gramaticales:

Tiempos verbales.

Sustantivos y su adjetivacion.

Preposiciones y locuciones preposicionales.

Adverbios y locuciones adverbiales.

Estilo directo e indirecto.

Relaciones 16gicas de oposicion, concesion, comparacion,
condicion, causa, finalidad, resultado.

Relaciones temporales de simultaneidad, anterioridad,
posterioridad.

— Recursos lingiiisticos:

Comprension exacta de las relaciones l6gicas de oposi-
cién, concesidn, comparacion, condicién, causa, finalidad,
consecuencia.

Comprension exacta de relaciones temporales de simulta-
neidad, anterioridad, posterioridad.

Interpretacion exacta de los marcadores lingiiisticos de rela-
ciones sociales, normas de cortesia y diferencias de registro.
Reconocimiento de distintos acentos y registros de forma-
lidad.

Emision de textos escritos

Produccién de textos cotidianos y profesionales del sector,
usando los registros adecuados al contexto de comunicacidn.
Redaccién de avisos, mensajes, reservas y facturas profesio-
nales.

Cumplimentacién de documentos cotidianos y profesionales
del sector.

Formalizacién de los documentos asociados a la prestacién
de los servicios ofertados por el establecimiento.

Redaccion de curriculum vitae y cartas de presentacion.
Redaccién de correspondencia, fax, e-mail.

Recursos gramaticales:

Uso correcto de los signos de puntuacioén.

Tiempos verbales.

Sustantivos y su adjetivacion.

Preposiciones y locuciones preposicionales.

Adverbios y locuciones adverbiales.

Estilo directo e indirecto.

Relaciones 16gicas de oposicién, concesion, comparacion,
condicion, causa, finalidad, resultado.

Relaciones temporales de simultaneidad, anterioridad,
posterioridad.

Recursos lingiiisticos:

Expresion escrita exacta de las relaciones logicas de oposi-
cién, concesion, comparacion, condicién, causa, finalidad,
consecuencia.

Expresion escrita exacta de relaciones temporales de si-
multaneidad, anterioridad, posterioridad.

Adecuacion del texto al contexto comunicativo.

Seleccién del 1éxico profesional, de las estructuras sintdcti-
cas y de registro adecuada al contenido y al contexto co-
municativo.

Coherencia en el desarrollo de texto.

Identificacién e interpretacion de los elementos culturales
significativos de los paises de habla francesa.

Valoracién y uso correcto de las normas culturales y proto-
colarias en las relaciones internacionales.

Uso de los recursos formales y funcionales que requieren
un comportamiento socioprofesional con el fin de proyec-
tar una buena imagen de la empresa.

Orientaciones pedagogicas

Este mddulo contiene la formacién necesaria para el desempeiio
de actividades relacionadas con la gestién de alojamientos turisticos.

La gestion de alojamientos turisticos incluye el desarrollo de los
procesos relacionados y el cumplimiento de procesos y protocolos
de calidad, todo ello en francés.

La formacion del médulo contribuye a alcanzar:

— Los objetivos generales del ciclo formativo.
— Las competencias del titulo.

Las lineas de actuacién en el proceso de ensefianza aprendizaje
que permiten alcanzar los objetivos del mddulo, versardn sobre:

La descripcidn, andlisis y aplicacién de los procesos de co-
municacion utilizando el francés.

La caracterizacion de los procesos incluidos en la gestion de
alojamientos turisticos, en francés.

Los procesos de calidad en la empresa, su evaluacion.

La identificacién y formalizacién de documentos asociados a
la gestién de alojamiento en francés.

La identificacién, andlisis y procedimientos de actuacién ante
situaciones imprevistas (quejas, reclamaciones...), en francés.
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Moédulo Profesional 09: Formacion y orientacion laboral
(Codigo: 0182)
CONTENIDOS (DURACION 90 HORAS)
Orientacion profesional y busqueda activa de empleo

— Elciclo formativo: Normativa reguladora, nivel académico y
profesional.

— Identificacién de itinerarios formativos relacionados con el
titulo del ciclo formativo: acceso, convalidaciones y exencio-
nes. Formacién profesional del sistema educativo y forma-
cién profesional para el empleo.

— La formacién permanente para la trayectoria laboral y profe-
sional del titulado: valoracién de su importancia.

— Opciones profesionales: definicién y andlisis del sector pro-
fesional del titulo del ciclo formativo.

— Empleadores en el sector: empleadores publicos, empleado-
res privados y posibilidad de autoempleo.

— Proceso, técnicas e instrumentos de biisqueda de empleo y se-
leccién de personal en empresas pequefias, medianas y gran-
des del sector.

— Sistema de acceso al empleo publico en puestos idéneos para
los titulados del ciclo formativo.

— Oportunidades de aprendizaje y empleo en Europa.

— Recursos de Internet en el dmbito de la orientacion.

— Carrera profesional en funcién del andlisis de los intereses,
aptitudes y motivaciones personales: autoconocimiento y po-
tencial profesional.

— El proceso de toma de decisiones: definicion y fases.

— Asociaciones profesionales del sector.

Gestion del conflicto y equipos de trabajo

— Equipos de trabajo: Concepto, caracteristicas y fases del tra-
bajo en equipo.

— La comunicacién en los equipos de trabajo: Escucha activa,
asertividad y escucha interactiva (feedback).

— La inteligencia emocional.

— Ventajas e inconvenientes del trabajo de equipo para la efica-
cia de la organizacion.

— Equipos de trabajo en el sector en el que se ubica el ciclo for-
mativo segun las funciones que desempeiian. Caracteristicas
de eficacia de un equipo de trabajo.

— La participacién en el equipo de trabajo: Los roles grupales.

— Dindmicas de trabajo en equipo.

— Conflicto: caracteristicas, fuentes y etapas.

— Tipos de conflicto.

— Métodos para la resolucion o supresion del conflicto: Conci-
liacién, mediacién, negociacién y arbitraje.

— Lanegociaciéon como medio de superacién del conflicto: tdc-
ticas, pautas y fases.

Contrato de trabajo y relaciones laborales

— El derecho del trabajo: Fuentes y principios.

— Andlisis y requisitos de la relacién laboral individual.

— Derechos y deberes derivados de la relacion laboral.

— El contrato de trabajo: Concepto, capacidad para contratar,
forma y validez del contrato.

— Modalidades de contrato de trabajo y medidas de fomento de
la contratacién. El fraude de ley en la contratacién laboral.

— El periodo de prueba, el tiempo de trabajo y otros aspectos re-
levantes: Andlisis en el convenio colectivo aplicable al ambi-
to profesional del titulo del ciclo formativo.

— La némina. Condiciones econdmicas establecidas en el con-
venio colectivo aplicable al sector del titulo.

— Modificacidn, suspension y extincién del contrato de trabajo:
causas y efectos.

— Medidas establecidas por la legislacién vigente para la conci-
liacion de la vida laboral y familiar.

— Beneficios para los trabajadores en las nuevas organizacio-
nes: flexibilidad y beneficios sociales, entre otros.

— Representacién de los trabajadores: unitaria y sindical.

— Derecho procesal social:
e Plazos de las acciones.
e Conciliacion y reclamacién previa.
e Organos jurisdiccionales.
e Lademanday el juicio oral.

— Gestiones a través de Internet en el ambito laboral.

Seguridad Social, empleo y desempleo

— Estructura del Sistema de la Seguridad Social: Modalidades y
regimenes de la Seguridad Social.

— Principales obligaciones de empresarios y trabajadores en ma-
teria de Seguridad Social: Afiliacidn, altas, bajas y cotizacién.

— Accién protectora de la Seguridad Social: Introduccién sobre
contingencias, prestaciones econdmicas y servicios.

— La proteccién por desempleo: Situacion legal de desempleo,
prestacion y subsidio por desempleo.

Conceptos bdsicos sobre seguridad y salud en el trabajo

— Valoracion de la relacion entre trabajo y salud.

— Andlisis de factores de riesgo.

— Determinacidn de los posibles dafios a la salud del trabajador
que pueden derivarse de las situaciones de riesgo detectadas:
Accidentes de trabajo, enfermedades profesionales, otras pa-
tologias derivadas del trabajo.

— Marco normativo bdsico de la prevencion: Derechos y debe-
res en materia de prevencidn de riesgos laborales.

— Principios y técnicas de prevencion de riesgos laborales.

— Responsabilidades y sanciones.

Evaluacion de riesgos profesionales: riesgos generales
y riesgos especificos
— La evaluacién de riesgos en la empresa como elemento bési-
co de la actividad preventiva.
— Los riesgos generales:
e Andlisis de riesgos ligados a las condiciones de seguridad.
o Andlisis de riesgos ligados a las condiciones ambientales.
e Andlisis de riesgos ligados a las condiciones ergonémicas
y psicosociales.
— Los riesgos especificos:
e Riesgos especificos en el sector profesional en el que se
ubica el titulo.
e Consideracién de los posibles dafios a la salud del trabaja-
dor que pueden derivarse de los riesgos especificos del
sector profesional.

Aplicacion de medidas de prevencion y proteccion en la empresa

— Aplicacién de las medidas de prevencion.
— Medidas de proteccion:
e Medidas de proteccion colectiva. La sefializacién de segu-
ridad.
e Medidas de proteccion individual. Los equipos de protec-
cion individual.
e Especial proteccion a colectivos especificos: maternidad,
lactancia, trabajadores de una empresa de trabajo tempo-
ral, trabajadores temporales.

Planificacion de la prevencion de riesgos en la empresa
— El Plan de prevencién de riesgos laborales:

e Evaluacién de riesgos.
e Organizacién y planificacién de la prevencion en la empresa:
— El control de la salud de los trabajadores.
— El Plan de autoproteccién: Plan de emergencia y de eva-
cuacién en entornos de trabajo.
— Elaboracién de un plan de emergencia en una pyme.
— Protocolo de actuacién ante una situacion de emergencia.
— Elementos bésicos de la gestion de la prevencion en la empresa:
e La gestion de la prevencion en la empresa: definicién con-
ceptual.
e Organismos ptblicos relacionados con la prevencion de
riesgos laborales.
e Representacion de los trabajadores en materia preventiva.
e Funciones del prevencionista de nivel bdsico.

Primeros auxilios
— Urgencia médica y primeros auxilios: conceptos bdsicos.
— Clasificacion de los heridos segtin su gravedad.
— Aplicacién de las técnicas de primeros auxilios segun el tipo
de lesion del accidentado.
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Moédulo Profesional 10: Gestion del departamento de pisos
(Codigo: 0175)
CONTENIDOS (DURACION 175 HORAS)
Organizacion del departamento de pisos

— La organizacién del departamento de pisos. Area de habita-
ciones, zonas nobles e interiores y lavanderia-lencerfa.

— Estructuras organizativas segtin modelos y tipos de estableci-
mientos.

— Funciones.

— Procedimientos bdsicos en los procesos propios del departa-
mento. Limpieza y preparacién de habitaciones, reparto de
tareas a empleados, revision de habitaciones, control estado
de habitaciones, limpieza de zonas comunes, despachos, zo-
nas de personal, ropa de clientes, cambios de habitacién, blo-
queos, objetos olvidados, limpieza y mantenimiento de todo
tipo de ropa y uniformes de personal, otros.

— Andlisis y medicién de la actividad. Métodos de medicién de
tiempos, métodos basados en la ergonomia y métodos basa-
dos en la experiencia.

— Categorias profesionales. Cuantificacién de personal.

— Magquinaria, herramientas y materiales.

— Relaciones interdepartamentales.

Control de productos materiales y equipamientos
en el departamento de pisos

— Meétodos de identificacién de necesidades de aprovisiona-
miento.

— Sistemas y procesos de aprovisionamiento.

— Gestidn y realizacion de inventarios.

— Control de consumos.

— Cumplimiento de las normas de gestién ambiental en el al-
macén.

Revision del estado de mantenimiento de las instalaciones,
mobiliario y equipos
— Tipos de mantenimiento: Preventivo, correctivo, inductivo y
mixto.
— Elaboracién y cumplimentacién de documentacion.
— Control de averias.
— Control del nivel de conservacion de las instalaciones.
— Normativa de seguridad e higiene laboral.

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

— Aplicaciones de los equipos y materiales bdsicos.

— Condiciones para su utilizacién. Riesgos.

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

— Andlisis y evaluacién de productos de limpieza. Rendimientos.

— Aplicacién de normas, técnicas y métodos de seguridad, hi-
giene, limpieza y mantenimiento en el uso de locales, insta-
laciones, mobiliario, equipos y materiales propios del depar-
tamento de pisos, dreas publicas, lavanderia y lenceria.

— Coordinacién de los procesos de lavado, planchado y costura.

— Administracion de la lavanderia.

— Pulcritud y orden en la realizacién de los procesos de pisos,
lavanderia y lencerfa.

Supervision de la decoracion y ambientacion del drea
de alojamiento y zonas comunes

— Estilos de decoracién y mobiliario.

— Materiales decorativos en construccion. Piedra natural, ma-
dera y otros.

— Materiales decorativos en revestimiento. Cortinas, alfombras
y otros.

— La iluminacién como elemento funcional y decorativo.

— Ladecoracién a base de plantas, flores, frutos y otros elemen-
tos ornamentales.

Moédulo Profesional 11: Inglés (Codigo: 0179)
CONTENIDOS (DURACION 160 HORAS)
Comprension oral precisa
— Discursos y mensajes generales y profesionales del sector.
— Distintos acentos de los hablantes.
— Diferentes registros de formalidad.

Mensajes directos, telefénicos, radiofénicos, televisivos, gra-

bados.

Idea principal y secundaria en presentaciones y debates.

Instrucciones sobre operaciones y tareas propias del puesto

de trabajo.

Horarios, fechas y cantidades.

Expresiones de opinién, preferencia, gusto y reclamaciones.

Solicitud de informacién general y especifica del sector.

Terminologia especifica del sector.

Normas de convivencia y protocolo.

Férmulas de cortesia.

Férmulas de saludo, acogida y despedida.

Recursos gramaticales:

e Relaciones légicas de oposicidn, concesién, comparacion,
condicion, causa, finalidad, consecuencia.

e Relaciones temporales: simultaneidad, anterioridad, poste-
rioridad.

Recursos lingiiisticos:

o Interpretacion de distintos acentos.

e Uso de registros de formalidad adecuados al contexto y al
interlocutor.

o Identificacién de los elementos culturales mds significati-
vos de los paises de lengua inglesa.

e Valoracion de las normas socioculturales y protocolarias
en las relaciones internacionales.

e Uso de los recursos formales y funcionales en situaciones
que requieren un comportamiento socioprofesional con el
fin de proyectar una buena imagen de la empresa.

e Expresion de la secuenciacion.

e El lenguaje de los debates.

e El lenguaje de las reclamaciones.

Produccién oral precisa

Mensajes en el registro apropiado y con la terminologia espe-
cifica del sector turistico.
Férmulas de cortesia.
Férmulas de saludo, acogida y despedida.
Normas de convivencia y protocolo.
Horas, fechas, estaciones y cantidades.
Informacién sobre: Tipos de alojamiento y su organizacidn;
localizacidn, acceso y transporte al establecimiento; posibili-
dades turisticas de la zona; como se llega a un lugar determi-
nado; la oferta de servicios y facilidades; precios y reservas;
horarios de museos, restaurantes, tiendas, transporte publico,
tiendas, bancos y farmacias de la zona; usos y costumbres so-
ciales de la region.

Toma, mantenimiento y cesién del turno de palabra en deba-

tes y mesas redondas.

Opiniones, gustos y preferencias.

Tratamiento de quejas y reclamaciones.

Descripcién de: Tipos de alojamiento y planes de estancia;

servicios y facilidades ofertados; precios y facturacién y for-

mas de pago; los items de una factura; puestos de trabajo,
funcién y responsabilidades de los mismos; cartas de comi-
das y de bebidas; eventos y condiciones de contratacion.

Recomendacion y sugerencia de establecimientos, servicios,

locales y eventos.

Recursos gramaticales.

e Tiempos verbales.

e Preposiciones y locuciones preposicionales.

e Adverbios y locuciones adverbiales.

o Estilo directo en indirecto.

e Relaciones légicas de oposicidn, concesién, comparacion,
condicion, causa, finalidad, resultado.

e Relaciones temporales de simultaneidad, anterioridad,
posterioridad.

Recursos lingiiisticos:

e Expresion de relaciones 16gicas de oposicidn, concesion,
comparacion, condicién, causa, finalidad, consecuencia.

e Expresion de relaciones temporales de simultaneidad, an-

terioridad, posterioridad.

Expresion de sugerencias y recomendaciones.

Expresion de la secuenciacion.

Expresion precisa de direcciones para llegar a lugares.

El body language como recurso de cohesion del discurso oral.
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e Terminologia especifica del sector.

e Marcadores lingiiisticos de relaciones sociales, normas de
cortesia y diferencias de registro.

e La entonacién como recurso de cohesion del discurso oral:
uso de los patrones de entonacion.

e Apoyo, demostracién de entendimiento, peticién de acla-
racion.

e Toma, mantenimiento y cesion del turno de palabra.

e Acentos y registros de formalidad.

Interpretacion de mensajes escritos, en soporte papel y telemdtico

Comprension global y detallada de mensajes, textos, articu-

los profesionales del sector y cotidianos.

Interpretacidn exacta de la terminologia especifica del sector

turistico.

Comprensién detallada de la informacién contenida en reser-

vas, informes, formularios, folletos y prensa especializada

del sector.

Comprension detallada de ofertas de trabajo en el sector.

Comprensidn detallada de instrucciones, memos, avisos y re-

servas.

Comprension detallada de correspondencia, e-mail, fax, bu-

rofax.

Recursos gramaticales:

e Tiempos verbales.

e Preposiciones y locuciones preposicionales.

e Adverbios y locuciones adverbiales.

e Estilo directo e indirecto.

e Relaciones légicas de oposicidn, concesion, comparacion,
condicidn, causa, finalidad, resultado.

e Relaciones temporales de simultaneidad, anterioridad,
posterioridad.

Recursos lingiiisticos:

o Comprensién exacta de las relaciones 16gicas de oposi-
cién, concesion, comparacion, condicion, causa, finalidad,
consecuencia.

e Comprension exacta de relaciones temporales de simulta-
neidad, anterioridad, posterioridad.

e Interpretacion exacta de los marcadores lingiiisticos de re-
laciones sociales, normas de cortesia y diferencias de re-
gistro.

e Reconocimiento de distintos acentos y registros de forma-
lidad.

Emision de textos escritos

Produccién de textos cotidianos y profesionales del sector,

usando los registros adecuados al contexto de comunicacion.

Redaccién de avisos, mensajes, reservas y facturas profe-

sionales.

Cumplimentacién de documentos cotidianos y profesionales

del sector.

Formalizacién de los documentos asociados a la prestacion

de los servicios ofertados por el establecimiento.

Redaccién de curriculum vitae y cartas de presentacion.

Redaccion de correspondencia, fax, e-mail.

Recursos gramaticales:

e Uso correcto de los signos de puntuacion.

e Tiempos verbales.

e Preposiciones y locuciones preposicionales.

e Adverbios y locuciones adverbiales.

e Estilo directo e indirecto.

e Relaciones ldgicas de oposicidn, concesion, comparacion,
condicion, causa, finalidad, resultado.

e Relaciones temporales de simultaneidad, anterioridad,
posterioridad.

Recursos lingiiisticos:

e Expresion escrita exacta de las relaciones 16gicas de oposi-
cién, concesién, comparacién, condicién, causa, finalidad,
consecuencia.

e Expresion escrita exacta de relaciones temporales de si-
multaneidad, anterioridad, posterioridad.

e Adecuacion del texto al contexto comunicativo.

o Seleccién del 1éxico profesional, de las estructuras sintdcti-
cas y de registro adecuada al contenido y al contexto co-
municativo.

e Coherencia en el desarrollo de texto.

o Identificacion e interpretacion de los elementos culturales
significativos de los paises de habla inglesa.

e Valoracién y uso correcto de las normas culturales y proto-
colarias en las relaciones internacionales.

e Uso de los recursos formales y funcionales que requieren
un comportamiento socioprofesional con el fin de proyec-
tar una buena imagen de la empresa.

Moédulo Profesional 12: Recepcion y reservas (Codigo: 0176)

CONTENIDOS (DURACION 175 HORAS)
Supervision del departamento de recepcion
El departamento de recepcion. Ubicacidn, subdepartamentos,
funciones principales, estructura organizativa dentro de la
empresa hotelera.
Aplicacioén de técnicas de negociacién a la hora de organizar
y gestionar los recursos humanos, materiales y econémicos.
Descripcién de las relaciones del jefe de recepcion con otros
jefes de departamentos y direccion del establecimiento de
alojamiento turistico.
Dinamizacién de las reuniones a la hora de organizar y con-
trolar las actividades de recepcion.
Control del personal.
Adaptacion al contexto a la hora de controlar, organizar e in-
novar el departamento de recepcion.
Optimizacion de la ocupacion del establecimiento

Plantilla.
Objetivos, funciones y tareas del subdepartamento de reservas.
Oferta en los establecimientos de alojamiento turisticos.
Acuerdos de colaboracién. Negociacion.
Disefio de tarifas segiin fuentes de reservas, clientes, nivel de
ocupacion.
Procedimiento de toma de reservas. Individuales, grupos.
Diagrama de procedimiento de reserva.
Cancelacién, modificacién y penalizaciones.
Sobrereservacion.
Listado de llegadas y salidas previstas.
Cardex.
Planning.
Previsiones de ocupacién y régimen.
La lista de llegadas.
Sistemas informaticos de gestion de reservas.
Documentacién de reservas. Gestién e informacién interde-
partamental.
Normativa legal sobre precios, garantias y reservas.

Formalizacion de operaciones previas a la entrada del cliente

Plantilla.

Valoracién de una correcta gestién de la ocupacion.

No llegados.

Criterios de funcionalidad a la hora de asignar unidades de
alojamiento.

Diagrama de proceso de solicitud de habitacién.
Procedimientos de admisién de clientes con o sin reservas.
Registro de clientes.

Slip, rack, control de equipajes, tarjeta de registro, control de
policia, atenciones.

Cambio de habitacién. Camas supletorias. Apertura de factura.
Control de habitaciones ocupadas, personas hospedadas, im-
porte facturacién diaria.

Control de estado de habitaciones con responsable de pisos.
Prevision de ocupacion y régimen.

Parte de averias. Peticiéon de materiales.

Estadisticas de llegadas y de clientes alojados por nacionali-
dades.

Gestion de quejas y hoja de reclamaciones.

Tipos de informacién al cliente.

Normativa legal aplicable.

Control y realizacién de operaciones originadas
durante la estancia del cliente

Plantilla.

Modificacién de los servicios contratados.
Procedimientos y servicios de recepcion y consejeria.
Cuentas de facturacion.

Diagrama del proceso de facturacién.
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Sistemas de facturacion.

La factura. Partes de control. Liquidacién de comisiones y
créditos. Control de deducciones.

Registro y control de consumos.

Cuadre de produccién y cierre del dia.

Empatia en la prestacion de servicios durante la estancia del
cliente.

Control y realizacién de operaciones relativas a la salida

del cliente

Informacién a los departamentos afectados por la salida de
clientes.

Sistemas de cobro.

Cambio de moneda extranjera y divisas.

Cierre de factura.

Liquidaciones de contados, créditos, recaudacién diaria.
Control de cajas de seguridad.

— Politicas de crédito. Control de créditos.

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

— Diligencia en las operaciones de cobro.

— Procesos de posestancia del cliente y valoracién desde un
punto de vista comercial y de fidelizacion.

Control de los sistemas de seguridad en los establecimientos
de alojamiento turistico

— El servicio de seguridad.

— Identificacién y descripcién de los procedimientos e instru-
mentos para la prevencion de riesgos.

— Procedimientos en caso de emergencia.

— Seguros. Riesgos que cubren.

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

ANEXO II
ORGANIZACION ACADEMICA Y DISTRIBUCION HORARIA SEMANAL
Familia profesional: Hosteleria y Turismo
Ciclo Formativo: GESTION DE ALOJAMIENTOS TUR{STICOS
Grado: Superior Duracién: 2.000 horas Cédigo: HOTSO01
MODULOS PROFESIONALES CENTRO EDUCATIVO CENTRO DE TRABAJO
Duracién ?L;-rzsg_;;—’ CURSO 22
Clave Denominacion cu r(:ieclul o tri'me.strés 2 tzmt::;res 1 trimestre
(horas) (horas semanales) (horas)
semanales)
01 Comercializacion de eventos 100 3
02 | Direccién de alojamientos turisticos 200 6
03 | Empresa e iniciativa emprendedora 65 2
04 | Estructura del mercado turistico 170 5
05 | Marketing turistico 135 4
06 | Protocolo y relaciones publicas 100 3
07 | Recursos humanos en el alojamiento 70 2
08 | Segunda lengua extranjera (Francés) 160 5
09 | Formacidn y orientacion laboral 90 4
10 | Gestion del departamento de pisos 175 9
11 | Inglés 160 8
12 | Recepcion y reservas 175 9
13 | Proyecto de gestion de alojamiento turistico 30 30
14 | FORMACION EN CENTROS DE TRABAJO 370 370
HORAS TOTALES 2.000 30 30 400
ANEXO III
ESPACIOS MINIMOS
Espacio formativo b aummos | | b atrmos
Aula polivalente 60 40
Taller de lavanderia-lenceria 90 60
Aula de recepcion 90 60
Aula de alojamiento 60 40
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