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I. COMUNIDAD DE MADRID

A) Disposiciones Generales

Consejeria de Educacion

2 DECRETO 9/2010, de 18 de marzo, por el que se establece para la Comunidad
de Madrid el curriculo del ciclo formativo de grado superior correspondiente al
titulo de Técnico Superior en Guia, Informacion y Asistencias Turisticas.

La Ley Orgdnica 5/2002, de 19 de junio, de las Cualificaciones y de la Formacién Pro-
fesional, define la Formacién Profesional como el conjunto de las acciones formativas que
capacitan para el desempefio cualificado de las diversas profesiones, el acceso al empleo y
la participacion activa en la vida social, cultural y econémica. Asimismo, establece que la
Administracién General del Estado, de conformidad con lo que se dispone en los articu-
los 149.1.30.2 y 27 de la Constitucion espafiola, y previa consulta al Consejo General de la
Formacién Profesional, determinard los titulos de Formacion Profesional y los certificados
de profesionalidad que constituirdn las ofertas de Formacién Profesional referidas al Cata-
logo Nacional de Cualificaciones Profesionales creado por la propia Ley, cuyos contenidos
podrdn ampliar las Administraciones educativas en el dmbito 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, establecerd las titulaciones corres-
pondientes a los estudios de Formacién Profesional, asi como los aspectos bdsicos del curricu-
lo de cada una de ellas.

El Real Decreto 1538/20006, de 15 de diciembre, por el que se establece la ordenacién de
la Formacion Profesional del sistema educativo, dispone que sean las Administraciones edu-
cativas las que, respetando lo previsto en dicha norma y en las que regulen los titulos respec-
tivos, establezcan los curriculos correspondientes a las ensefianzas de Formacion Profesional.

El Gobierno ha aprobado el Real Decreto 1255/2009, de 24 de julio, por el que se es-
tablece el titulo de Técnico Superior en Guia, Informacién y Asistencias Turisticas y se fi-
jan las enseflanzas minimas. El curriculo del ciclo formativo de grado superior de Guia, In-
formacion y Asistencias Turisticas 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 su incorporacion a la estructura productiva. Dicho curriculo requiere una
posterior concrecion en las programaciones que el equipo docente ha de elaborar, las cua-
les han de incorporar el disefio de actividades de aprendizaje y el desarrollo de actuaciones
flexibles que, en el marco de la normativa que regula la organizacién de los centros, posi-
biliten adecuaciones particulares del curriculo en cada centro docente de acuerdo con los
recursos disponibles, sin que en ningtin caso suponga la supresion de objetivos que afecten
a la competencia general del titulo.

En el proceso de elaboracion 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 Escolar de la Comunidad de Madrid.

En virtud de todo lo anterior, a propuesta de la Consejera de Educacion, el Consejo de
Gobierno, previa deliberacién en su reunién del dia 18 de marzo de 2010,

DISPONE

Articulo 1
Objeto

El presente Decreto establece el curriculo de las ensefianzas de Formacién Profesional
correspondientes al titulo de Técnico Superior en Guia, Informacién y Asistencias Turisti-
cas para su aplicacion en el 4mbito 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
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necesarios para su desarrollo, los accesos y vinculacién con otros estudios, la corresponden-
cia de mddulos profesionales con las unidades de competencia incluidas en el titulo, y las ti-
tulaciones equivalentes a efectos académicos, profesionales y de docencia, son los que se de-
finen en el Real Decreto 1255/2009, de 24 de julio, por el que se establece el titulo y se fijan
sus enseflanzas minimas.

Articulo 3
Moédulos profesionales del ciclo formativo

Los médulos profesionales que constituyen el ciclo formativo son los incluidos en el
Real Decreto 1255/2009, de 24 de julio, es decir:

a) Destinos turisticos.

b) Estructura del mercado turistico.

¢) Formacién y orientacién laboral.

d) “Marketing” turistico.

e) Protocolo y relaciones publicas.

f) Recursos turisticos.

g) Segunda lengua extranjera: Francés.
h) Disefio de productos turisticos.

1) Empresa e iniciativa emprendedora.
j)  Inglés.

k) Proceso de guia y asistencia turistica.
I) Servicios de informacion turistica.
m) Proyecto de guia, informacién y asistencias turisticas.
n) Formacién en centros de trabajo.

Articulo 4
Curriculo

1. La contribucién a la competencia general y a las competencias profesionales, per-
sonales y sociales, los objetivos expresados en términos de resultados de aprendizaje, los
criterios de evaluacién y las orientaciones pedagdgicas del curriculo del ciclo formativo
para los médulos profesionales relacionados en el articulo 3 son los definidos en el Real De-
creto 1255/2009, de 24 de julio.

2. Los contenidos de los mddulos profesionales “Destinos turisticos”, “Estructura
del mercado turistico”, “Formacién y orientacién laboral”, «“Marketing” turistico», “Pro-
tocolo y relaciones publicas”, “Recursos turisticos”, “Segunda lengua extranjera: Francés”,
“Diseflo de productos turisticos”, “Empresa e iniciativa emprendedora”, “Inglés”, “Proce-
so de guia y asistencia turistica” y “Servicios de informacidn turisticas” se incluyen en el
Anexo I de este Decreto.

Articulo 5
Organizacion y distribucion horaria

Los médulos profesionales de este ciclo formativo se organizardn en dos cursos aca-
démicos. La distribucién en cada uno de ellos, su duracion y la asignacion horaria semanal
se concretan en el Anexo II.

Articulo 6
Evaluacion, promocion y acreditacion

La evaluacién, promocién y acreditacion de la formacién establecida en este Decreto
se atendrdn a las normas que expresamente dicte la Consejeria de Educacion.

Articulo 7
Profesorado

Las especialidades del profesorado de los Cuerpos de Catedraticos de Ensefianza Secun-
daria, de Profesores de Ensefianza Secundaria y de Profesores Técnicos de Formacién Profe-
sional, segiin proceda, con atribucién docente en los médulos profesionales relacionados en
el articulo 3, son las establecidas en el Anexo III.A) del Real Decreto 1255/2009, de 24 de ju-
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lio. Las titulaciones requeridas al profesorado de los centros de titularidad privada o de ti-
tularidad publica de otras Administraciones distintas de las educativas para impartir dichos
moédulos son las que se concretan en el Anexo II1.C) del referido Real Decreto.

Articulo 8
Definicion de espacios

Los espacios necesarios para el desarrollo de las ensefianzas de este ciclo formativo
son los que se definen en el articulo 11 del Real Decreto 1255/2009, de 24 de julio.

DISPOSICIONES FINALES

Primera
Normas de desarrollo

Se autoriza a la Consejeria de Educacion para dictar las disposiciones que sean preci-
sas para la aplicacién de lo dispuesto en este Decreto.

Segunda
Calendario de aplicacion

En cumplimiento de lo establecido en la disposicién final segunda del Real Decre-
to 1255/2009, de 24 de julio, por el que se establece el titulo de Técnico Superior en Guia,
Informacién y Asistencias Turisticas y se fijan las ensefianzas minimas, en el afio académi-
co 2010-2011 se implantardn las ensefianzas correspondientes al curso primero del curriculo
que se determina en el presente Decreto, y en el afio 2011-2012, las del segundo curso. Para-
lelamente, en los mismos afios académicos, dejardn de impartirse las correspondientes al pri-
mer y segundo cursos de las ensefanzas establecidas en el Real Decreto 2217/1993, de 17
de diciembre, que defini6 el curriculo del ciclo formativo de grado superior correspondien-
te al titulo de Técnico Superior en Informacién y Comercializacién Turisticas.

Tercera
Entrada en vigor

El presente Decreto entrard en vigor el dia siguiente al de su publicacién en el BOLE-
TIN OFICIAL DE LA COMUNIDAD DE MADRID.

Dado en Madrid, a 18 de marzo de 2010.

La Consejera de Educacion, La Presidenta,
LUCIA FIGAR DE LACALLE ESPERANZA AGUIRRE GIL DE BIEDMA
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ANEXO |

RELACION DE LOS CONTENIDOS Y DURACION DE LOS MODULOS PROFESIONALES

DEL CURRICULO

Modulo Profesional 01: DESTINOS TURIiSTICOS. (Cédigo: 0383)

CONTENIDOS (Duracién 205 horas)

Identificacion de rasgos geograficos, histéricos y culturales de Espana.

Concepto, importancia y finalidad de la geografia turistica. Herramienta de toma de
decisiones turisticas.
Organizacion territorial y administrativa de Espafia. Comunidades Autbnomas y provincia.
Comarcas y municipios turisticos mas representativos.
Relieve. Caracteristicas. Unidades fisicas y principales morfoestructuras. Red
hidrografica espafola.
El clima y su incidencia en la actividad turistica.
Espacios naturales de interés turisticos. Flora y fauna basicas. El respeto al patrimonio
natural..
Demografia: distribucion de la poblacion.
Principales vias de comunicacion y transporte.
Sinopsis de la historia de Espana.
Historia de la cultura y el arte espafioles.
Diversidad cultural y linglistica de Espafia.
Aplicaciones informaticas y otras fuentes para el estudio de la geografia turistica.
« Los SIG: Sistemas de Informacion Geografica.
« ING: Instituto Geografico Nacional.
Lectura e interpretacién de mapas: la orientacion.

Identificacion de rasgos geograficos, histéricos y culturales de Europa y del resto del
mundo.

La organizacion internacional del turismo.

La Organizacion Mundial de Turismo (OMT). Concepto y funciones. Regiones y
subregiones

Organizacion politica y territorial de Europa. Espacio Schengen.

Territorios dependientes de dentro y fuera de Europa. Relacién y caracteristicas.
Relieve de Europa y caracteristicas. Unidades fisicas europeas. Red hidrografica de
Europa.

El clima en Europa y su incidencia en la actividad turistica.

Sinopsis de la historia de Europa.

Historia de la cultura y el arte europeos.

Diversidad cultural europea: culturas, pueblos, lenguas.

Geografia turistica del resto del mundo: rasgos distintivos del relieve, hidrografia,
vegetacion, clima y diversidad cultural de las regiones y subregiones OMT, excepto
Europa.

Actitud de respeto por las diferentes razas, creencias y elementos diferenciadores de
estos paises.

Identificacion de los principales destinos turisticos de Espaiia.

Importancia del turismo en Espafa. Principales datos turisticos. El Instituto de Estudios
Turisticos. Frontur, Familitur y Egatur.
Definicion y caracteristicas de destino turistico.
Destinos espafioles de sol y playa.
« Centros turisticos litorales peninsulares e islas.
« Presentacion y comercializacion de las empresas de intermediacion
« Particularidades en funcién de las tipologias de turistas
Destinos culturales espafoles. Rutas culturales. Gastronomia. Folclore.
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- Destinos urbanos espanoles.
« Tipologias de turismo.
o Grandes ciudades.
o Ciudades Patrimonio de la Humanidad.

- Destinos rurales y de naturaleza espafioles. Espacios naturales protegidos.

- Destinos espanioles de espacios ludicos y de ocio. Parques tematicos.

- Destinos deportivos (golf, esqui, nautico, ecuestre, aventura y nieve): Estaciones de
esqui, puertos deportivos, campos de golf, instalaciones deportivas y de salud y belleza
(Balnearios, Talasoterapia, Spas, centros de belleza).

- Grandes eventos en los destinos.

- Tipologia de alojamientos segun destino turistico.

Identificacion de los principales destinos turisticos de Europa y del resto del mundo.

- El papel del turismo a escala internacional. Datos internacionales OMT. Perspectivas y
tendencias futuras a escala mundial.

- Destinos de sol y playa.

« Centros turisticos litorales, islas y archipiélagos.
« Presentacion y comercializacion de las empresas de intermediacion.
« Particularidades en funcion de las tipologias de turistas.

- Destinos culturales. Rutas culturales. Las grandes rutas culturales: Camino de Santiago
europeo, Ruta del Danubio, Ruta de la Seda... Gastronomia. Folclore.

- Destinos urbanos. La oferta turistica en las ciudades. Grandes ciudades europeas.
Destinos rurales y de naturaleza. Espacios naturales protegidos. Los grandes Parques
Nacionales.

- Destinos de espacios ludicos y de ocio. Principales parques tematicos y de ocio.

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

- Grandes eventos en los destinos.

- Tipologia de alojamientos turisticos en los diferentes destinos europeos.

Médulo Profesional 02: ESTRUCTURA DEL MERCADO TURISTICO (Cédigo: 0171)
CONTENIDOS (Duracion 170 horas)

Contextualizacion del sector turistico:

- Conceptos basicos del turismo

- Evolucion historica del turismo.

- Impacto econoémico, social, cultural y ambiental.

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

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

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

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

Identificacion de las tipologias turisticas y sus tendencias:

- Tipologias turisticas y sus caracteristicas.

- Localizacién geografica de las principales tipologias turisticas.
- Tendencias de las tipologias turisticas nacionales.

- Tendencias de las tipologias turisticas internacionales.

Analisis de la oferta turistica:

- La oferta turistica.

- La intermediacion turistica. Canales de distribucion.

- Las empresas de alojamientos turisticos (hoteleros y extrahoteleros).

- Las empresas de hosteleria.

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

- El nucleo turistico.

- Importancia econémica del turismo para el nucleo turistico.
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Caracterizacion de la demanda turistica:

Los

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

- Motivaciones de la demanda turistica.

- Segmentacién de la demanda.

- Estacionalidad de la demanda. Acciones de desestacionalizacion.

- Tendencias actuales y previsiones de futuro de la demanda turistica.

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

- Sistemas de medicion y estadisticas de las corrientes turisticas.

recursos turisticos y profesionales de la Comunidad de Madrid:

- Informacién sobre aspectos diversos de la Comunidad de Madrid:
» Historia de Madrid capital y poblaciones del entorno.
» Datos geograficos de la Comunidad de Madrid.
» El proceso de urbanizaciéon de Madrid capital.
» Poblacién y evolucién reciente.
* Organizacién administrativa de la Comunidad de Madrid.
» 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 arabe, medieval, de los Austrias, de los Borbones, romantico y del
siglo XXI. Ferias y congresos. Embajadas y consulados. Servicios médicos, religiosos, de
urgencia, de correos y locutorios. Transporte. Teatros. Salas cinematograficas. Salas de
fiesta. Deportes. Musica. Bibliotecas. Museos. Salas de exposiciones. Galerias de arte y
anticuarios. Compras. Bares y restaurantes. Agencias de viajes. Hoteleria. Medios de
transporte.

Moédulo Profesional 03: FORMACION Y ORIENTACION LABORAL (Cédigo: 0389)
CONTENIDOS (Duracion 90 horas)

Orientacién profesional y busqueda activa de empleo:

El ciclo formativo: normativa reguladora, nivel académico y profesional.

Identificacion de itinerarios formativos relacionados con el titulo del ciclo formativo:
acceso, convalidaciones y exenciones. Formacion profesional del sistema educativo y
formacion profesional para el empleo.

La formacién permanente para la trayectoria laboral y profesional del titulado: valoracion
de su importancia.

Opciones profesionales: definicion y analisis del sector profesional del titulo del ciclo
formativo.

Empleadores en el sector: empleadores publicos, empleadores privados y posibilidad de
autoempleo.

Proceso, técnicas e instrumentos de busqueda de empleo y seleccién de personal en
empresas pequefas, medianas y grandes del sector.

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

Oportunidades de aprendizaje y empleo en Europa.

Recursos de Internet en el ambito de la orientacion.

Carrera profesional en funcion del analisis de los intereses, aptitudes y motivaciones
personales: autoconocimiento y potencial 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 trabajo en equipo.

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

La inteligencia emocional.

Ventajas e inconvenientes del trabajo de equipo para la eficacia de la organizacion.
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- Equipos de trabajo en el sector en el que se ubica el ciclo formativo segun las funciones
que desempefian. Caracteristicas de eficacia de un equipo de trabajo.

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

- Dinamicas de trabajo en equipo.

- Conflicto: caracteristicas, fuentes y etapas.

- Tipos de conflicto.

- Métodos para la resolucion o supresion del conflicto: conciliacion, mediacion,
negociacion y arbitraje.

- La negociacion como medio de superacion del conflicto: tacticas, pautas y fases.

Contrato de trabajo y relaciones laborales:

- El derecho del trabajo: fuentes y principios.
- Andlisis y requisitos de la relacion 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 relevantes: Analisis en el
convenio colectivo aplicable al ambito profesional del titulo del ciclo formativo.
- La némina. Condiciones econdmicas establecidas en el convenio colectivo aplicable al
sector del titulo.
- Modificacion, suspension y extincion del contrato de trabajo: causas y efectos.
- Medidas establecidas por la legislacion vigente para la conciliacion de la vida laboral y familiar.
- Beneficios para los trabajadores en las nuevas organizaciones: flexibilidad y beneficios
sociales, entre otros.
- Representacion de los trabajadores: unitaria y sindical.
- Derecho procesal social:
« Plazos de las acciones.
« Conciliacién y reclamacion previa.
« Organos jurisdiccionales.
« La demanda y 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 materia de Seguridad Social:
afiliacion, altas, bajas y cotizacion.

- Accion protectora de la Seguridad Social: Introduccién sobre contingencias, prestaciones
econdmicas y servicios.

- La proteccion por desempleo: situacion legal de desempleo, prestacion y subsidio por desempleo.

Conceptos basicos sobre seguridad y salud en el trabajo:

- Valoracién de la relacion entre trabajo y salud.

- Anadlisis de factores de riesgo.

- Determinacion de los posibles dafios a la salud del trabajador que pueden derivarse de
las situaciones de riesgo detectadas: accidentes de trabajo, enfermedades profesionales,
otras patologias derivadas del trabajo.

- Marco normativo basico de la prevencion: derechos y deberes en materia de prevencion
de riesgos laborales.

- Principios y técnicas de prevencion de riesgos laborales.

- Responsabilidades y sanciones.

Evaluacion de riesgos profesionales: riesgos generales y riesgos especificos:

- La evaluacion de riesgos en la empresa como elemento basico de la actividad preventiva.

- Los riesgos generales:
« Analisis de riesgos ligados a las condiciones de seguridad.
« Analisis de riesgos ligados a las condiciones ambientales.
« Andlisis de riesgos ligados a las condiciones ergonémicas y psico-sociales.
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- Los riesgos especificos:
« Riesgos especificos en el sector profesional en el que se ubica el titulo.
« Consideracion de los posibles dafios a la salud del trabajador que pueden derivarse
de los riesgos especificos del sector profesional.

Aplicacion de medidas de prevencion y protecciéon en la empresa:

- Aplicacién de las medidas de prevencion.
- Medidas de proteccion:
« Medidas de proteccion colectiva. La sefalizacién de seguridad.
« Medidas de proteccion individual. Los equipos de proteccion individual.
« Especial protecciéon a colectivos especificos: maternidad, lactancia, trabajadores de
una empresa de trabajo temporal, trabajadores temporales.

Planificacion de la prevencion de riesgos en la empresa:

- El Plan de prevencién de riesgos laborales:
« Evaluacion de riesgos.
« Organizacion y planificacion de la prevencién en la empresa:
- El control de la salud de los trabajadores.
- El Plan de autoproteccion: Plan de emergencia y de evacuacion en entornos de
trabajo.
- Elaboracién de un plan de emergencia en una pyme.
- Protocolo de actuacion ante una situaciéon de emergencia.
- Elementos basicos de la gestién de la prevencién en la empresa:
« La gestion de la prevencion en la empresa: definicién conceptual.
« Organismos publicos relacionados con la prevencion de riesgos laborales.
« Representacion de los trabajadores en materia preventiva.
« Funciones del prevencionista de nivel basico.

Primeros auxilios:

- Urgencia médica y primeros auxilios: conceptos basicos.
- Clasificacion de los heridos segun su gravedad.
- Aplicacién de las técnicas de primeros auxilios segun el tipo de lesion del accidentado.

Modulo Profesional 04: MARKETING TURISTICO (CODIGO: 0173)
CONTENIDOS (Duracién 140 horas)

Caracterizacion del marketing turistico:

- Concepto de marketing. Origen y evolucion.

- Marketing y turismo.

- Relacion con el sector de la hosteleria y el turismo.

- Evolucion de la funcion del marketing: orientacion hacia el consumidor.
- El futuro del marketing.

Interpretacion de la segmentacién de mercados turisticos:

- Variables de segmentacién mas utilizadas en turismo.

- Aplicacion de la segmentacion al disefio de la estrategia comercial 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:
- Aplicacién y estrategias.
- El producto-servicio. Niveles y elementos.
- Creacioén de nuevos productos y servicios turisticos.
- Productos y servicios de ultima generacién.
- La «servuccion».
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- 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 psicolégicos de los precios.

- Métodos para el célculo del precio. En funcién de los costes, de contribucién al beneficio,
de un euro por cada mil de inversion, de la demanda. El Yield Management.

- La promocién.

- Soportes y medios de comunicacion turistica.

- Publicidad, folletos, las relaciones publicas, las promociones de ventas, el merchandising, las
ferias turisticas, Work shops, Fam-trips y otros.

- La distribucién.

- Canales de distribucion directa e indirecta.

- Nuevas tendencias de los canales de distribucion.

Analisis y aplicacion 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 marketing directo.
- El marketing directo y su desarrollo.

Caracterizacion del plan de marketing como herramienta de gestion:

- Plan de marketing. Fases. Elementos y Finalidad.

- Segmentacion y publico objetivo.

- Planes de accién: estrategias y tacticas.

- Objetivos y cuotas de ventas.

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

- Presentacion y promocion del plan.

- Auditoria ambiental del plan.

Interpretacion del proceso de decisiéon en el consumidor:

- Fases del proceso de decision.

- Postcompra 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 U.E. y en Espafa: legislacion
genérica y especifica.

- Derechos y deberes de los consumidores.

Médulo Profesional 05: PROTOCOLO Y RELACIONES PUBLICAS (CODIGO: 0172)
CONTENIDOS (Duracién 100 horas)

Aplicacién del protocolo institucional:

- Protocolo institucional.

- Sistemas de organizacion de invitados.

- Interés por la normativa en materia de protocolo y precedencias oficiales del Estado y de
las Comunidades Auténomas.

- Proyeccién de actos protocolarios.
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Aplicacion del protocolo empresarial:

- Tipos y objetivos de los actos protocolarios empresariales.

- Identificacion del publico objetivo y adecuacion del acto

- Manual protocolario y de comunicacién de una empresa.

- Actos protocolarios empresariales.

- Elaboracion 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 ambito turistico empresarial e
institucional.

- Recursos de las relaciones publicas.

- La imagen corporativa.

- La expresion corporal. La imagen personal. Habilidades sociales.

- Tipos de imagen.

- La imagen del turismo espafiol.

Comunicacion con los clientes:

- Proceso de la comunicacion.
- Comunicacion no verbal.
- Comunicacion verbal.
- Variables de la atencién al cliente.
- Modalidades de atencion al cliente.
- Puntos clave de una buena atencién al cliente segln la fase de contacto de este con la
empresa.
- Comunicacion telefénica y nuevas tecnologias:
« Comunicacion interna y externa
» Organizacioén, 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 dependiente y compafieros.
- Actitud profesional.

- El valor de la discrecién dentro del ambito laboral.

- El valor de la imagen corporativa.

Informacioén al cliente:

- Informacién sobre instalaciones, servicios y actividades del establecimiento hotelero.
- La orden de servicio, la pizarra y otros medios de recepcién y transmision de informacion.
- La informacion sobre los recursos turisticos y profesionales.

Moédulo Profesional 06: RECURSOS TURISTICOS. (Codigo: 0384)
CONTENIDOS (Duracién: 135 horas)

Identificacion de los recursos turisticos del territorio.

- Recursos turisticos. Clasificacion y tipologia: Defert, Gunn, segun la Organizacion de
estados Americanos (O.E.A). y otras

- Legislacion nacional y europea que afecta a los recursos turisticos.

- Normativa de proteccion existente en Europa y en Espafia referente a los recursos
turisticos, a su proteccion, mantenimiento y reconocimiento.

BOCM-20100415-2



BOCM

BOLETIN OFICIAL DE LA COMUNIDAD DE MADRID i

Pig. 52

JUEVES 15 DE ABRIL DE 2010

B.O0.C.M. Num. 89

Factores fisico-naturales y humanos en el desarrollo turistico.

- Factores naturales.

- Factores socio-culturales.

- Factores politicos y econdmicos.

- Repercusiones del desarrollo y del subdesarrollo en las actividades turisticas.

- Distancia, localizacion geografica del recurso turistico y relacion coste-distancia.
- Transformacién del recurso natural y cultural en recurso turistico.

Interpretacion de los conceptos basicos del arte.
- Pintura: Desde la prehistoria al siglo XXI

- Escultura: Clasica, medieval, renacentista, barroca, neoclasica, modernista, y

contemporanea.

- Arquitectura: Clasica, visigoda, romanica, gotica, mudéjar, renacentista, barroca, neoclasica,

modernista, ecléctica y contemporanea.

- Otras manifestaciones artisticas. Las artes decorativas: Orfebreria, muebles, telas y

joyas.

- Diferentes movimientos y estilos artisticos en pintura, escultura, arquitectura y otras

manifestaciones artisticas de Espafia.

Identificacion y analisis del Patrimonio historico-artistico y sociocultural de Espana.
- Patrimonio y Bienes patrimoniales en Espafia. Turismo cultural.

- Museos y otros centros culturales: Parques arqueoldgicos, cuevas prehistoricas,
enclaves rupestres al aire libre, megalitos, ciudades y villaes romanas, castros iberos y

celtiberos y otros vestigios de interés.

- Fiestas y declaraciones de interés turistico regional, nacional e internacional: Ludicas,

religiosas, Semana Santa y toros, Normativa.

- Gastronomia de Espafia. Elaboraciones, productos tradicionales, de calidad y con

denominacién de origen.
- Enologia de Espafia. Zonas vinicolas y denominaciones de origen.

- Etnografia y artesania: Ceramica, cristal, joyas y otros productos propios de cada zona.

Tipos.

- Patrimonio Inmaterial. Descripcion y contenido. Tradiciones. Musica popular. Musica
clasica. Opera. Zarzuela. Teatro, Danza. Cine. Otras expresiones culturales. Grandes

eventos, ferias y festivales.

- Tipologia de la arquitectura popular en las Comunidades Auténomas y nucleos rurales

que mejor representan dichas tipologias.

Patrimonio natural y paisajistico.

- Analisis del Patrimonio natural y paisajistico de Espafia.
- Concepto de recursos naturales y paisajisticos.
- Normativa.

- Espacios naturales protegidos espafioles y su normativa. Parques Nacionales y Parques

Regionales.

- Programas europeos de ayuda al patrimonio natural y paisajistico. Patrimonio de la
Humanidad, Reserva de la Biosfera, Convenio Ramsar, Zonas de Especial Proteccion

para Aves (ZEPAS) y otros.

- Otros recursos naturales relacionados con el medio fisico: Cuevas geoldgicas,

desfiladeros, cafiones, zonas volcanicas, bosques y otros.

- Nuevas tecnologias para detectar y localizar los espacios, programas de cartografia y

otros.
- Medidas para mantener el medio ambiente. Turismo y sostenibilidad.

Interpretacion global del patrimonio historico, artistico y sociocultural.

- Métodos para acercar el legado natural y cultural al publico visitante.
- La interpretacién del patrimonio como sistema de gestion.

- Disefio de los métodos de evaluacién y control de los sistemas de interpretacion: Método

del coste de viaje, método de la valoracién contingente y método hedonico.
- Puesta en valor turistico del patrimonio cultural.
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Analisis y estructura del medio ambiental turistico.

- Evolucion del impacto medioambiental. Calidad ambiental, actividad turistica y salud.

- Capacidad de carga.

- Proteccion del area.

- Gestién medioambiental.

- Efectos negativos de la contaminacién ambiental (aire, aguas y ruidos) en los destinos
turisticos.

Agentes implicados en los recursos turisticos

- Politicas territoriales y de la Comunidad de Madrid.

- Estrategias de los agentes: motivacion, produccion, consumo, otros.
- Nuevos modelos de consumo turistico.

- Sefializacién y accesibilidad a los recursos turisticos.

Moédulo Profesional 07: SEGUNDA LENGUA EXTRANJERA (FRANCES) (Cédigo: 0180)
CONTENIDOS (Duracién 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, radiofonicos, televisivos, grabados.
- ldea principal y secundaria en presentaciones y debates.

- Instrucciones sobre operaciones y tareas propias del puesto de trabajo.
- Horarios, fechas y cantidades.

- Expresiones de opiniodn, 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.

Relaciones légicas de oposicion, concesién, comparacion, condicién, causa,
finalidad, consecuencia.

Relaciones temporales: simultaneidad, anterioridad, posterioridad.

Tiempos verbales.

Sustantivos y su adjetivacion.

Preposiciones y locuciones preposicionales.

Adverbios y locuciones adverbiales.

Voz pasiva.

Imperativo.

- Recursos lingiiisticos.

Interpretacion de distintos acentos.

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

Identificacion de los elementos culturales mas significativos de los paises de lengua
francesa.

Valoracién de las normas socioculturales y protocolarias en las relaciones
internacionales.

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.

Expresion de la secuenciacion.

El lenguaje de los debates.

El lenguaje de las reclamaciones.
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Produccion oral precisa

- Mensajes en el registro apropiado y con la terminologia especifica 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 organizacion; localizacion, acceso y
transporte al establecimiento; posibilidades turisticas de la zona; como se llega a un
lugar determinado; 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 sociales de la region.

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

- Opiniones, gustos y preferencias.

- Tratamiento de quejas y reclamaciones.

- Descripcion de: tipos de alojamiento y planes de estancia; servicios y facilidades
ofertados; precios y facturacion y formas de pago; los items de una factura; puestos de
trabajo, funcién y responsabilidades de los mismos; cartas de comidas y de bebidas;
eventos y condiciones de contratacion.

- Recomendacion 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 légicas de oposicion, concesidon, comparacion, condicion, causa,
finalidad, resultado.

Relaciones temporales de simultaneidad, anterioridad, posterioridad.

- Recursos lingiisticos.

Expresion de relaciones légicas de oposicion, concesion, comparaciéon, condicion,
causa, finalidad, consecuencia.

Expresion de relaciones temporales de simultaneidad, anterioridad, posterioridad.
Expresion de sugerencias y recomendaciones.

Expresion de la secuenciacion.

Expresion precisa de direcciones para llegar a lugares.

El lenguaje corporal como recurso de cohesién del discurso oral.

Terminologia especifica del sector.

Marcadores linglisticos de relaciones sociales, normas de cortesia y diferencias de registro.
La entonacion como recurso de cohesion del discurso oral: uso de los patrones de
entonacion.

Apoyo, demostracion de entendimiento, peticién de aclaracion.

Toma, mantenimiento y cesién del turno de palabra.

Acentos y registros de formalidad.

Interpretacion de mensajes escritos, en soporte papel y telematico

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

- Interpretacion exacta de la terminologia especifica del sector turistico.

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

- Comprension detallada de ofertas de trabajo en el sector.

- Comprension detallada de instrucciones, memos, avisos y reservas.

- Comprensién detallada de correspondencia, e-mail, fax, burofax.

- Recursos gramaticales.

Tiempos verbales.

Sustantivos y su adjetivacion.
Preposiciones y locuciones preposicionales.
Adverbios y locuciones adverbiales.

Estilo directo e indirecto.
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» Relaciones légicas de oposicion, concesion, comparacion, condicion, causa, finalidad,
resultado.

* Relaciones temporales de simultaneidad, anterioridad, posterioridad.

- Recursos lingiiisticos.

« Comprension exacta de las relaciones légicas de oposicion, concesién, comparacion,
condicion, causa, finalidad, consecuencia.

» Comprension exacta de relaciones temporales de simultaneidad, anterioridad,
posterioridad.

* Interpretacion exacta de los marcadores linglisticos de relaciones sociales, normas
de cortesia y diferencias de registro.

» Reconocimiento de distintos acentos y registros de formalidad.

Emision de textos escritos

- Produccion de textos cotidianos y profesionales del sector, usando los registros
adecuados al contexto de comunicacion.
- Redaccion de avisos, mensajes, reservas y facturas profesionales.
- Cumplimentacién de documentos cotidianos y profesionales del sector.
- Formalizacién de los documentos asociados a la prestacién de los servicios ofertados
por el establecimiento.
- Redaccioén de “curriculum vitae” y cartas de presentacion.
- Redaccion de correspondencia, fax, e-mail.
- Recursos gramaticales.
* Uso correcto de los signos de puntuacion.
» Tiempos verbales.
» Sustantivos y su adjetivacion.
* Preposiciones y locuciones preposicionales.
» Adverbios y locuciones adverbiales.
« Estilo directo e indirecto.
* Relaciones légicas de oposicion, concesiéon, comparacion, condicién, causa,
finalidad, resultado.
* Relaciones temporales de simultaneidad, anterioridad, posterioridad.
- Recursos lingiisticos.
+ Expresion escrita exacta de las relaciones logicas de oposicion, concesion,
comparacion, condicion, causa, finalidad, consecuencia.
+ Expresion escrita exacta de relaciones temporales de simultaneidad, anterioridad,
posterioridad.
* Adecuacion del texto al contexto comunicativo.
» Seleccién del léxico profesional, de las estructuras sintacticas y de registro
adecuada al contenido y al contexto comunicativo.
« Coherencia en el desarrollo de texto.
« Identificacion e interpretacion de los elementos culturales significativos de los paises
de habla francesa.
» Valoracion y uso correcto de las normas culturales y protocolarias en las relaciones
internacionales.
- Uso de los recursos formales y funcionales que requieren un comportamiento socioprofesional
con el fin de proyectar una buena imagen de la empresa.

Modulo Profesional 08: DISENO DE PRODUCTOS TURISTICOS (Codigo: 0387)
CONTENIDOS (Duracién: 140 horas)

Diseiio de productos/servicios y /o destinos turisticos:

- Planificacién del destino turistico

« Definicion, objetivos y beneficios.

+ La sostenibilidad como criterio de planificacion.
- El plan de desarrollo del producto, destino y o servicio turistico.
- Definicién.
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- Fases en la creacion y desarrollo de productos/ servicios y/o destinos turisticos
» El territorio: Analisis interno y externo.
» Definicién de objetivos y estrategias a desarrollar.

» Definicién del plan de accién para la implantaciéon del producto/servicio y/o destino

turistico.
« Evaluacion y control de las acciones desarrolladas.
- Clasificacion y tipologias de los destinos turisticos.
- Definicién del producto, servicio y o destino.
« Definicion y tipologia de productos, servicios o destinos turistico.
* Niveles del producto.
» El producto turistico como experiencia.

Analisis del potencial turistico de una zona.

- Identificacion y clasificacion de los recursos turisticos de una zona.
* Recursos turisticos del territorio.
» Tipos de recursos turisticos.
* Recogida de informacién.
« Elaboracién de los inventarios de recursos turisticos.
- Evaluacién de los recursos turisticos inventariados.
« Confeccién de fichas de recursos turisticos.
« Técnicas de evaluacion.
» Cuestionarios de evaluacion de recursos.
- Diagnéstico de la situacion.
» Elaboracion de sistemas de diagnostico DAFO.
» Capacidad de carga.
* Potencialidad turistica.
» Posibilidades de desarrollo turistico.
- Programas ofimaticos de gestién de datos.

Oportunidades de creacion, modificacion y eliminacién de productos/ servicios o destinos turisticos.

- Organizacion de la oferta turistica de una zona.
- Ciclo de vida de los productos/servicios y destinos.
* Fases.
* Repercusiones sobre la creacion, modificacion y eliminacion de
productos/servicios o destinos turisticos.
- Creacion del producto: La Idea, originalidad y viabilidad.
- Redefinicién del producto.
- Eliminacién del producto.
- Mapas de posicionamiento.

Implementacion de los productos/servicios y/o destinos turisticos.

- Fases y etapas de la creacion del producto
» Desarrollo del producto/servicio y/ o destino turistico.
- Importancia del desarrollo de productos turisticos.
- Calidad, sostenibilidad, viabilidad econémica y tendencias de la demanda.
» La puesta en marcha del producto/ destino turistico.
- Estrategias.
- Promocién y comercializacién.
* Importancia y creacién de la marca y de la imagen del destino
- Definicion de marca.
- Funciones de la imagen de marca y tipos.
- Etapas para la creacién de una marca turistica.
+ Anadlisis de los efectos del desarrollo turistico.

Dinamizacion de los recursos territoriales.

- Desarrollo local y empleos futuros.
- Politicas instrumentales de desarrollo local.
- Ayudas y subvenciones.

los
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Médulo Profesional 09: EMPRESA E INICIATIVA EMPRENDEDORA (CODIGO: 0390)

CONTENIDOS (Duracién 65 horas)

Iniciativa emprendedora:

Innovacion y desarrollo econdmico. Principales caracteristicas de la innovacion en el
sector del ciclo formativo.

Factores claves de los emprendedores: iniciativa, creatividad y formacion.

La actuacién de los emprendedores como empresarios y empleados 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 competitiva.

Plan de empresa: la idea de negocio en el ambito del sector del ciclo formativo.

La empresa y su entorno:

Funciones basicas de la empresa.

La empresa como sistema.

Anadlisis del entorno general y especifico de una pyme del 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: empleo, remuneraciones,
medio ambiente y programa de accion social.

Creacion y puesta en marcha de una empresa:

Tipos de empresa.
La fiscalidad en las empresas.
Eleccion de la forma juridica.
Tramites administrativos para la constituciéon de una empresa: en Hacienda, en la
Seguridad Social, en los Ayuntamientos, en el Notario, en el Registro Mercantil y en
otros organismos.
Apartados del plan de empresa:
o Presentacion de los promotores.
« Estrategia, ventaja competitiva y analisis de las debilidades, amenazas, fortalezas y
oportunidades (D.A.F.O.) en la creacién de una empresa.
o Forma juridica.
« Andlisis del mercado.
« Organizacion de la produccion de los bienes y/o servicios.
« Organizacioén de los Recursos Humanos.
o Plan de marketing.
« Analisis econdmico y financiero de la viabilidad de la empresa.
« Gestidn de ayuda y subvenciones.
« Documentacion de apertura y puesta en marcha.

Funcion Econémico-administrativa:

Concepto de contabilidad y nociones basicas. Las cuentas anuales.

Analisis de la informacion contable.

Obligaciones fiscales de las empresas. El calendario fiscal.

Gestion administrativa de una empresa del sector del ciclo formativo.

Aplicacion del analisis de la viabilidad econémica y financiera a una pyme del sector del
ciclo formativo.

Funcion Comercial:

Concepto de Mercado. Oferta. Demanda.
Analisis del Mercado en el sector en que se enmarca el ciclo formativo.
Marketing mix: precio, producto, promocion y distribucion.
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Los Recursos Humanos en la empresa:

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

- Necesidades de personal en las pymes del sector del ciclo formativo. 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 comunicacion en las empresas del sector.

Modulo Profesional 10: INGLEs (Cédigo: 0179)
CONTENIDOS (Duracién 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, radiofonicos, televisivos, grabados.
- ldea 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 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.

* Relaciones légicas de oposicion, concesién, comparacion, condicién, causa,
finalidad, consecuencia.

* Relaciones temporales: simultaneidad, anterioridad, posterioridad.

- Recursos linguisticos.

* Interpretacion de distintos acentos.

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

+ ldentificacion de los elementos culturales mas significativos de los paises de lengua
inglesa.

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

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

» Expresion de la secuenciacion.

» El lenguaje de los debates.

* Ellenguaje de las reclamaciones.

Produccion oral precisa

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

- Férmulas de cortesia.

- Formulas de saludo, acogida y despedida.

- Normas de convivencia y protocolo.

- Horas, fechas, estaciones y cantidades.

- Informacién sobre: tipos de alojamiento y su organizacién; localizaciéon, acceso y
transporte al establecimiento; posibilidades turisticas de la zona; como se llega a un
lugar determinado; 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 sociales de la region.

- Toma, mantenimiento y cesion del turno de palabra en debates y mesas redondas.

- Opiniones, gustos y preferencias.

- Tratamiento de quejas y reclamaciones.
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- Descripciéon de: tipos de alojamiento y planes de estancia; servicios y facilidades
ofertados; precios y facturacion y formas de pago; los items de una factura; puestos de
trabajo, funcién y responsabilidades de los mismos; cartas de comidas y de bebidas;
eventos y condiciones de contratacion.

- Recomendacién y sugerencia de establecimientos, servicios, locales y eventos.

- Recursos gramaticales.

» Tiempos verbales.

» Preposiciones y locuciones preposicionales.

« Adverbios y locuciones adverbiales.

« Estilo directo en indirecto.

» Relaciones légicas de oposicion, concesion, comparacioén, condicion, causa, finalidad,
resultado.

* Relaciones temporales de simultaneidad, anterioridad, posterioridad.

- Recursos lingtisticos.

» Expresion de relaciones légicas de oposicion, concesion, comparaciéon, condicion,
causa, finalidad, consecuencia.

» Expresion de relaciones temporales de simultaneidad, anterioridad, 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.

» Terminologia especifica del sector.

» Marcadores linglisticos de relaciones sociales, normas de cortesia y diferencias de
registro.

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

» Apoyo, demostracién de entendimiento, peticién de aclaracion.

* Toma, mantenimiento y cesion del turno de palabra.

» Acentos y registros de formalidad.

Interpretacion de mensajes escritos, en soporte papel y telematico

- Comprensién global y detallada de mensajes, textos, articulos profesionales del sector y
cotidianos.
- Interpretacion exacta de la terminologia especifica del sector turistico.
- Comprension detallada de la informacién contenida en reservas, informes, formularios,
folletos y prensa especializada del sector.
- Comprension detallada de ofertas de trabajo en el sector.
- Comprension detallada de instrucciones, memos, avisos y reservas.
- Comprensién detallada de correspondencia, e-mail, fax, burofax.
- Recursos gramaticales.
» Tiempos verbales.
* Preposiciones y locuciones preposicionales.
* Adverbios y locuciones adverbiales.
« Estilo directo e indirecto.
* Relaciones lbégicas de oposicion, concesion, comparacion, condicidén, causa,
finalidad, resultado.
* Relaciones temporales de simultaneidad, anterioridad, posterioridad.
- Recursos lingiisticos.
+ Comprension exacta de las relaciones logicas de oposicion, concesion,
comparacion, condicion, causa, finalidad, consecuencia.
» Comprension exacta de relaciones temporales de simultaneidad, anterioridad,
posterioridad.
» Interpretacion exacta de los marcadores linguisticos de relaciones sociales, normas
de cortesia y diferencias de registro.
» Reconocimiento de distintos acentos y registros de formalidad.

Emision de textos escritos

- Produccion de textos cotidianos y profesionales del sector, usando los registros
adecuados al contexto de comunicacion.
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- Redaccion de avisos, mensajes, reservas y facturas profesionales.
- Cumplimentacion 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.
- Redaccion de correspondencia, fax, e-mail.
- Recursos gramaticales.
» Uso correcto de los signos de puntuacion.
» Tiempos verbales.
* Preposiciones y locuciones preposicionales.
» Adverbios y locuciones adverbiales.
« Estilo directo e indirecto.
* Relaciones lbégicas de oposicion, concesion, comparacion, condicidén, causa,
finalidad, resultado.
» Relaciones temporales de simultaneidad, anterioridad, posterioridad.
- Recursos lingiiisticos.
+ Expresion escrita exacta de las relaciones logicas de oposicion, concesion,
comparacion, condicion, causa, finalidad, consecuencia.
» Expresion escrita exacta de relaciones temporales de simultaneidad, anterioridad,
posterioridad.
* Adecuacion del texto al contexto comunicativo.
» Seleccion del léxico profesional, de las estructuras sintacticas y de registro
adecuada al contenido y al contexto comunicativo.
« Coherencia en el desarrollo de texto.
« ldentificacién e interpretacion de los elementos culturales significativos de los paises
de habla inglesa.
» Valoracion y uso correcto de las normas culturales y protocolarias en las relaciones
internacionales.
* Uso de los recursos formales y funcionales que requieren un comportamiento
socioprofesional con el fin de proyectar una buena imagen de la empresa.

Médulo Profesional 11: PROCESO DE GUIA Y ASISTENCIA TURISTICA. (Codigo: 0386)
CONTENIDOS (Duracion: 140 horas)

Caracterizacion de los servicios de asistencia y guia.

- Normativa europea, estatal y autonédmica que define la figura del guia turistico.

- Regulacioén de la actividad profesional.

- Figuras profesionales. Caracterizacién de cada figura.

- Servicios de asistencia y guia. Funciones del guia en cada caso: Guia local, guia de ruta,
transferista, guia de receptivo, guia de la naturaleza, guia de “turismo activo”, guias oficiales
del Patrimonio Nacional, guias del patrimonio cultural.

- Los informadores turisticos.

- Los animadores turisticos.

- Regulacion general del acceso a la condicién de guia y especifico de la Comunidad de
Madrid.

- Los contratadores del guia turistico. El guia de turismo como trabajador auténomo. Las
tarifas oficiales. Facturacion de los servicios y declaracion trimestral y anual de IVA.
Responsabilidades contractuales.

- Deontologia profesional y problematica del intrusismo en la actividad turistica.

- La calidad del servicio de asistencia y guia.

- Asociaciones profesionales de informadores turisticos (APIT), colegios profesionales
(TEAT) y Asociaciones Internacionales de Turismo (IATM).

Consideraciones generales y desarrollo de los procesos de asistencia y guia.

- Procesos de servicios de asistencia y guia en:
« Transfer.
+ Visitas a recursos culturales y naturales.
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» Excursiones.
 Circuitos, rutas e itinerarios.
» Otros servicios: Viajes de familiarizacién, atencion al cliente, incentivos, estancias y
el viaje de inspeccion.
- Procedimientos de desarrollo del servicio: fases; técnicas; gestiones previas,
presentacion, desarrollo y despedida.
- Encuestas y autoevaluacion. Tipos y aplicaciones.
- La gestion del imprevisto. Técnicas.

Practicas de guia local

- Disefio de una ruta turistica.

- Contenido de cada parada.

- Promocién de la ruta en centros o instituciones publicas o privadas.
- Visita guiada con grupo de clientes. Las explicaciones.

El guia acompanante y los circuitos turisticos o viajes combinados

- Circuitos, excursiones y estancias
- Proceso y desarrollo de un circuito turistico:

* Antes del viaje:

- Acciones derivadas de la relacion contractual contratador-guia: entrega y
recogida de documentos: lista de pasajeros, direcciones, bonos, dinero a cuenta,
titulos de transporte y otros documentos.

- Acciones propias del guia: preparacion técnicas del viaje, recogida de
informacion, distribucion de tiempos y paradas, disefio de actividades vy
excursiones opcionales.

* Durante el viaje: Ejecucion del itinerario: Entradas y salida de hoteles y
restaurantes. Paso por fronteras, aeropuertos, puertos y estaciones. Carteles
informativos. Excursiones opcionales, entrega y recogida de hojas de evaluacion,
etc. Gestion de problemas: Perdida de equipajes, robos, enfermedades, accidentes
y otros imprevistos.

* Después del viaje: Informacion y evaluacion del viaje, liquidacion de haberes
percibidos, excursiones opcionales, etc.

Disefio de itinerarios, visitas y otros servicios.

- Disefio y programacion de los diferentes tipos de servicios. Metodologia. Fases. Analisis
de viabilidad.

- La accesibilidad en los recursos turisticos. Problematica de los grupos grandes en
museos Yy lugares restringidos.

- Informacién adaptada a distintos perfiles de usuarios y/o servicios.

- Intermediacion del guia con otras entidades y profesionales del sector.

- Documentacion asociada a los servicios de asistencia y guia: fichas de recursos,
“rooming-list”, bonos y expedientes.

- Aplicaciones informaticas.

Las visitas opcionales

- Concepto de visita opcional.

- Aplicacién de un programa de visitas opcionales elaborado por el contratador o el guia
acompanfante a un itinerario concreto.

- Mecanica de las visitas radiales o regulares ofertadas como opcionales. Programa de
visitas radiales operativo desde los distintos centros receptores de turismo.

- EI PVP de una visita opcional. Métodos de fijacién de precios.

- Venta de visitas opcionales, técnicas de venta, inscripcion, cobro, reservas de servicios,
ejecucion y liquidacion de haberes.

Descripcion de los requisitos inherentes a los desplazamientos de viajeros.

- Viajeros, viajeros en transito, fronteras y aduanas.
- Aspectos legales y documentacién.
- Moneda y divisa. Normativa internacional y comunitaria sobre cambio y movimiento de moneda.
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- Consulados y embajadas. Funciones y servicios.

- La salud y la seguridad en los viajes.

- Riesgos sanitarios y de otra indole; vacunacién profilactica y otros. Seguros de viajes.
- Actitudes del viajero en determinados destinos: religién, cultura y tradiciones.

- Fuentes de informacién de utilidad para el viajero

Aplicacion de técnicas de comunicacién y de dinamizacion de grupos.

- La comunicacion en el servicio de asistencia y guia. Fases.

- Habilidades sociales y técnicas de comunicacién especificas para la actividad de
asistencia, acompafiamiento y guia de grupos turisticos en espacios abiertos y cerrados
(a viva voz o megafonia).

- La comunicacion no verbal: Vestimenta, imagen, gestos, etc.

- Metodologia para la interpretacion de recursos culturales y naturales. Aplicaciones.

- Los grupos turisticos. Caracterizacién: Tamafo, edad, nacionalidad, creencias y nivel
economico y cultural.

- Direccion y liderazgo de grupos. Concepto, enfoques y aplicacion.

- Técnicas de dinamizacién de grupos en diferentes entornos y distintos segmentos.

- Programas de animacién y actividades ludico-recreativas en ruta.

Control de los procedimientos de entradas y salidas de viajeros en terminales de
transporte.

- Terminales y medios de transporte. Caracteristicas, instalaciones, organizacién y
funcionamiento basico. Plan de seguridad.

- Derechos y obligaciones de viajeros y transportistas.

- Procedimiento de facturacién. Normas de seguridad y documentacion. Mercancias
peligrosas y animales vivos.

- Procedimiento de embarque.

- Recogida de equipajes.

- Protocolos de actuacion en caso de incidencias.

- Reserva, venta y emision de titulos en terminales de transporte.

- Otras operaciones en terminales de transporte:

Informacion turistica

Informacion de la compaiia

Asistencia a colectivos con necesidades especificas: pasajeros con movilidad
reducida, situaciones de dependencia y menores no acompafnados.

Tratamiento de incidencias: overbooking, conexiones, cancelaciones, perdidas de
vuelo y otros.

Atencion de quejas y reclamaciones.

Otros.

- Aplicaciones informéticas.

Moédulo Profesional 12: SERVICIOS DE INFORMACION TURISTICA. (Cédigo: 0385)

CONTENIDOS (Duracién: 95 horas)

Descripcion de los sistemas de informacion turistica.

- Historia de la informacion turistica.
- Estructura de la politica sobre informacion turistica.

En Europa.

En Espana.

En las Comunidades Autonomas: Comunidad de Madrid.
En los Ayuntamientos: Ayuntamiento de Madrid.

Definicion de los tipos de oficinas de informacioén turistica y sus fines.

- Tipologia de oficinas de informacién de turismo.
* En origen.
« En destino.
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- Funciones basicas que se desarrollan en una oficina de informacion turistica
- Planificacién del servicio de informacion turistica.

- Normativa sobre las oficinas de turismo.

- Organismos oficiales.

Estructuracion de los servicios de informacion turistica.

- Redes de centros y servicios de informacioén turistica.

- Distribucioén de los espacios y areas en los sistemas de informacioén turistica.
- Sefalizacién interna y externa de los servicios de informacion turistica.

- Paginas web afines a esta tematica.

- Software adecuado para el tratamiento de la informacion turistica

- Plan de calidad turistica de Espafa.

- Plan de accién en oficinas de turismo.

Diseiio del plan de atencién al publico en oficinas de informacion.

- Planificacién de los recursos humanos en una oficina.
- Diferentes tipos de profesionales de la informacion turistica.
- Habilidades y perfil del informador turistico.
- Atencién al publico en los servicios de informacién turistica.
» Atencion presencial: Comunicaciéon verbal y no verbal.
» Atencion no presencial: Tratamiento de solicitudes y peticiones telefonicas, via mail
0 por correo.
- Tratamiento de quejas y reclamaciones.
- Tratamiento y gestion documental de la informacién turistica.
- Las fuentes en informacion turistica: Estadisticas, INE, Instituto de Estudios Turisticos y
Organizacion Mundial de Turismo (OMT)
* Herramientas y soportes documentales.
» Documentacion interna y externa.
- Ofimatica y nuevas tecnologias de la informacién aplicada a las oficinas de turismo.
- El servicio de informacion turistica como servicio de calidad.

Comunicacién y difusién de los servicios y productos de los sistemas de informacion
turistica.

- La identidad corporativa.
- La comunicacion en el servicio de informacion turistica.
* Los instrumentos de comunicacion.
+ Canales y medios de comunicacion en informacion turistica.
» Creacion de soportes de difusion de la informacion turistica.
- Relacion con los medios de comunicacion.
- Relaciones con otros agentes turisticos.
- Instrumentos de gestién para los flujos turisticos.
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ANEXO Il
ORGANIZACION ACADEMICA Y DISTRIBUCION HORARIA SEMANAL
Familia profesional: Hosteleria y Turismo
Ciclo Formativo: GESTION, INFORMACION Y ASITENCIA TURISTICAS
Grado: Superior Duracion: 2.000 horas Cédigo: HOTS03
MODULOS PROFESIONALES CENTRO EDUCATIVO | CENTRO DE TRABAJO
Duracion | Cursof® CURSO 2°
Clave Denominacién cur??clulo trir:estres 2 tliil:ger:tsres 1 trimestre
(horas) se|(11:|:2lses) semanales) (horas)
01 | Destinos turisticos 205 6
02 | Estructura del mercado turistico 170 5
03 | Formacion y orientacién laboral 90 3
04 | Marketing turistico 140 4
05 | Protocolo y relaciones publicas 100 3
06 | Recursos turisticos 135 4
07 | Segunda lengua extranjera: Francés 160 5
08 | Disefio de productos turisticos 140 7
09 | Empresa e iniciativa emprendedora 65 3
10 | Inglés 160 8
11 | Proceso de guia y asistencia turistica 140 7
12 | Servicios de informacion turistica 95 5
13 | Proyecto de guia, informacion y asistencias 30 30
turisticas
14 | Formacién en Centros de Trabajo 370 370
Horas totales 2.000 30 30 400
(03/13.441/10)
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