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ANNEX IX
I. IDENTIFICACIO DEL CERTIFICAT DE PROFESSIONALITAT
Denominacié: Promoci6 turistica local i informaci6 al visitant
Codi: HOTIO108
Familia professional: Hoteleria i turisme
Nivell de qualificaci6é professional: 3
Qualificacié professional de referéncia:
HOT336_3 Promaocid turistica local i informacio al visitant (RD 1700/2007, de 14 de desembre)
Relacié d'unitats de competencia que configuren el certificat de professionalitat:
UC1074_3: Gestionar informacid turistica.
UC1075_3: Crear, promocionar i gestionar serveis i productes turistics locals.
UC0268_3: Gestionar unitats d'informacio i distribucio turistiques.
UC1057_2: Comunicar-se en anglés, amb un nivell d'usuari independent, en les activitats turistiques.
Competéncia general:
Promocionar i comercialitzar destinacions turistiques locals, gestionant serveis d'informacio turistica i
participant en la creacid, comercialitzacio i gestié de productes i serveis turistics de I'entorn local, fent
servir, en cas que sigui necessari, la llengua anglesa.

Entorn professional:

Ambit professional:

Desenvolupa la seva activitat, fonamentalment, en ens publics o publicoprivats la finalitat dels quals
és la planificacio i el desenvolupament turistics territorials. Exerceix les seves funcions com a
personal de contacte amb els usuaris del servei 0 en llocs de gestié supervisats, depenent de la mida
i complexitat de l'estructura en qué s'integra o per a la qual treballi des de I'empresa privada.

Sectors productius:

Desenvolupa la seva activitat, fonamentalment, en centres de visitants, oficines municipals
d'informaci6 turistica, oficines de congressos, patronats, consorcis o qualsevol altre ens public, local o
autonomic. En el seu ambit professional presta informacié i assessorament, col-labora en activitats de
planificacié, creacié de producte i promocié turistiques i gestiona unitats d'informacié i distribucio
turistiques.

Ocupacions o llocs de treball relacionats:

2913.006.7 Agent de desenvolupament turistic local.

2913.005.8 Tecnic/a d'informacio turistica.

Informador/a turistic/a.

Cap d'oficina d'informacio turistica.

Promotor/a turistica.

Técnic/a d'empresa de consultoria turistica.

Coordinador/a de qualitat en empreses i entitats de serveis turistics.

Durada de la formaci6é associada: 690 hores

Relacié de moduls formatius i d'unitats formatives:
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MF1074_3: Informaci6 turistica. (180 hores)

UF0080: Organitzacié del servei d'informacio turistica local. (90 hores)
UF0081: Gestid de la informacié i documentacio turistica local. (60 hores)
UF0082: Informacio i atencié al visitant. (30 hores)

MF1075_3: Productes i serveis turistics locals. (180 hores)

UF0083: Disseny de productes i serveis turistics locals. (90 hores)
UF0084: Promoci6 i comercialitzacié de productes i serveis turistics locals. (90 hores)

MF0268_3: Gestié d'unitats d'informacio i distribucié turistiques. (120 hores)

UFO0077: Processos de gestié d'unitats d'informacié i distribucié turistiques. (70 hores)
UF0049: Processos de gestié de qualitat en hoteleria i turisme. (50 hores)

MF1057_2: Anglés professional per a turisme. (90 hores)

MP0020: Modul de practiques professionals no laborals de promocio turistica local i informacié al
visitant. (120 hores)

Il. PERFIL PROFESSIONAL DEL CERTIFICAT DE PROFESSIONALITAT

Unitat de competéncia 1

Denominacid: GESTIONAR INFORMACIO TURISTICA

Nivell: 3

Codi: UC1074_3

Realitzacions professionals i criteris de realitzacio

RP1: seleccionar, emmagatzemar i processar informacié d'interés sobre I'entorn local per donar a
coneixer el seu potencial turistic, adaptant-se als requeriments i necessitats dels clients i als objectius
del centre o de la planificacié de la destinacid.

CR1.1 La informacié necessaria per dur a terme I'elaboracié de materials i atenci6 a visitants i
residents es delimita per captar principalment la que sigui realment util a les finalitats que ha
de servir.

CRL1.2 Les fonts d'informaci6 s'identifiquen i se seleccionen per obtenir les dades necessaries,
en funcid de la seva fiabilitat, periodicitat, continuitat i grau d'elaboracié.

CRL1.3 Els suports necessaris per a la recollida d'informacié d'utilitat de la destinacio i la seva
area d'influencia es dissenyen de manera que facilitin la consecucié de les finalitats per a les
quals es creen i l'actualitzacid, I'enregistrament i I'arxivament de la informacid.

CR1.4 L'arxivament i la classificacio de la informacié es realitza d'acord amb normes
establertes de manera que romangui facilment accessible i faciliti la seva explotacio en funcié
dels objectius i/o publics als quals es destini.

CR1.5 L'actualitzacio de les dades procedents de les diferents fonts es realitza de forma
periodica, i aixi es disposa en tot moment d'informacio fiable.

CR1.6 La informacié processada es disposa en suports de difusi6 que en permeten el
coneixement i la utilitzacid, tant cap a l'interior com cap a I'exterior del centre informatiu, i
s’adapta de manera que respongui als objectius i tipologia del centre d'informacié de qué es
tracti en cada cas i als diferents segments de potencials clients i clients reals als quals
s’adrega l'activitat.

CR1.7 La cessio i peticio d'informacié entre xarxes de centres o serveis d'informacié turistica
es fa mitjancant la utilitzacié de suports normalitzats.

RP2: programar i controlar les activitats d'un centre d'informacio turistica per adequar-les a les
caracteristiques de I'entorn local i a les demandes dels clients i assolir els objectius previstos.

CR2.1 La planificacio turistica de la destinacié s'analitza i s’empra per adaptar el servei.
CR2.2 Els objectius de caracter particular del centre es fixen en funcié de les necessitats dels
clients i del caracter informatiu i promocional del servei, en el marc de la planificacié general
de I'entitat.
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CR2.3 El perfil dels usuaris actuals i potencials del servei s'identifica i s’empra per adaptar les
activitats i els serveis a les seves demandes.

CR2.4 Els programes d'actuacié s'elaboren en funcié dels recursos disponibles, tenint en
compte les necessitats detectades i I'estacionalitat caracteristica de I'activitat.

CR2.5 Els suports previstos per a la recollida de dades i seguiment de l'activitat del centre es
formalitzen, es traslladen i s’arxiven segons els procediments establerts.

CR2.6 L'analisi de les dades obtingudes a partir dels indicadors establerts es realitza per
controlar l'activitat del centre, informar la persona o la institucié responsable sobre els
resultats de la gestio i proposar o, si s’escau, adoptar les mesures correctives oportunes i les
innovacions que demana el mercat.

RP3: organitzar els recursos necessaris per dur a terme la prestacio de serveis del centre d'informacio
turistica, i adaptar-se a les diferents situacions que es puguin plantejar o a les condicions particulars
de l'entorn local.
CR3.1 Els espais, el mobiliari i 'equipament necessaris per prestar el servei es defineixen i es
disposen en funcié de criteris que facilitin una millor atencié als usuaris, tant en el cas
d'instal-lacions estables com temporals.
CR3.2 Es planifiquen les necessitats d'inversié, reposicié, gestié de permisos, senyalitzacié i,
si s’escau, emmagatzematge, transport i desmuntatge.
CR3.3 EIl personal es distribueix en funcié dels programes que s'executin de manera que
s'asseguri que tots els torns i programes queden atesos, i a més es procura la motivacio del
personal i 'adequacié dels seus perfils als programes que es tracten.
CR3.4 En cas d'haver-n’hi, els uniformes i les eines complementaries d'identificacio i treball
del personal s'inventarien, i se’n planifiquen la reposicié i distribucié.
CR3.5 La senyalitzaci6 interna i externa es disposa de manera que els accessos als punts
d'informacié i la seva situacio estiguin clarament visibles.
CR3.6 La contractacié de subministraments i serveis, com ara telefonia, accés a Internet,
connexions de servei de llum i aigua, servidor del web, neteja, retolacio i altres, es planifica i
es formalitza tenint en compte les necessitats propies del centre, de l'activitat i de
I'estacionalitat que li és caracteristica.
CR3.7 El procediment de difusié de la informacié s'estableix de manera que permeti activar la
seva utilitzacié per part dels potencials usuaris i distribuidors-col-laboradors i garanteixi la
seva transmissio.
CR3.8 S'estableix la forma d'organitzar i gestionar el magatzem i/o magatzems o centres de
distribucio, de manera que permeti una rapida localitzacié individualitzada dels materials,
segons les necessitats del punt d'informacié individual i una distribucié agil als punts
d'informacié dependents.

RP4: atendre i assessorar visitants i residents en les demandes d'informacio i en la formulacié de

queixes o reclamacions, i garantir en tot moment la qualitat de la informacio6 prestada.
CR4.1 La recepciod dels clients es realitza amb amabilitat, s’hi apliquen normes de cortesia i
tecniques d'acollida i s’utilitzen els distintius per a la identificacié personal en el cas d'atenci6
directa en els punts d'informacio.
CR4.2 Es determinen les vies o0 els canals per a l'atencid i satisfacci6 de demandes
d'informaci6 i assessorament prévies a la realitzacié del viatge: pagina web, teléfon, correu
postal, fax o correu electronic.
CRA4.3 Les peticions i sol-licituds d'informacié s'atenen de forma objectiva i clara, utilitzant tot
tipus de mitjans per transmetre-les, s’adapten als diferents tipus d'usuaris del servei i se cerca
en tot moment obtenir-ne la satisfaccio.
CR4.4 La comunicacié amb els clients és fluida i s’utilitza el mitja més eficag, per poder
aconseguir una bona interaccio i comprensio en la comunicacio.
CR4.5 L'atencido de queixes, reclamacions i suggeriments es realitza de forma eficag,
s’assumeixen les que siguin possibles de solucionar, s'informa els usuaris del servei sobre les
instancies a qué s’han d’adregar en cas d'impossibilitat de resoluci6 o abséncia de
competéncia, i es procedeix a documentar-les i arxivar-les.
CR4.6 S'atenen al més aviat possible les sol-licituds de cessid o intercanvi d'informacié entre
centres 0 xarxes de centres d'informacio, i es disposa de la quantitat i qualitat d'informacié
suficient per prestar un servei satisfactori.

Context professional
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Mitjans de producci6 i/o creacié de serveis

Mitjans i equips ofimatics amb connexié a Internet. Mobiliari d'oficina especialment adaptat a les
caracteristiques del servei. Pupitres d'informacido per a llocs estratégics. Teléfon, fax i correu
electronic. Expositors de material informatiu i promocional. Edicions turistiques i, si s’escau, material
promocional i/o de venda. Impresos i documents administratius. Documentacié informativa. Material
d'oficina divers.

Productes o resultat del treball

Informacié d'interés sobre I'entorn seleccionada, classificada i processada. Programacié i control, al
seu nivell, de les activitats d'un centre d'informacio realitzades. Recursos necessaris per dur a terme
la prestacio del servei d'informacio turistica organitzats. Atencié i assessorament al public per
diferents vies en les seves demandes d'informacié, reclamacions o queixes presentades.

Informacié utilitzada o generada

Planificacié estratégica de la destinacié o zona turistica. Informacid, especialment de I'entorn local i en
tot tipus de suports, sobre mercats, destinacions, productes, recursos i serveis turistics, planols i
mapes. Documents per estendre queixes o reclamacions. Documents per a la gestié
economicoadministrativa. Legislacid turistica. Informacié sobre proveidors de serveis, preus i tarifes.
Normativa interna del centre d'informacid. Informacié especifica adaptada i sintetitzada per als
visitants. Informes d'avaluaci6 del servei prestat.

Unitat de competéncia 2

Denominacié: CREAR, PROMOCIONAR | GESTIONAR SERVEIS | PRODUCTES TURISTICS
LOCALS

Nivell: 3
Codi: UC1075_3

Realitzacions professionals i criteris de realitzacio

RP1: avaluar la potencialitat turistica de I'entorn local, a partir dels seus recursos, serveis i
infraestructures, tenint en compte les tendéncies i demandes reals i potencials del mercat.
CR1.1 Les fonts d'informacié s'identifiquen i se seleccionen per utilitzar-les en I'obtencio
d'informacid.
CR1.2 La informacié sobre la demanda turistica actual i potencial de la destinaci6 s'identifica
per detectar oportunitats de creacio i desenvolupament de productes turistics locals.
CR1.3 Els components de l'oferta turistica del seu ambit, com ara recursos, serveis i
infraestructures, s'identifiquen i es cataloguen per disposar de la informaci6é basica per a la
creaci6 del producte.
CR1.4 Les destinacions competidores i bones practiques s'analitzen per identificar-ne el
posicionament i els productes i serveis turistics desenvolupats.
CR1.5 S'apliguen els métodes més adequats per obtenir un diagnostic i s'elaboren les
conclusions sobre el seu posicionament.

RP2: participar en el disseny i millora de productes i serveis turistics locals, aportant suggeriments
orientats a satisfer les expectatives de la demanda actual i potencial i a rendibilitzar els recursos i
I'oferta de serveis de l'entorn.
CR2.1 Les possibilitats d'explotacié turistica del seu ambit s'identifiquen i es formula una
proposta raonada de delimitacié de tipologies i productes turistics, tenint en compte criteris
ambientals i de desenvolupament sostenible.
CR2.2 A partir dels objectius fixats per l'organitzacid, s'argumenten les possibilitats i
alternatives de creacié de nous productes o serveis turistics o la millora dels ja existents,
tenint en compte la seva viabilitat comercial, técnica i financera.
CR2.3 Se suggereix la programacio temporal per al desenvolupament dels productes i serveis
turistics proposats, i s’argumenten les estratégies de promocié més adequades per a cada
cas.
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CR.2.4 La participacié en la definici6 dels parametres i criteris que permetran avaluar la
qualitat dels productes o serveis turistics locals s'efectua mitjancant la formulacié de
propostes raonades.

CR2.5 Les conclusions obtingudes i la informacioé elaborada es traslladen als superiors o
responsables de la definicié de I'oferta turistica del seu ambit dins el termini establert i en la
forma escaient.

RP3: contribuir al desenvolupament, organitzacio, control i venda dels productes o serveis turistics
definits, de manera que siguin atractius per a la seva demanda potencial i es puguin comercialitzar.
CR3.1 Les accions necessaries per al desenvolupament dels productes turistics definits es
proposen i es preparen seguint instruccions, i es contribueix a determinar i organitzar els
recursos humans i materials necessaris per implementar-les.
CR3.2 La proposta sobre les entitats, persones i els serveis involucrats en el
desenvolupament dels productes turistics locals definits es formula raonadament.
CR3.3 Les accions informatives i formatives necessaries s'organitzen, si s’escau, perque les
entitats, persones i els serveis involucrats tinguin coneixement dels productes turistics definits
i adquireixin la capacitacio prevista per desenvolupar-los.
CR3.4 La formulacié d'orientacions precises per assegurar I'execucié de les accions d'acord
amb el programa elaborat s'efectua en el marc de les directrius rebudes.
CR3.5 La comprovacié que el producte o servei turistic dissenyat es desenvolupa dins del
termini i en la forma establerts s'efectua per verificar que es compleixen les especificacions
definides.

RP4: gestionar actes i programes de promocio turistica orientats a aconseguir els objectius fixats.
CR4.1 S’aporten idees i suggeriments als responsables de la definicié de I'accié promocional
en la zona sobre:

- ldentificaci6 i seleccié del public objectiu: demanda i operadors del mercat turistic.

- Mitjans de comunicacié, suports i formes publicitaries més adequats per arribar al public
objectiu.

- Actuacions de promocié.

- Participacio en esdeveniments d'ambit local, insular, provincial, nacional o internacional.

- Disseny i preparacio de materials grafics de promocié.

CR4.2 La col-laboracié en la programacié de cada acci6 de promoci6 s'efectua formulant

propostes sobre:

- Condicions de participacio, si és un acte extern a I'entitat.

- Quadre temporal d'accions i programes.

- Recursos humans i materials necessaris.

- Competencies i funcions de cada persona, aixi com el termini i les condicions per a la
seva realitzacio.

- Quadre horari del desenvolupament de cada acte.

- Proveidors que intervenen en el procés de muntatge, decoracié o altres serveis per dur a
terme l'acte.

CR4.3 Les accions i tasques previstes s'assignen al personal involucrat, préviament format, i

s’assegura l'execucio de les accions d'acord amb el programa establert.

CR4.4 Les diferents accions promocionals es realitzen facilitant informacio, distribuint

materials promocionals i atenent peticions especifiques de clients potencials.

CR4.5 S'efectua la participacié en el control del desenvolupament de l'accié promocional i

s’assegura que aquesta es fa de conformitat amb la programacié prevista i que s'informa les

persones o els departaments corresponents dins del termini i en la forma establerts.

Context professional

Mitjans de producci6 i/o creacio6 de serveis

Mitjans i equips ofimatics amb connexié a Internet. Mobiliari d'oficina especialment adaptat a les
caracteristiques del servei. Teléfon i fax. Expositors de material informatiu i promocional. Estands per
a promocio turistica en fires i esdeveniments. Equips i material audiovisual. Material promocional.

Productes o resultat del treball

Informacié i documentacio rellevants per al sector turistic local analitzades. Participacio en la creacio,
desenvolupament i millora de productes i serveis turistics de la zona o localitat realitzada. Promocio
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de destinacions i productes turistics locals. Qualitat dels serveis i equipaments que componen el
producte turistic local avaluada.

Informacié utilitzada o generada

Directrius i estratégies generals de I'entitat. Plans estratégics o directors de la destinacié. Informacio i
documentacié sobre mercats i operadors turistics. Informacié sobre recursos, serveis i productes
turistics de la zona en tot tipus de suports. Legislacio turistica general i particular. Informacioé sobre
accions comercials i canals de distribucio actuals i passats de I'entitat.

Unitat de competéncia 3

Denominacié: GESTIONAR UNITATS D'INFORMACIO | DISTRIBUCIO TURISTIQUES

Nivell: 3

Codi: UC0268_3

Realitzacions professionals i criteris de realitzacio

RP1: proposar objectius i plans per a la unitat d'informacio o distribucié d'oferta turistica de la seva
responsabilitat, que siguin viables i s'integrin en la planificacié general i estrategica de I'entitat, i que
responguin a les demandes actuals i emergents dels viatgers, proveidors de serveis de la destinacio i
altres usuaris de la unitat.
CR1.1 Per mitja d'informaci6 directa i expressa s'accedeix al coneixement dels plans generals
de I'empresa o entitat i dels especifics que afecten la seva area d'actuacio.
CR1.2 Els objectius de caracter particular per a la unitat de la seva responsabilitat es
defineixen i es proposen als seus superiors.
CR1.3 Les opcions d'actuacio s'identifiquen i s’avaluen, i se seleccionen les més adequades
als objectius fixats, tenint en compte la disponibilitat de recursos, els periodes de temporada
alta de les destinacions i les caracteristiques de I'empresa o entitat.
CR1.4 Els plans i les accions per aconseguir els objectius fixats dins de la seva area de
responsabilitat es formulen i es quantifiquen, per revisar-ne el grau de compliment.

RP2: confeccionar els pressupostos del departament o area de la seva responsabilitat i efectuar el

seguiment economic i el control pressupostari.
CR2.1 Les dades historiques de la unitat de la seva responsabilitat es revisen i les previsions
economiques s'estableixen, d'acord amb la planificacié general de I'empresa o entitat, amb el
nombre i la varietat de serveis programats i amb els objectius quantitatius i qualitatius fixats
per a la unitat d'informaci6 i distribucié d'oferta turistica.
CR2.2 Els pressupostos economics i de tresoreria es confeccionen aplicant-hi tecniques de
previsio i pressupost, i establint-ne la quantificacié i periodicitat en funcié de I'estacionalitat
propia de I'activitat turistica.
CR2.3 Els pressupostos es presenten als seus superiors jerarquics, i es tenen en compte les
observacions que aquests formulin per fer les modificacions necessaries.
CR2.4 Es defineix i s’aprova el procediment per al seguiment del pressupost de la seva
unitat.
CR2.5 El control pressupostari s'efectua en els terminis i termes establerts, i es comprova el
compliment dels objectius economics.
CR2.6 Els calculs necessaris per detectar possibles desviacions respecte als objectius
economics es realitzen de forma precisa, es proposen les mesures correctives adaptades a
cada cas, que, no obstant aix0, permetin mantenir els serveis més competitius 0 amb major
impacte estrategic en els periodes de temporada alta.
CR2.7 Els resultats del control pressupostari es transmeten mitjancant els informes adequats
a les persones i departaments corresponents, dins el termini establert i en la forma escaient.

RP3: establir l'estructura organitzativa de la unitat d'informacié i distribucié d'oferta turistica,
determinant i organitzant els recursos necessaris per a l'assoliment dels objectius.
CR3.1 Es determina el tipus d'estructura organitzativa que és més adequat per a l'assoliment
dels objectius i planificacié establerts, i s’adapta a I'estacionalitat propia de l'activitat i en
funcid de les disponibilitats de finangament.
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CR3.2 Es proposa la incorporacié a les xarxes d'intercanvi d'informaci6é i cooperacié més
adequades, per rendibilitzar sinergies, garantir la imprescindible actualitzacié permanent de la
informacio i oferta turistica i agilitar-ne la distribucié.

CR3.3 S'estableixen les funcions i tasques que s’han de dur a terme, les relacions internes de
la unitat i les relacions amb altres agents turistics i socials del seu ambit territorial i area
d'influéncia.

CR3.4 Es determinen els recursos necessaris, tenint en compte les variables estacionals o
periodiques derivades dels habits viatgers.

CR3.5 Es defineixen els llocs de treball i es contribueix a definir el perfil dels informadors i
comercialitzadors turistics que han d'ocupar-los.

CR3.6 Es col-labora en el procés de seleccio del personal que ocupa els llocs de la unitat de
treball.

CR3.7 El treball s'organitza i es distribueix entre I'equip huma de la seva dependéncia.

RP4: integrar i dirigir el personal dependent, involucrant-lo en els objectius i motivant-lo perqué tingui

una alta capacitat de resposta a les necessitats dels clients i desenvolupi la seva professionalitat.
CR4.1 Es participa en la integraci6, formacié i avaluacié del personal dependent perqué
realitzi les tasques assignades amb eficacia i eficiencia.
CR4.2 S'identifiguen les motivacions del personal dependent en el seu ambit de
responsabilitat.
CR4.3 Les metes i els objectius de l'entitat 0 empresa turistica s'expliquen perqué cada
membre de I'equip huma dependent els comprengui i assumeixi, de manera que s'hi involucri i
s'integri en el grup de treball corresponent.
CR4.4 La motivacié del personal de la unitat de la seva responsabilitat s'aconsegueix
promovent i valorant la iniciativa, l'esforg, la creativitat i el seu paper en la transmissio
d'imatge de marca del distribuidor turistic, destinacié o ambit territorial, i en el treball en equip.
CR4.5 Es determinen les responsabilitats i funcions del personal i es delega l'autoritat
necessaria per al seu compliment.
CRA4.6 Les instruccions i indicacions al personal es transmeten de forma clara, i s’assegura
que es comprenen perfectament.
CR4.7 Les reunions amb el personal, necessaries per establir objectius i per efectuar el
seguiment de I'acompliment, es fixen i es dirigeixen, i es formalitzen els informes pertinents.
CR4.8 S'avaluen la productivitat, el rendiment i la consecucié d'objectius del personal, es
reconeix I'éxit i es corregeixen actituds i actuacions.

RP5: implementar i gestionar, en el seu ambit de responsabilitat, la cultura de la qualitat i el sistema

de qualitat adoptat, per aconseguir els objectius de I'empresa o entitat.
CR5.1 Els serveis en el seu ambit de responsabilitat es dissenyen amb la seva contribucié,
aporta el seu coneixement sobre les expectatives dels diferents tipus de clients, com ara
usuaris finals, agents turistics de la destinaci6é i altres, i col-labora en la determinacio
d'estandards de qualitat i en la formulacié de procediments i instruccions de treball concordes
amb el sistema de qualitat.
CR5.2 La cultura de la qualitat es difon entre el personal al seu carrec, se l'instrueix en el
sistema i eines de qualitat i se’'n fomenta la participacio en la millora continua.
CR5.3 S'implementa el sistema de qualitat, s’identifiquen les condicions adverses a la qualitat,
tant actuals com potencials, i es dissenyen i s’executen plans de millora.
CR5.4 Es defineix el sistema d'indicadors i de control de la qualitat interna, s’analitzen les
dades aportades, se n’informa els superiors i altres departaments implicats, i es defineixen i
s’apliquen accions preventives i correctives.
CR5.5 Els procediments per a la recollida i analisi d'informacidé sobre la qualitat externa i les
enquestes de satisfaccio, o metodes equivalents, es dissenyen amb la seva col-laboracid, per
facilitar i fomentar la participacio dels clients.
CR5.6 Es comprova l'aplicacié dels procediments i instruccions i el compliment dels
estandards i normes, i s’efectua l'avaluacio periodica i sistematica de la qualitat en el seu
ambit de responsabilitat.

Context professional

Mitjans de producci6 i/o creacio6 de serveis

7/36



- . *
Servei d'Ocupacio Fofah
some g » %
de Catalunya DEESPANA  DETRasso UNIO EUROPEA [elige
>k

Fons Social Europeu

Equips informatics. Internet. Aparells telefax. Teléfons. Xarxes telematiques de distribucio i intercanvi
d'informacié i oferta turistica. Manuals de planificacié. Manuals d'arxiu, actualitzaci6 i gestié de la
informacid. Manuals de procediment administratiu. Formularis de pressupost. Manuals d'elaboraci6 de
documents. Manuals de comunicacié. Manuals de procediments de control de qualitat.

Productes o resultat del treball

Planificacié i organitzacié eficient de la unitat de la seva responsabilitat. Integracid, direcci6 i
coordinacié del personal dependent. Consecucié d'objectius: prestacidé rendible del servei,
desenvolupament estratégic de nous serveis, contribucidé a la creacidé i distribucié de serveis i
productes turistics i al desenvolupament territorial, entre altres. Personal motivat i involucrat en els
objectius de I'empresa o entitat i conscient del seu paper en la transmissié d'imatge de tota la cadena
turistica del seu ambit territorial. Organitzacio, execucio i control en la unitat de la seva responsabilitat
de la politica de qualitat de I'empresa o entitat. Optimitzacié de costos. Fidelitzacié de clients.
Informes de gesti6 de recursos humans i de resultats en l'atencié a consumidors i proveidors
d'informacid i oferta turistica.

Informacié utilitzada o generada

Pla estratégic de l'empresa o entitat i, si s’escau, del seu ambit territorial d'actuaci6. Informacio
impresa, en suports magneétics i en pagines web sobre el seu ambit territorial d'actuacio i la seva area
d'influéncia, productes i serveis turistics; preus i tarifes; requisits exigibles, normatives i drets i vies de
reclamaci6 aplicables als viatgers nacionals i internacionals; normativa de proveidors i prestataris de
serveis. Bases de dades i inventaris turistics. Informacié econdmica i administrativa de I'empresa o
entitat. Pressupostos. Informes de gesti6. Pla de qualitat de I'empresa o entitat. Inventaris de material
i equipament. Fitxer de clients, visitants i proveidors. Registre de personal. Disposicions legals i
convenis col-lectius. Manual i normativa interna de I'empresa o entitat. Registres de qualitat. Albarans,
vals i factures.

Unitat de competéncia 4

Denominacié: COMUNICAR-SE EN ANGLES, AMB UN NIVELL D'USUARI INDEPENDENT, EN
LES ACTIVITATS TURISTIQUES

Nivell: 2
Codi: UC1057_2

Realitzacions professionals i criteris de realitzacid

RP1: interpretar missatges orals de complexitat mitjana en anglés, expressats pels clients i proveidors
a velocitat normal en l'ambit de l'activitat turistica, amb Il'objecte de prestar un servei adequat,
aconseguir la satisfaccié del client, materialitzar les vendes i intercanviar informaci6 amb altres
professionals del seu ambit.
CR1.1 L'expressio oral del client o el professional en anglés, emprant un llenguatge
estandard, s'interpreta amb precisié en situacions predictibles com ara:
- Atenci6 directa al client d'agéncies de viatges, allotjaments, oficines d'informacié turistica
o esdeveniments i mitjans de transport maritim i ferroviari, a I'arribada, durant I'estada i a
la sortida.
- Resolucié de contingéncies, situacions d'emergéncia i deficiencies produides durant la
prestacio d'un servei.
- Resoluci6 de queixes i reclamacions.
- Informaci6é i assessorament sobre destinacions, serveis, productes, tarifes, viatges
combinats, trajectes, parades i escales.
- Demanda d'informacié variada per part del client o professional del sector.
- Atenci6 a proveidors, agéncies de viatges i professionals.
- Gestio de reserves i altres serveis d'agéncies de viatges i allotiaments.
- Confirmaci6 dels serveis contractats als clients i amb els proveidors.
- Promoci6 d'un establiment, viatge, esdeveniment o zona turistica entre clients actuals i
potencials.
- Venda o oferiment de serveis i productes turistics o promocionals.
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- Negociaci6 amb clients o professionals del sector d'acords de prestacié de serveis,
col-laboraci6 o contractacio.

- Informaci6 i formacié per implantar sistemes de qualitat turistica.

CR1.2 La comprensié oral en anglés es produeix adequant la interpretacié als diferents
condicionants que poden afectar aquesta, com ara el mitja de comunicacié, presencial o
telefonic, nombre i caracteristiques dels emissors del missatge, claredat de la pronunciacio,
costums en I'Gs de la llengua i temps de qué es disposa per a la interaccio; s'interpreta en
I'essencial, encara que hi hagi diferents accents, soroll ambiental, interferencies i distorsions.

RP2: interpretar, sense necessitar un diccionari, documents de complexitat mitjana escrits en anglés,
en l'ambit de l'activitat turistica, per obtenir informacid, processar-la i dur a terme les accions
oportunes.

CR2.1 La documentacid escrita en anglés quant a instruccions, informes, manuals, publicitat,

cartes, faxos, correus electronics i notes, s'interpreta amb detall i agilitat en situacions

predictibles, com per exemple:

- Consulta d'un manual de maquinaria, equipament o utensili de I'activitat turistica.

- Consulta d'un manual d'aplicacié informatica.

- Peticid d'informacid, reserves i comandes.

- Lectura de missatges, cartes, faxos i correus electronics.

- Informacio6 sobre destinacions, serveis i preus.

CR2.2 La comprensi6 escrita en angles es produeix adequant la interpretacié als

condicionants que la poden afectar, com per exemple:

- El canal de la comunicacio: fax, correu electronic o carta.

- Costums en I'Us de la llengua.

- Grafia deficient.

- Impressi6 de baixa qualitat.

RP3: expressar a clients i proveidors en anglés missatges orals fluits, de complexitat mitjana, en
I'ambit del turisme, en situacions de comunicacié presencial o a distancia, amb I'objecte de prestar un
servei adequat, aconseguir la satisfaccio del client, materialitzar les vendes i intercanviar informacié.
CR3.1 L'expressié oral en angles es realitza produint missatges coherents que empren un
vocabulari ampli relacionat amb l'activitat i son emesos amb fluidesa i espontaneitat en
reunions, recepcions i converses referides a situacions propies de l'activitat turistica, com ara:
- Atenci6 directa al client d'agéncies de viatges, allotjaments, oficines d'informacié turistica,
esdeveniments i mitjans de transport maritim i ferroviari, a I'arribada, durant I'estada i a la
sortida.
- Resolucié de contingéncies, situacions d'emergéncia i deficiencies produides durant la
prestacio d'un servei.
- Acompanyament, assisténcia i informacio al passatger en mitjans de transport maritim i
ferroviari.
- Resoluci6 de queixes i reclamacions.
- Informacié i assessorament sobre destinacions, serveis, productes, tarifes, viatges
combinats, trajectes, parades i escales.
- Demanda d'informaci6 variada per part del client o professional del sector.
- Atenci6 a proveidors, agéncies de viatges i professionals.
- Gestio de reserves i altres serveis d'agéncies de viatges i allotjaments.
- Confirmacio dels serveis contractats als clients i amb els proveidors.
- Promocié d'un establiment, viatge, esdeveniment o zona turistica entre clients actuals i
potencials.
- Venda o oferiment de serveis i productes turistics o promocionals.
- Negociacié6 amb clients o professionals del sector d'acords de prestacio de serveis,
col-laboracié o contractacio.
CR3.2 L'expressi6 oral en anglés es produeix tenint en compte els diferents condicionants
gue poden afectar aquesta, com ara el mitja de comunicacio, presencial o telefonic, nombre i
caracteristiques dels interlocutors, costums en I's de la llengua i temps de qué es disposa
per a la interacci6, encara que hi hagi soroll ambiental, interferéncies i distorsions.

RP4: produir en anglés documents escrits de complexitat mitjana, correctes gramaticalment i

ortograficament, necessaris per al compliment efica¢ de la seva comesa i per garantir els acords
propis de la seva activitat, utilitzant un vocabulari ampli propi del seu ambit professional.
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CR4.1 L'expressio escrita en anglés es realitza emplenant o produint instruccions, cartes,
faxos, correus electronics i notes coherents, intel-ligibles i correctes en la gramatica i
ortografia, referits a situacions propies de l'activitat turistica, com ara:

Redaccio d'informacio d'interés general per al client, com horaris, dates i preus.
Notificacio d'avisos per a clients d'un esdeveniment.

Redaccié i emplenament de documents relacionats amb la gestid i comercialitzacié d'una
agencia de viatges o oficina d'informaci6 turistica.

Realitzacio de reserves i venda de serveis i productes turistics.

Atenci6 per escrit de demandes informatives de clients o professionals del sector.
Gestio de reserves i confirmacio de serveis per escrit.

Resoluci6 de queixes i reclamacions per escrit.

Formalitzacio de documents de control, contractes i bons.

Elaboracié d'informes.

Sol-licituds per escrit d'informacié a clients, proveidors i professionals del sector.
Informacié basica sobre esdeveniments en restauracié, com data, lloc i preu.

CR4.2 L'expressi6 escrita en anglés es produeix tenint en compte els diferents condicionants
que poden afectar aquesta, com ara:

Comunicaci6 formal o informal.

Costums en I'Gs de la llengua.

Canal de comunicacio.

Caracteristiques dels receptors del missatge.
Qualitat de la impressio o de la grafia.

RP5: comunicar-se oralment amb espontaneitat amb un o diversos clients o proveidors en anglés, en
la prestaci6 de serveis turistics.
CR5.1 La interaccidé en anglés es realitza produint i interpretant els missatges orals d'un o
diversos interlocutors, expressats amb fluidesa en situacions propies de l'activitat turistica,
com ara:

Atenci6 directa al client d'agéncies de viatges, allotiaments, oficines d'informacio turistica
0 esdeveniments i mitjans de transport maritim i ferroviari, a I'arribada, durant I'estada i a
la sortida.

Resolucié de contingencies, situacions d'emergéncia i deficiencies produides durant la
prestaci6 d'un servei.

Resolucié de queixes i reclamacions.

Informacié i assessorament sobre destinacions, serveis, productes, tarifes, viatges
combinats, trajectes, parades i escales.

Demanda d'informacio variada per part del client o professional del sector.

Atencio a proveidors, agéncies de viatges i professionals.

Gestio de reserves i altres serveis d'agéncies de viatges i allotjaments.

Confirmacio dels serveis contractats als clients i amb els proveidors.

Promocié d'un establiment, viatge, esdeveniment o zona turistica entre clients actuals i
potencials.

Venda o oferiment de serveis i productes turistics o promocionals.

Negociacié amb clients o professionals del sector d'acords de prestacié de serveis,
col-laboraci6 o contractacio.

Comunicacié i coordinacié amb els representants i técnics dels serveis encarregats del
desenvolupament de les activitats d'oci complementaries fora de I'establiment.

CR5.2 La interaccié en anglés es produeix, si s'empra un llenguatge estandard, tenint en
compte els diferents condicionants que poden afectar aquesta, com ara el mitja de
comunicacio, presencial o telefonic, nombre i caracteristiques dels interlocutors, costums en
I'Gs de la llengua, claredat de la pronunciaci6 i temps de qué es disposa per a la interaccio,
encara que hi hagi diferents accents, soroll ambiental, interferéncies i distorsions.

Context professional

Mitjans de producci6 i/o creacio6 de serveis
Equips informatics, impressora, teléfon i fax. Aplicacions informatiques. Material de turisme.
Diccionari. Material d'oficina.

Productes o resultat del treball
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Comunicacié interactiva independent amb clients i professionals del sector en anglés per a la
prestacié de serveis turistics, gesti6 i comercialitzacié dels establiments, venda de serveis i
destinacions turistiques i negociacions amb clients i proveidors. Interpretacié6 de documents
professionals i técnics, relacionats amb l'activitat turistica.

Informacié utilitzada o generada

Manuals de llengua anglesa sobre gramatica, usos i expressions. Diccionaris monolingies, bilingles,
de sinonims i antonims. Publicacions diverses en anglés: manuals de turisme, catalegs, diaris,
revistes especialitzades en esdeveniments i oficines turistiques. Manuals de cultura dels
angloparlants de diverses procedéencies.

lll. FORMACIO DEL CERTIFICAT DE PROFESSIONALITAT

MODUL FORMATIU 1

Denominacié: INFORMACIO TURISTICA

Codi: MF1074_3

Nivell de qualificaci6é professional: 3

Associat a la unitat de competéncia:

UC1074_3: Gestionar informacié turistica

Durada: 180 hores

UNITAT FORMATIVA 1

Denominacié: ORGANITZACIO DEL SERVEI D’INFORMACIO TURISTICA LOCAL

Codi: UF0080

Durada: 90 hores

Referent de competéncia: Aquesta unitat formativa es correspon amb I'RP2 i RP3

Capacitats i criteris d'avaluacio

C1: analitzar els tipus de centres i serveis d’'informacié turistica i explicar-ne la funcié en el sector

turistic.
CEL1.1 Diferenciar els diferents tipus de centres i serveis d'informacio turistica, i explicar-ne les
caracteristiques, funcions, relacions i dependéncies organiques.
CE1.2 Estimar les funcions dels centres d'informacio turistica en el mercat turistic actual i les
seves relacions amb els diferents agents turistics.
CE1.3 Descriure els serveis o productes que poden prestar o gestionar els centres
d'informacid turistica.
CE1.4 Identificar les disposicions legals que regulen el funcionament dels centres i oficines
d'informacid turistica i precisar-ne les implicacions.
CEL.5 Descriure els espais, el mobiliari, els equipaments, subministraments necessaris per al
funcionament del servei d'informaci6 turistica.
CEL1.6 Identificar i descriure els canals o circuits de comunicacio o distribucié de la informacio,
tant interna com externa.
CEL.7 Explicar les relacions del centre o servei amb I'Administracié o entitats publiques o
publicoprivades que el creen o gestionen.
CE1.8 Especificar els criteris que marquen prioritats en la realitzacio del treball en el centre o
departament i l'adaptacié a la imatge corporativa de I'entitat.
CEL1.9 Descriure els perfils dels treballadors necessaris per prestar els serveis que poden
prestar o gestionar els centres d'informacio turistica.
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C2: aplicar procediments de gestio d'informacid, documentacié i programes d'activitats de manera que
serveixin per assolir objectius predeterminats.
CE2.1 Identificar i emplenar els documents propis d'un centre o servei d'informaci6 turistica.
CE2.2 Reconeixer i aplicar criteris d’enregistrament, arxivament i actualitzacié d'informacio.
CE2.3 Elaborar edicions turistiques senzilles sobre diferents destinacions, adaptades als
segments de public més habituals.
CE2.4 Dissenyar estratégies i procediments de difusio i transmissié de la informacio i de
fidelitzacio de les consultes a través d'Internet.
CE2.5 Identificar procediments de control dels programes d'actuacié previstos en els centres
d'informacio turistica.
CE2.6 Recollir les dades necessaries per al seguiment i control de les seves activitats.
CE2.7 En diverses situacions practiques de gestié d'informacid, cal analitzar les dades
obtingudes a partir dels diferents registres, indicadors i métodes i presentar els informes
corresponents sobre els resultats.

Continquts

1. El servei d'informacié turistica
- Objectius generals del servei d'informacio turistica.
- La informacié i l'atencié al visitant com a servei turistic i eina de marqueting de la

destinacio:
o Informacié prévia al viatge: promocio de la destinacio i atencié de les necessitats
del viatger

o Atencié i informacié durant l'estada:
» Atencid i informacio directes
= Informacié gratuita i informacié de pagament
= Coordinacié amb altres agents turistics de la destinacié
Visites guiades. Tipologia
Centres d’atencio telefonica (call center)
Centrals de reserva: comercialitzacié de la destinacié i la seva oferta
Punts d'autoinformacié
Productes i serveis turistics de destinacié: informacio i venda
Venda d'edicions turistiques i objectes de record
Fidelitzacio de clients i serveis postvenda
Elaboracio d'estadistiques
o Sondeig i prospecci6 de les noves demandes i habits viatgers
- Legislacié en matéria d'informacio turistica a Espanya i a la Unié Europea.
- Tipus de serveis o centres d'informacio turistica
- Comunicacions internes d'un centre d'informacio turistica
- Distribucié externa de la informacié d'un centre d'informacio turistica
o Publicacions turistiques
o Internet
o Punts d'autoinformacio
o Mitjans de comunicacio
o Altres possibilitats ofertes per les tecnologies de la informacio
- Promocio dels serveis propis d'un centre d'informacio turistica
- Teécniques de difusié i marqueting electronic
- Relacions amb altres empreses i entitats del sector turistic
- Xarxes de centres i serveis d'informacio turistica

O O O O O O O O

2. Recursos materials en serveis i centres d'informaci6 turistica
- Tipus d'instal-lacions:
o Centres permanents
o Centres i punts d'informaci6 estacionals
- Organitzaci6 de l'espai (en funci6 del tipus d'instal-laci6): zones de prestacié del servei, de
consulta, d'autoinformacio, de treball intern, d'exposicié, de magatzem...)
- Aspecte fisic dels locals d'informaci6 turistica en funcié de la seva tipologia i les noves
tecnigues de comunicacio
- Equipament de les instal-lacions
- Informatitzacié de centres i serveis d'informacio turistica
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- Centrals i sistemes automatitzats de reserves

- Situacio i accessos als locals

- Senyalitzacio interna i externa

- Uniforme i equipament dels treballadors

- Edicions i materials de promocio i informacié en diferents suports. Tipologia, disseny i
preparacio

3. Recursos humans en centres d'informacio turistica
- Perfils i funcions del personal d'un servei d'informacio turistica:
o Informacio presencial i telefonica
o Informadors de carrer
o Guies
o Administradors i gestors del web
4. Gestié administrativa
- Tipus de documents necessaris en un centre o servei d'informacié turistica
- Gestio de suggeriments, reclamacions i queixes
- Control estadistic
- Assegurances de viatges, visats, divises i documentacid bancaria
UNITAT FORMATIVA 2
Denominacié: GESTIO DE LA INFORMACIO | DOCUMENTACIO TURISTICA LOCAL
Codi: UF0081
Durada: 60 hores

Referent de competéncia: Aquesta unitat formativa es correspon amb I'RP1

Capacitats i criteris d'avaluacio

C1: analitzar les fonts i els métodes que permeten obtenir informacio d'interés turistic sobre I'entorn
local, avaluant, seleccionant i adaptant la informacié obtinguda a les necessitats dels clients en funcié
del segment al qual pertanyin.
CE1.1 Identificar i descriure les fonts d'informacio turistica més rellevants.
CEL1.2 Classificar les fonts d'informacio turistica en funcié de la seva fiabilitat, periodicitat,
continuitat i grau d'elaboracio.
CEL1.3 Descriure i aplicar metodes de recollida i actualitzacié de dades.
CEL1.4 Descriure i aplicar metodes de tractament de la informaci6é per adaptar-la als publics
als quals va destinada.
CEL.5 Descriure els diferents tipus d'edicions turistiques divulgatives i les seves técniques de
produccio.
CEL1.6 Descriure les diferents opcions proporcionades per les noves tecnologies per difondre
la informacio turistica de la destinacio.
CEL.7 Elaborar formularis de sol-licitud i lliurament d'informacio turistica entre centres i xarxes
de centres d'informacio turistica.
CE1.8 En diverses situacions practiques d'obtencié d'informacio, cal avaluar i seleccionar la
informacio6 obtinguda i adaptar-la a les necessitats dels clients potencials.

C2: integrar informacid sobre béns d'intereés cultural, espais naturals i altres recursos culturals i
naturals d'entorns locals determinats per traslladar-la posteriorment a potencials usuaris de serveis
d'informacio6 turistica.
CE2.1 La informacié sobre béns d'interés cultural i altres recursos del patrimoni cultural de
zones determinades s'analitza en profunditat i s’interpreta objectivament.
CE2.2 La informaci6 sobre espais naturals i altres recursos del patrimoni natural de zones
determinades s'analitza en profunditat i s'interpreta objectivament.
CE2.3 Les dades i els aspectes essencials, corresponents a aquesta informacio analitzada i
interpretada préviament, es memoritzen i s’interrelacionen.
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Continquts

1. Les fonts d'informacio turistica
- Tipus d'informacié que cal obtenir i processar
- ldentificacio, valoracié i classificacio de les fonts d'informacio turistica
- Tecniques de registre, arxiu i actualitzacié d'informacié turistica
- Sistemes i mitjans per localitzar i obtenir la informacié turistica
- Metodologies per a I'analisi, contrast i arxivament de la informacio
- Suports de la informaci6: paper, electronic
- Sistemes d'arxiu: bancs i bases de dades
- Metodologia per a l'actualitzacié permanent: procediments i costos
- El centre d'informacio turistica com a font d'informacié de la destinacié
- Intercanvi d'informacio entre centres i xarxes d'informacio: realimentacié
- Circulaci6 i distribucié de la informacié dins del centre d'informacio i altres sistemes
d'informacié no formals en la destinacio
- Informatica i tecnologies de la informaci6 aplicades als centres d'informacié turistica:
o Cerca, emmagatzematge i difusié de la informacié
o Processament i adaptacio de la informacié per als diferents suports i les diferent
vies de difusié de la informacid: atencié personal, telefonica, webs —webs 2.0-,
descarregues a mobils, punts d'autoinformacio

2. Informacié i interpretaci6 del patrimoni cultural i natural de I'entorn local
- Analisi dels recursos i serveis de la destinacio turistica
o Necessitats i expectatives dels diferents segments de mercat
o Possibles segmentacions de la destinacio per respondre al mercat
- Principis i objectius de la interpretacié del patrimoni
- Mitjans interpretatius personals i no personals
o Mitjans personals: visites guiades
o Mitjans no personals: edicions, material expositiu, exposicions...
- Adaptaci6 de la informaci6 als diferents suports i vies de distribucié de la informacié:
o Atenci6 personal, atenci6 telefonica i electronica
o Punts d'autoinformacio en el centre
o Pagines web (estatiques, webs 2.0...)
o Edicions turistiques
o Altres possibilitats ofertes per les tecnologies de la informacié
- Adaptaci6 de la informacié en funci6 de tipus de grups o turistes destinataris
o Traduccié de la informacio turistica a diferents idiomes
o Tematitzacié de la informaci6 en funcid de les vetes de mercat
o Accessibilitat de la informacié per als clients amb necessitats especials
- Integracio i interrelacié d'informacié

UNITAT FORMATIVA 3

Denominacié: INFORMACIO | ATENCIO AL VISITANT

Codi: UF0082

Durada: 30 hores

Referent de competéncia: Aquesta unitat formativa es correspon amb I'RP4

Capacitats i criteris d'avaluacio

C1: aplicar técniques per al tractament de les sol-licituds d'informacio turistica, queixes i reclamacions
que habitualment es produeixen en centres o serveis d'informacié turistica i la seva resoluci6 més
adequada.
CE1.1 Descriure els tipus de demanda d'informacié, queixes i reclamacions més usuals en un
servei d'informacio turistica.
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CEL1.2 Descriure el procés de prestacio del servei en funcié de la demanda realitzada i dels

mitjans emprats per a la sol-licitud.

CEL1.3 Descriure les situacions més habituals en les quals es poden generar situacions

conflictives que derivin en la possible formulacié de queixes o reclamacions per part dels

clients.

CE1.4 Analitzar i escollir els mitjans o canals de resposta més adequats per atendre els

diferents tipus de demanda d'informacio, queixes o reclamacions.

CEL1.5 Identificar la legislacid aplicable als clients en la seva condici6 d'usuaris de productes i

serveis turistics.

CEL.6 En situacions practiques, relatives a la prestacié d'informacid, cal:

- Identificar, seleccionar i analitzar informacié turistica o d'interés general segons les
situacions.

- Seleccionar i transmetre informacié en funcié de les peticions dels interlocutors i del seu
perfil i interessos, utilitzant els mitjans més adequats en cada cas.

- Recuperar informaci6 i prestar-la als usuaris, adoptant una actitud d'acord amb la situacio
plantejada i aplicant-hi I'estil de comunicacio i les normes de cortesia més adequades.

- Comprovar la comprensié del missatge emes, aixi com del rebut, i mostrar una actitud
d'empatia cap a l'interlocutor.

CE1.7 En situacions practiques, relatives a la presentacido de queixes i reclamacions, cal

informar i assessorar, i enregistrar les que siguin significatives perqué puguin ser utilitzades,

si s’escau, en el futur.

CE1.8 Assumir la necessitat d'atendre els potencials clients amb cortesia i elegancia,

procurant satisfer-ne les demandes, resolent amb amabilitat i discrecié les seves queixes, i

potenciant la bona imatge de I'entitat que presta el servei.

CEL1.9 Valorar la importancia d'actuar amb rapidesa i precisié en tots els processos de

prestacio de serveis, des del punt de vista de la percepcioé de la qualitat per part dels clients.

Continquts

1. Orientaci6 i assisténcia al turista

- Técniques d'acollida i habilitats socials aplicades al servei d'informacid turistica:
o Comunicacié verbal
o Comunicacié no verbal
- Tecniques de protocol i imatge personal.
- L'informador com a assessor de temps lliure:
o Personalitzacid de I'atencié i acollida
o Adaptacié de la informacié als temps d'estada i consum
o Adaptacié de la informaci6 a les expectatives de viatge
- Tipologies de clients:
o Visitants (turistes i excursionistes)
o Clients interns (oferta de la destinaci6 i poblaci6 local)
- Gestio de temps d'atencio, gestio de cues i gesti6 de crisi.
- Mitjans de resposta:
o Atencié de sol-licituds d'informacié no presencials: gestié de correu postal, correu
electronic i altres formules derivades de les tecnologies de la informacio
o Atencié telefonica
o Gestio del sistema de suggeriments, queixes i reclamacions
o Obtenci6 de dades d'interés per al servei i estadistiques turistiques
- Legislacié en matéria de proteccio de l'usuari.

Orientacions metodoldgigues

Formacio a distancia:

Unitats formatives

Nombre maxim d'hores per impartir a distancia

Unitat formativa 1 40
Unitat formativa 2 50
Unitat formativa 3 10

Seqiéncia:
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Per accedir a les unitats formatives 2 i 3, s’ha d'haver superat la unitat formativa 1.

Criteris d'accés per als alumnes

S'ha de demostrar o acreditar un nivell de competéncia en els ambits assenyalats a continuacié que
asseguri la formacié minima necessaria per cursar el modul amb aprofitament:

Comunicacié en llengua castellana
Competéncia matematica
Competencies socials en geografia
Competéncia digital

MODUL FORMATIU 2

Denominacié: PRODUCTES | SERVEIS TURISTICS LOCALS

Codi: MF1075_3

Nivell de qualificacio professional: 3

Associat a la unitat de competéncia:

UC1075_3: Crear, promocionar i gestionar serveis i productes turistics locals
Durada: 180 hores

UNITAT FORMATIVA 1

Denominacié: DISSENY DE PRODUCTES | SERVEIS TURISTICS LOCALS
Codi: UF0083

Durada: 90 hores

Referent de competéncia: Aquesta unitat formativa es correspon amb I'RP1 i RP2

Capacitats i criteris d'avaluacio

C1: avaluar la potencialitat turistica en un ambit determinat que permeti detectar oportunitats de
creaci6 i desenvolupament de productes turistics locals.
CEL1.1 Descriure el procés evolutiu del sector turistic i les funcions i relacions que tenen entre
si els diferents actors del sector, i la seva relaci6 amb el desenvolupament en ambits locals
determinats i amb altres sectors economics.
CEL1.2 Enumerar, caracteritzar i interrelacionar les variables que formen la demanda turistica
d'una zona determinada, i analitzar les motivacions i altres factors que la condicionen.
CEL.3 Identificar i caracteritzar les fonts d'informaci6 turistica més rellevants.
CE1.4 Identificar els segments de mercat als quals es poden adrecar determinats i nous
productes i serveis turistics locals.
CEL1.5 Identificar, catalogar i inventariar, si s’escau, el conjunt de recursos, serveis i
infraestructures de zones determinades.
CE1.6 Analitzar el posicionament dels productes turistics desenvolupats en un ambit
d'actuacio determinat.
CEL.7 Identificar, seleccionar i aplicar metodes d'analisi estratégica que permetin coneixer la
potencialitat turistica i el possible posicionament del producte turistic en un ambit d'actuacié
determinat.

C2: posar en practica i avaluar estrategies de creacid, millora i desenvolupament de productes i

serveis turistics en entorns locals, tenint en compte la potencialitat turistica de l'area, la demanda
actual, potencial i la proteccié ambiental.
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CE2.1 A partir de la delimitacié d'una zona i de les diferents formes de turisme, cal descriure
els serveis i productes susceptibles de desenvolupament i la seva tipologia.

CE2.2 Inventariar i catalogar els diferents components dels productes turistics locals, actuals i
potencials: recursos, oferta basica de serveis turistics i oferta complementaria, de manera que
puguin ser confeccionats i susceptibles d'una optima capacitat de promocio.

CE2.3 Elaborar projectes de creaci6, millora i desenvolupament de productes i serveis
turistics en ambits locals, i analitzar la potencialitat turistica de la zona i les caracteristiques
de la demanda actual i potencial.

CE2.4 Definir i argumentar els components dels productes turistics locals proposats i les
accions necessaries per al seu desenvolupament, tenint en compte la seva viabilitat i aplicant-
hi la legislaci6 vigent sobre urbanisme, proteccié ambiental i ordenaci6 turistica.

CE2.5 Argumentar les estratégies de promocié més adequades, segons el tipus de producte o
servei turistic en questio.

CEZ2.6 Proposar la programacié temporal de les accions pertinents per al desenvolupament
dels productes i serveis turistics definits.

CE2.7 Aplicar els principis de desenvolupament sostenible i de protecci6 ambiental en
programar les actuacions.

Continguts

1. El sector turistic
- Origen i evolucio historica del fenomen turistic. Factors que influeixen en el seu
desenvolupament. Dinamica i evolucio dels fluxos turistics: els nous habits viatgers.
- L'organitzacié del sector. El marc juridic, economic i social. Administracions publiques
competents en matéria de turisme.
- Oferta i demanda turistiques: recursos, serveis, equipaments i productes turistics.
- L'estructura de comercialitzacié en el sector:
o Operadors turistics: funcions que desenvolupen.
o Actuals vies de comercialitzacid: compra directa per part del client.
- Procés de creacid, posada en marxa, desenvolupament i prestacié dels serveis turistics.

2. Ordenaci6 territorial i planificacié estratégica
- Els plans d'ordenaci6 territorial i la seva incidéncia en el desenvolupament turistic.
Normatives.
Fonts d'informacié sobre oferta, demanda, estructura, evolucié i tendéncies dels
productes turistics locals.
- Analisii aplicacié de técniques d'identificacio i catalogacié de recursos turistics.
- La investigaci6 de mercats com a instrument de planificaci6 en el sector. Métodes
guantitatius i qualitatius. Aplicacions estadistiques.
- Analisi i aplicaci6 de técniques de planificacid estratégica de productes i destinacions
turistiques. Posicionament estratégic davant de la competéncia.
- Procés de creacid, posada en marxa, desenvolupament i prestacié dels serveis turistics.

3. Creaci6 i desenvolupament de productes i serveis turistics locals

- Analisi comparativa i caracteritzacié dels diferents tipus de productes i serveis turistics
locals.

- Definicio, redefinicié i desenvolupament de productes turistics locals. Fases i execucio.
Disseny i desenvolupament de serveis.

- Projectes de creaci6, desenvolupament i millora de productes turistics locals: oportunitat,
viabilitat i pla d'execucio. Financament de projectes. Gestié de projectes.

- Fases del cicle de vida d'un producte turistic local.

- Gestio d'iniciatives turistiques.

4. Desenvolupament turistic sostenible
- Introduccié6 al desenvolupament sostenible: aspectes econOmics, ambientals i
socioculturals.
- El desenvolupament sostenible per a planificadors locals.
- Laimportancia de I'ambient per al desenvolupament turistic. Impactes ambientals.
- Sorgiment i desenvolupament de la interpretacié del patrimoni natural com a eina per
preservar-lo i utilitzar-lo adequadament com a recurs turistic.
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- La gesti6 ambiental en turisme: consum energétic i aigua, tractament de residus, altres
aspectes.
- Pla de millora ambiental dins de la politica de qualitat.

UNITAT FORMATIVA 2

Denominacié: PROMOCIO | COMERCIALITZACIO DE PRODUCTES O SERVEIS TURISTICS
LOCALS

Codi: UF0084

Durada

: 90 hores

Referent de competéncia: Aquesta unitat formativa es correspon amb I'RP2 i RP3

Capacitats i criteris d'avaluacié

C1: posar en practica i avaluar diferents estrategies de comercialitzacio de productes, serveis i
destinacions turistiques locals d’acord amb les caracteristiques dels recursos i serveis turistics de

I'entorn.

CEL1.1 Descriure i analitzar les diferents estrategies i mitjans de distribucié del mercat turistic.
CE1.2 Descriure i valorar les diferents estratégies de comunicacié i els objectius que es
pretenen en cada fase del seu desenvolupament.

CEL1.3 Associar estratéegies de comunicacio determinades a les peculiaritats dels productes,

serveis i destinacions turistiques locals en general.

CE1.4 Justificar I's dels diferents canals i instruments de comunicacié utilitzats per

comercialitzar productes, serveis i destinacions turistiques locals, i valorar-ne la idoneitat en

funcio del tipus de destinacio, servei o producte turistic local, objectius de comunicacio, public
objectiu i mitjans humans i economics disponibles.

CEL1.5 Elaborar projectes de comercialitzacié de productes turistics de I'entorn local, partint de

la informacio subministrada sobre aquests i els coneixements del mercat, que continguin:

- Estratégies i canals de distribucid.

- Ambits geografics, publics objectius i accions de comunicaci6 adequades al producte.

- Instruments de comunicacié per a la canalitzacié d'aguestes accions i estimacio del grau
de consecucié dels objectius previstos amb la utilitzacié6 de cadascun d’aquests
instruments.

- Estimacié dels costos, abast i possibles resultats de les accions definides.

- Instruments i variables que permetin avaluar el grau d'eficacia de les accions comercials
programades, en funcié del public objectiu receptor i del cost previst.

CEL.6 Identificar i interpretar la normativa que regula la comercialitzacié de productes i

marques.

C2: analitzar les aplicacions del marqueting de serveis i la seva importancia per crear i promocionar
productes turistics de I'entorn local.

CE2.1 Diferenciar el marqueting de productes del marqueting de serveis.

CE2.2 Identificar els components del mix de serveis que incideixen en la creacio, oferta i
promocié d'un determinat producte turistic.

CE2.3 Justificar I'existéncia de les fases de conceptualitzacié, estructuracié, comercialitzacio i
prestacio en la creacio de serveis.

CE2.4 Valorar la importancia de I'aplicacio del sistema de servuccio en la creacid i promocié
de productes turistics d'ambit local.

CE2.5 Valorar el pes de cada variable del marqueting mix i la seva importancia per al
desenvolupament de productes turistics locals, a partir del cicle de vida d’aquests.

Continquts

1. Marq

ueting turistic
- Justificacio de la necessitat del marqueting en el marc del sector d'hoteleria i turisme.
- Marqueting operacional i marqueting mix en el sector d'hoteleria i turisme:
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o Definici6 de marqueting operacional i caracteritzacié de les variables en qué es
basa: producte/servei, preu, comercialitzacid, distribucié i comunicacio.
o Peculiaritats d'aquestes variables en el disseny i comercialitzacié de productes
turistics locals.
Marqueting vivencial, sensorial o experiencial;
o Definici6 de marqueting vivencial i caracteritzaci6 del quart component:
I'experiéncia del viatge, la vivéncia i la relacié amb la destinacio.
El procés de segmentacié de mercats i definicié de public objectiu.
Instruments de comunicacié segons tipus de producte turistic local: identitat corporativa,
marca, publicitat, publicacions, relacions publiques, fires turistiques, trobades
professionals entre I'oferta de productes turistics i organitzadors de viatges i/o mitjans de
comunicacio especialitzats, esdeveniments adrecats al consumidor final.
Planificaci6é, control d'accions de comunicaci6 1 organitzacid d'esdeveniments
promocionals.
Pla de marqueting. Viabilitat i pla d'execucio.
Normativa reguladora de la comercialitzacié de productes i marques.

2. Projectes de comercialitzacié de productes i serveis turistics locals

Estratégies i canals de distribucid.

Ambits geografics, publics objectius i accions de comunicacié adequades a diferents
productes i serveis.

Instruments de comunicacié per a la canalitzaci6 d’accions i estimacié del grau de
consecucié dels objectius previstos amb la utilitzacié de cadascun d’aquests instruments.
Estimacio dels costos, abast i possibles resultats de les accions definides.

Instruments i variables que permetin avaluar el grau d'eficacia de les accions comercials
programades, en funcié del public objectiu receptor i del cost previst.

3. El sistema de servuccio en el sector d'hoteleriai turisme

Elements per a una teoria de la servuccié. Justificacié i importancia del seu Us.
Peculiaritats de l'aplicacié del sistema de servucci6é per crear i desenvolupar productes
turistics locals.

4. Utilitzacié de les tecnologies de la informacié per promocionar la destinacio i per crear i
promocionar productes turistics de I'entorn local

Webs i portals turistics. Tipologies i funcionalitats.
Allotjament i posicionament de les pagines en la xarxa. Cercadors.
Marqueting i comerg electronic en I'ambit turistic.

Orientacions metodologigues

Formacio a distancia:

Unitats formatives Nombre maxim d'hores per impartir a
distancia
Unitat formativa 1 50
Unitat formativa 2 90

Seqiéncia:

Per accedir a la unitat formativa 2 s’ha d'haver superat la unitat formativa 1.

Criteris d'accés per als alumnes

S'ha de demostrar o acreditar un nivell de competéncia en els ambits assenyalats a continuacio que
asseguri la formacié minima necessaria per cursar el médul amb aprofitament:

e Comunicaci6 en llengua castellana
e Competéncia matematica
e Competencies socials en geografia
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e Competéncia digital
MODUL FORMATIU 3
Denominacié: GESTIO D'UNITATS D'INFORMACIO | DISTRIBUCIO TURISTIQUES
Codi: MF0268_3
Nivell de qualificaci6é professional: 3
Associat a la unitat de competeéencia:
UCO0268_3 Gestionar unitats d'informacio i distribucio turistiques
Durada: 120 hores
UNITAT FORMATIVA 1

Denominacié: PROCESSOS DE GESTIO D'UNITATS DINFORMACIO | DISTRIBUCIO
TURISTIQUES

Codi: UF0077
Durada: 70 hores
Referent de competéncia: Aquesta unitat formativa es correspon amb les RP1, RP2, RP3 i RP4

Capacitats i criteris d'avaluacid

C1: analitzar la funcio i el procés de planificaci6 empresarial o institucional i definir plans que siguin
adequats per a unitats d'informacié o distribucié d'oferta turistica.
CE1.1 Justificar la importancia de la planificacié en el procés d'administraciéo empresarial.
CE1.2 Diferenciar els principals tipus de plans empresarials o institucionals per a unitats
d'informacio o distribucié d'oferta turistica.
CEL1.3 Descriure les fases i els passos logics d'un procés de planificacié6 empresarial o
institucional com a enfocament racional per establir objectius, prendre decisions i seleccionar
mitjans.
CEL1.4 Identificar els elements basics per establir un procés de direccid per objectius.
CEL.5 En suposits practics de planificacié empresarial o institucional, cal:
- Formular objectius per a una unitat d'informacié o distribucié d'oferta turistica determinada
en el marc d'hipotétics plans generals d'empresa o entitat.
- Seleccionar les opcions d'actuacié6 més convenients per a la consecuci6é dels objectius
proposats.
- Plantejar els programes que derivin d’aquestes opcions i determinar els mitjans humans i
materials necessaris.
CEL1.6 Valorar la importancia de la revisié periodica dels plans empresarials en funcié de
l'aplicaci6 dels sistemes de control caracteristics de cada tipus d'unitat d'informacio i
distribucio d'oferta turistica.

C2: analitzar la gestié i el control pressupostaris en el marc de les agéncies de viatges, altres
distribuidors turistics i entitats d'informacié turistica, identificar costos i elaborar pressupostos
econOmics que permetin establir programes d'actuacio.
CE2.1 Identificar els tipus de costos empresarials i comparar estructures de costos de
diferents tipus de distribuidors turistics i entitats d'informaci6 turistica.
CE2.2 Calcular costos totals unitaris i marges pel que fa als preus de venda de diferents
serveis i productes turistics.
CE2.3 Justificar la gestié pressupostaria com a subfuncidé empresarial vinculada a les de
planificaci6 i control.
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CE2.4 Diferenciar els tipus de pressupostos més utilitzats pels distribuidors turistics i entitats

d'informaci6 turistica, expressar els objectius de cadascun i descriure I'estructura i les partides

gue componen aquests pressupostos.

CE2.5 Identificar les variables que s'han de tenir en compte en la confeccidé de pressupostos.

CE2.6 En determinades situacions propies d'agencies de viatges, i a partir d'uns suposats

objectius econodmics de producte, de costos directes i indirectes i de volum de negoci per a

periodes de temps establerts, cal:

- Elaborar pressupostos economics per establir programes d'actuacié en el marc dels
periodes fixats.

- Determinar els costos dels diferents recursos.

- Calcular el punt mort d'explotacio i els nivells de productivitat.

CE2.7 En casos practics de gestio i control pressupostaris en el marc de les agencies de

viatges, i partint de les previsions pressupostaries corresponents i dels resultats reals

obtinguts, cal:

- Calcular les desviacions.

- Analitzar les causes de la seva aparici6 i els efectes que produeixen.

- Proposar solucions alternatives, establint metodes de seguiment i control pressupostari.

CE2.8 Assumir la necessitat d'intervenir en els processos de control economic de la unitat

d'informacié i distribucié turistiques amb un alt sentit de la responsabilitat i honradesa

personals.

C3: analitzar estructures organitzatives i funcionals propies de diferents tipus de distribuidors turistics i
entitats d'informacid turistica i el seu entorn de relacions internes i externes, i justificar estructures
organitzatives i tipus de relacions adequades a cada tipus d'empresa o entitat.

CES3.1 Classificar i caracteritzar els diferents tipus de distribuidors turistics i d'entitats que

presten informacié turistica.

CE3.2 Descriure els factors i criteris d'estructuracio que determinen una organitzacio eficag.

CE3.3 Comparar les estructures i relacions departamentals més caracteristiques dels

diferents tipus d'agéncies de viatges, altres distribuidors turistics i entitats d'informacio

turistica, i identificar els objectius de cada departament o entitat i la consequent distribucié de
funcions.

CES3.4 Descriure els circuits, tipus d'informacié i documents interns i externs que es generen

en el marc d’aquestes estructures i relacions interdepartamentals.

CE3.5 Descriure les relacions externes de les agéncies de viatges, altres distribuidors turistics

i les entitats d'informacié turistica amb altres empreses o institucions, i les relacions internes

caracteristiques.

CE3.6 A partir d'estructures organitzatives i funcionals de distribuidors turistics i entitats

d'informacio turistica, cal:

- Avaluar I'organitzacio, jutjant criticament les solucions organitzatives adoptades.

- Proposar solucions i organigrames alternatius a les estructures i relacions
interdepartamentals caracteritzades, justificant els canvis introduits en funcié d'una
organitzacié més eficagc.

CE3.7 Descriure els llocs de treball més caracteristics de les agéncies de viatges, altres

distribuidors turistics i entitats d'informacid turistica, i caracteritzar-los per la competéncia

professional expressada en termes de capacitats i assoliments als nivells requerits en el mén
laboral.

CE3.8 En casos practics de diferents tipus de distribuidors turistics i entitats d'informacio

turistica, cal:

- Definir els limits de responsabilitat, funcions i tasques de cada component dels equips de
treball de la unitat.

- Estimar els temps de treball de les activitats professionals més significatives.

C4: analitzar els méetodes per definir llocs de treball i seleccionar personal apropiats per a empreses
de distribucio i entitats d'informacié turistiques, i comparar-los criticament.
CE4.1 Comparar criticament els principals meétodes per definir llocs corresponents a
treballadors qualificats de la unitat.
CE4.2 Comparar criticament els principals métodes per seleccionar treballadors qualificats de
la unitat.
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C5: analitzar les funcions d'integracié i direccié de personal, utilitzant les técniques aplicables en
unitats d'informacié i distribucié turistiques.

CES5.1 Justificar la finalitat de la funcié d'integraci6 com a complementaria de la funcié

d'organitzacié.

CEb5.2 En diverses situacions practiques d'integracié i direccié de personal, cal:

- Donar una breu informacié sobre la unitat, la seva organitzacié i la seva imatge
corporativa, utilitzant material audiovisual.

- Aplicar técniques per a la comunicacio intragrupal entre els suposats membres antics i
nous de la unitat, simulant delegacions d'autoritat, animant la iniciativa personal i la
creativitat i exigint responsabilitats com a mesura de motivacio.

CES5.3 Explicar la logica dels processos de presa de decisions.

CEb5.4 Justificar la figura del directiu i del lider en una organitzacio.

CEb5.5 Descriure les técniques de direccié i dinamitzacié d'equips i reunions de treball

aplicables a unitats d'informacié i distribucié turistiques.

CEb.6 Justificar els processos de motivacio del personal adscrit a unitats d'informacié i

distribucio turistiques.

CEb.7 En suposits practics de relacions jerarquiques entre membres d'unitats d'informacio i

distribucio turistiques, cal:

- Utilitzar eficagment les técniques de comunicacioé idonies per rebre i emetre instruccions i
informacio, intercanviar idees o opinions, assignar tasques i coordinar plans de treball.

- Intervenir en els suposats conflictes originats mitjangant la negociacio i la consecucié de
la participacié de tots els membres del grup en la detecci6 de l'origen del problema,
evitant judicis de valor i resolent el conflicte, i centrar-se en els aspectes que es puguin
modificar.

- Adoptar les decisions idonies en funcié de les circumstancies que les propicien i les
opinions dels altres pel que fa a les vies de solucio possibles.

- Exercir el lideratge, d'una manera efectiva, en el marc de les seves competéncies
professionals, adoptant I'estil més apropiat en cada situacio.

- Dirigir equips de treball, integrant i coordinant les necessitats del grup en el marc
d'objectius, politiques o directrius predeterminats.

- Dirigir, animar i participar en reunions de treball, dinamitzar-les, col-laborar-hi activament
0 aconseguir la col-laboracié dels participants, i actuar d'acord amb les finalitats de la
reunio.

Contingquts

1. La planificacio en les empreses i entitats de distribuci6 i informacio turistiques
- La planificacié en el procés d'administracio.
- Principals tipus de plans: objectius, estratégies i politiques; relacié entre aquests.
- Passos logics del procés de planificaci6 com a enfocament racional per establir objectius,
prendre decisions i seleccionar mitjans.
- Reuvisio periodica dels plans en funcié de I'aplicacio dels sistemes de control caracteristics
d'aquestes empreses.

2. Gestid i control pressupostaris en unitats de distribucié i informacié turistiques
- La gestio pressupostaria en funcidé de les seves etapes fonamentals: previsié, pressupost
i control.
- Concepte i proposit dels pressupostos en les unitats d'informacio i distribucio turistiques.
Definicio de cicle pressupostari.
- Diferenciacio i elaboracio dels tipus de pressupostos caracteristics d'unitats de distribucio
i informacid turistiques.

3. Estructura financera de les agencies de viatges i altres distribuidors turistics
- ldentificacio i caracteritzacid de fonts de finangcament.
- Relaci6 optima entre recursos propis i aliens.
- Avantatges i desavantatges dels principals méetodes per avaluar inversions segons cada
tipus d'agéncia de viatges i distribuidor turistic.
- Aplicacions informatiques.
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4. Avaluacié de costos, productivitat i analisi economica per a agéncies de viatges i altres
distribuidors turistics
- Estructura del compte de resultats en les agéncies de viatges i distribuidors turistics.
- Tipus i calcul de costos empresarials especifics.
- Aplicaci6 de métodes per a la determinacid, imputacié, control i avaluacié de consums i
atencions a clients de serveis turistics.
- Calcul i analisi de nivells de productivitat i de punts morts d'explotacié o llindars de
rendibilitat, utilitzant eines informatiques.
- lIdentificaci6 de parametres establerts per avaluar: ratios i percentatges. Marges de
benefici i rendibilitat.

5. L'organitzacio6 en les agencies de viatges, altres distribuidors turistics i entitats d'informacio
turistica
- Interpretacié de les diferents normatives sobre autoritzacié i classificacié d'agéncies de
viatges i entitats d'informacio turistica.
- Tipologia i classificacié d'aquestes entitats.
- Naturalesa i proposit de I'organitzacio i relacié amb altres funcions gerencials.
- Patrons basics de departamentalitzacié tradicional en empreses de distribucié i entitats
d'informacio turistiques: avantatges i inconvenients.
- Estructures i relacions departamentals i externes caracteristiques d'aquestes entitats.
- Diferenciacio dels objectius de cada departament o unitat i distribucié de funcions.
- Circuits, tipus d'informacié i documents interns i externs que es generen en el marc
d’aquestes estructures i relacions interdepartamentals.
- Principals metodes per definir llocs corresponents a treballadors qualificats de I'empresa o
entitat. Aplicacions.

6. Lafuncid d'integraci6 de personal en unitats de distribucié i informacid turistiques
- Definici6 i objectius.
- Relaci6é amb la funcio6 d'organitzacio.
- Programes de formacié per a personal dependent:. analisi, comparacié i propostes
raonades.
- Tecniques de comunicacid i de motivacid adaptades a la integraci6 de personal:
identificacio i aplicacions.

7. Ladireccio de personal en unitats de distribucié i informacié turistiques
- La comunicacio en les organitzacions de treball: processos i aplicacions.
- Negociacio en l'entorn laboral: processos i aplicacions.
- Solucié de problemes i presa de decisions.
- Ladirecci6 i el lideratge en les organitzacions: justificacio i aplicacions.
- Direcci6 i dinamitzaci6 d'equips i reunions de treball.
- La motivacio en l'entorn laboral.

8. Aplicacions informatiques especifiques per a la gestié d'unitats d'informacié i distribucio
turistiques
- Tipus i comparacio.
- Programes a mida i oferta estandard del mercat.
- Aplicacio de programes integrals per a la gestié de les unitats d'informacio i distribucio
turistiques.
UNITAT FORMATIVA 2
Denominacié: PROCESSOS DE GESTIO DE QUALITAT EN HOTELERIA | TURISME
Codi: UF0049
Durada: 50 hores

Referent de competéncia: Aquesta unitat formativa es correspon amb I'RP5

Capacitats i criteris d'avaluacio
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C1: analitzar sistemes i plans de qualitat aplicables a empreses d'hoteleria i turisme.
CEL1.1 Explicar el concepte de qualitat i justificar-ne I'aplicacié en el sector de I'hoteleria i el
turisme.
CEL1.2 Descriure la funcié de gestié de la qualitat en relacié amb els objectius de I'empresa i
dels diferents departaments d'establiments d'hoteleria i turisme.
CE1.3 Col-laborar en la implantaci6 d'un sistema de qualitat, interpretant i aplicant les normes
de qualitat corresponents, establint objectius, identificant factors clau i barreres, i definint el
programa per a la seva implementacié quant a les actuacions que s'hagin de realitzar i els
seus terminis.
CE1.4 Identificar i valorar les dimensions i els atributs de qualitat del producte, i dissenyar i
definir els serveis dels respectius departaments, determinant i elaborant les especificacions
necessaries de qualitat i estandards de qualitat del servei, les normes, els procediments i les
instruccions de treball, entre altres.
CEL.5 A partir d'un pla de qualitat d'un procés de produccié o servei d'hoteleria i turisme, cal:
- Analitzar els elements del pla de qualitat en relacié6 amb els seus objectius.
- Interpretar i manejar amb destresa el manual de qualitat i el manual de procediments.
CE1.6 Argumentar la participacié personal necessaria en l'aplicacié de la gestio de la qualitat
com a factor que facilita I'assoliment de millors resultats i una major satisfaccio dels usuaris
de serveis.

C2: definir o realitzar processos de control de qualitat dels serveis i productes d'hoteleria i turisme, i
identificar les caracteristiques de qualitat més significatives.

CE2.1 Descriure els instruments i dispositius de control de qualitat utilitzats en el sector.

CE2.2 Descriure les caracteristiques de qualitat més significatives dels productes i serveis

propis del sector.

CE2.3 Establir i interpretar indicadors de la qualitat propis dels departaments de l'area

d'allotjament, i elaborar glestionaris senzills que permetin mesurar el nivell de satisfaccio dels

clients pel que fa a aquests.

CE2.4 Analitzar un procés productiu o de servei totalment definit d'hoteleria i turisme, i:

- Determinar les expectatives i necessitats dels clients, interns i externs, per identificar les
possibilitats reals de satisfaccio en relaciéo amb el producte o servei.

- ldentificar les caracteristiques de qualitat del producte o servei que han de ser
controlades.

- ldentificar factors causa-efecte que intervenen en la variabilitat de les caracteristiques de
qualitat.

- Seleccionar les fases de control del procés.

- Seleccionar els procediments de control.

- Reconeixer els aspectes i parametres que cal controlar.

- Descriure els principals métodes, equips i instruments utilitzats en el mostreig i control de
la produccio o servei.

- Indicar els moments o les fases del procés en qué es realitza el control.

CE2.5 Gestionar la documentaci6 i informacié propies del sistema de qualitat implantat, i

determinar els registres necessaris i el procediment aplicable.

CE2.6 Realitzar processos de control de qualitat de determinats serveis i productes d'hoteleria

i turisme:

- Efectuant I'enregistrament de les dades que afectin el seu lloc de treball, en relacié6 amb
els objectius de qualitat, per verificar-ne el compliment d'acord amb els patrons i
estandards fixats.

- Reconeixent i detectant aquelles situacions que, en aparenca, poden suposar debilitats
del servei per incloure-les en els dispositius que facilitin informacié verag sobre aquestes.

- Organitzant el desenvolupament d'enquestes per recopilar dades i propostes.

- Proposar els ajustos metodologics que podrien millorar els processos de recollida de
dades.

C3: avaluar els resultats de les dades obtingudes durant els processos de control de productes o
serveis del sector d'hoteleria i turisme, i proposar actuacions per a la millora continua.
CE3.1 En un suposit practic de millora continua, cal:
- Recopilar i, si s’escau, resumir en els registres i indicadors corresponents, les dades
destinades a I'analisi que permeti establir un diagnostic objectiu de la situacio.
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- Analitzar els grafics de control estadistic utilitzats, interpretant les tendéncies que en
puguin derivar.

- Establir, al seu nivell, conclusions sobre les dades recollides per detectar possibles
debilitats, i identificar les causes de les desviacions 0 anomalies en els productes o
serveis.

- Proposar accions preventives o correctives, aixi com revisar les ja implantades, per
verificar-ne I'efectivitat.

Contingquts

1. La cultura de la qualitat en les empreses i/o entitats d'hoteleria i turisme
- El concepte de qualitat i excel-léncia en el servei hoteler i turistic.
o Necessitat d'assegurament de la qualitat en I'empresa hotelera i turistica.
o El cost de mesurament i millora de la qualitat.
o Qualitat i productivitat.
o Qualitat i gesti6é del rendiment.
o Eines de la qualitat i la no-qualitat.
- Sistemes de qualitat: implantaci6 i aspectes clau.
o El'model EFQM.
- Aspectes legals i normatius.
o Legislacié nacional i internacional.
o Normalitzacid, acreditacié i certificacio.
- El pla de turisme espanyol Horitz6 2020.

2. La gestio6 de la qualitat en I'organitzacio hotelera i turistica

- Organitzacio de la qualitat.
o Enfocament dels sistemes de gestié de I'organitzacio.
o Compromis de la direccié.
o Coordinacio.
o Avaluacio.

- Gestio per processos en hoteleria i turisme.
o lIdentificacié de processos.
o Planificaci6 de processos.
o Mesura i millora de processos.

3. Processos de control de qualitat dels serveis i productes d'hoteleriai turisme
- Processos de produccio i servei.
o Comprovacio6 de la qualitat.
o Organitzaci6 i métodes de comprovacio de la qualitat.
- Supervisio i mesura del procés i producte/servei.
o Satisfaccio del client.
o Supervisié i mesura de productes/serveis.
- Gestio de les dades.
o Obijectives.
o Sistema d'informacié de la qualitat a la direccié.
o Informes.
o Laqualitat assistida per ordinador.
o Metodes estadistics.
- Avaluaci6 de resultats.
o Propostes de millora.

Orientacions metodoldgigues

Formacio a distancia:

Unitats formatives Nombre maxim d'hores per impartir a
distancia
Unitat formativa 1 70
Unitat formativa 2 50

25/36



- . *
Servei d'Ocupacio Fofah
some g » %
de Catalunya DEESPANA  DETRasso UNIO EUROPEA [elige
>k

Fons Social Europeu

Sequencia:
Les unitats formatives d'aquest modul es poden programar de manera independent.

Criteris d'accés per als alumnes

S'ha de demostrar o acreditar un nivell de competéncia en els ambits assenyalats a continuacio que
asseguri la formacié minima necessaria per cursar el modul amb aprofitament:

Comunicacié en llengua castellana
Competéncia matematica
Competéncia digital

Competéncies socials en geografia

MODUL FORMATIU 4

Denominacié: ANGLES PROFESSIONAL PER A TURISME

Codi: MF1057_2

Nivell de qualificaci6é professional: 2

Associat a la unitat de competencia:

UC1057_2 Comunicar-se en anglés, amb un nivell d'usuari independent, en les activitats turistiques
Durada: 90 hores

Capacitats i criteris d'avaluacio

C1: interpretar missatges orals de complexitat mitjana en anglés, expressats pels clients i proveidors
a velocitat normal, emesos en I'ambit de I'activitat turistica.

CELl.1 Interpretar els aspectes generals de missatges orals emesos en angles i reconeixer

amb precisi6 el proposit del missatge en situacions professionals, com ara:

- Atencio6 directa al client d'agéncies de viatges, allotjaments, oficines d'informacio turistica,
esdeveniments i mitjans de transport maritim i ferroviari, a I'arribada, durant I'estada i a la
sortida.

- Resolucié de contingéncies, situacions d'emergéncia i deficiencies produides durant la
prestacio d'un servei.

- Resoluci6 de queixes i reclamacions.

- Informacié i assessorament sobre destinacions, serveis, productes, tarifes, viatges
combinats, trajectes, parades i escales.

- Demanda d'informacié variada per part del client o professional del sector.

- Atenci6 a proveidors, agéncies de viatges i professionals.

- Gestio de reserves i altres serveis d'agéncies de viatges i allotjaments.

- Confirmaci6 dels serveis contractats als clients i amb els proveidors.

- Promocio d'un viatge, esdeveniment o zona turistica entre clients actuals i potencials.

- Venda o oferiment de serveis i productes turistics o promocionals.

- Negociacié6 amb clients o professionals del sector d'acords de prestacio de serveis,
col-laboraci6 o contractacio.

CE1.2 Interpretar de forma general missatges orals emesos en anglés en situacions

professionals simulades sota condicions que afecten la comunicacio, com ara:

- Comunicacio presencial o telefonica, missatge enregistrat i megafonia.

- Comunicacio formal o informal.

- Aspectes no verbals.

- Nombre i caracteristiques dels interlocutors.
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- Costums en I'Gs de la llengua i diferents accents.
- Claredat de la pronunciacio.
- Soroll ambiental, interferéncies i distorsions.

C2: interpretar els aspectes generals de missatges i documents de certa complexitat escrits en
angles, rebuts o utilitzats en I'ambit de I'activitat turistica, i extreure’n la informaci6 rellevant.
CE2.1 Interpretar de forma general els missatges, les instruccions i els documents, rebuts o
utilitzats en anglés i reconeixer-ne el proposit amb precisid, en situacions professionals, com
ara:
- Consulta de manuals de maquinaria, equipament o utensili de I'activitat turistica.
- Consulta de manuals d'aplicacié informatica.
- Peticié d'informacio, reserves i comandes.
- Lectura de missatges, cartes, faxos o correus electronics.
- Informacio sobre destinacions, serveis i preus.
CE2.2 Interpretar de forma general missatges escrits en anglés, en situacions professionals
simulades sota condicions que afecten la comunicacio, com ara:
- Canal de la comunicacid, com fax, correu electronic o carta.
- Costums en I'is de la llengua.
- Grafia deficient.
- Impressio de baixa qualitat.

C3: produir amb fluidesa missatges orals en anglés mitjanament complexos, referits al context
professional del turisme.

CES3.1 Expressar oralment en anglés, pronunciant amb fluidesa, claredat i correccio, formules

de cortesia apreses i frases complexes que empren un vocabulari ampli, en situacions

professionals, com ara:

- Atencio directa al client d'agéncies de viatges, allotjaments, oficines d'informacid turistica,
esdeveniments i mitjans de transport maritim i ferroviari, a I'arribada, durant I'estada i a la
sortida.

- Resolucié de contingéncies, situacions d'emergéncia i deficiencies produides durant la
prestacio d'un servei.

- Resoluci6 de queixes i reclamacions.

- Informacié i assessorament sobre destinacions, serveis, productes, tarifes, viatges
combinats, trajectes, parades i escales.

- Demanda d'informacié variada per part del client o professional del sector.

- Atenci6 a proveidors, agencies de viatges i professionals.

- Gestio de reserves i altres serveis d'agéncies de viatges i allotjaments.

- Confirmacio dels serveis contractats als clients i amb els proveidors.

- Promocié d'un establiment, viatge, esdeveniment o zona turistica entre clients actuals i
potencials.

- Venda o oferiment de serveis i productes turistics o promocionals.

- Negociaci6 amb clients o professionals del sector d'acords de prestacid de serveis,
col-laboraci6 o contractacio.

- Informaci6 i formacio per implantar sistemes de qualitat turistica.

CE3.2 Produir missatges orals amb claredat i coheréncia, adequant el tipus de missatge i el

registre a les condicions d'una situacié professional simulada que poden afectar la

comunicacio, com ara:

- Comunicacio6 presencial o telefonica.

- Comunicaci6 formal o informal.

- Costums en I'Gs de la llengua.

- Nombre i caracteristiques dels interlocutors.

- Soroll ambiental o interferencies.

- Temps de que es disposa per a la comunicacié.

C4: produir en anglés documents escrits, correctes gramaticalment i ortograficament, utilitzant un
vocabulari ampli, propi de I'ambit professional del turisme.
CE4.1 Produir en anglés missatges i instruccions escrits, ajustats a criteris de correcci6
gramatical i ortografica i que empren un vocabulari ampli, en situacions professionals, com
ara;
- Avisos per a clients d'un esdeveniment.
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Documents relacionats amb la gestié i comercialitzacié d'una agéncia de viatges.
Reserves i venda de serveis i productes turistics.

Atencio per escrit de demandes informatives de clients o professionals del sector.
Gestio de reserves i confirmacio de serveis per escrit.

Resolucié de queixes i reclamacions per escrit.

Formalitzacié de documents de control, contractes i bons.

Elaboracio d'informes.

Sol-licitud per escrit d'informacio a clients, proveidors i professionals del sector.
Informacié basica sobre esdeveniments en restauracid, com data, lloc i preu.
Redaccié d'informacio d'interés general per al client, com horaris, dates i avisos.

CE4.2 Produir en anglés missatges i instruccions escrits, ajustats a criteris de correccio
gramatical i ortografica, adequant el missatge, el suport i el mitja a les condicions d'una
situacié professional simulada, que afecten la comunicacié, com ara:

Comunicacié formal o informal.

Costums en I'Us de la llengua.
Caracteristiques dels receptors del missatge.
Qualitat de la impressié o de la grafia.

C5: comunicar-se oralment amb un o diversos interlocutors en anglés estandard, expressant i

interpretant

amb fluidesa, missatges mitjanament complexos en diferents situacions, formals i

informals, propies dels serveis turistics.
CE5.1 Interaccionar amb un o diversos interlocutors en anglés, en situacions professionals,
com ara:

Atenci6 directa al client d'agéncies de viatges, allotjaments, oficines d'informacié turistica,
esdeveniments i mitjans de transport maritim i ferroviari, a l'arribada, durant I'estadai a la
sortida.

Resolucié de contingéncies, situacions emergents i deficiencies produides durant la
prestacio d'un servei.

Resolucié de queixes i reclamacions.

Informacié i assessorament sobre destinacions, serveis, productes, tarifes, viatges
combinats, trajectes, parades i escales.

Demanda d'informacio variada per part del client o professional del sector.

Atenci6 a proveidors, agéncies de viatges i professionals.

Gestid de reserves i altres serveis d'agéncies de viatges i allotjaments.

Confirmacio dels serveis contractats als clients i amb els proveidors.

Promocié d'un establiment, viatge, esdeveniment o zona turistica entre clients actuals i
potencials.

Venda o oferiment de serveis i productes turistics o promocionals.

Negociacié6 amb clients o professionals del sector d'acords de prestaci6 de serveis,
col-laboraci6 o contractacio.

CE5.2 Resoldre situacions d'interacci6 en anglés, sota condicions, que afecten la
comunicacid, com ara:

Contingquts

Comunicaci6 presencial o telefonica.

Comunicaci6 formal o informal.

Costums en I'Gs de la llengua.

Nombre i caracteristiques dels interlocutors.

Claredat en la pronunciaci6 i diferents accents.

Soroll ambiental o interferéncies frequents en els establiments d'hoteleria i turisme, en
transports, parcs tematics, d'oci i congressos.

Temps de qué es disposa per a la comunicacio.

1. Gestid i comercialitzacio en anglés de serveis turistics

Presentacié de serveis turistics: caracteristiques de productes o serveis, mesures,
guantitats, serveis afegits, condicions de pagament i serveis postvenda, entre altres.
Gestid de reserves de destinacions o serveis turistics.

Emissié de bitllets, bons i altres documents propis de la comercialitzacié d'un servei
turistic.

Negociacié amb proveidors i professionals del sector de la prestacio de serveis turistics.
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Gestio de reserves d'habitacions i altres serveis de I'establiment hoteler.
Emplenament de documents propis de la gesti6 i comercialitzacid d'un establiment
hoteler.

2. Prestacio d'informacio turistica en angles

Sol-licitud de cessi6 o intercanvi d'informacié entre centres o0 xarxes de centres
d'informacio turistica.

Gestio de la informacié sobre proveidors de serveis, preus i tarifes i prestacié d’aquesta a
clients.

Prestacié d'informacioé de caracter general al client sobre destinacions, rutes, condicions
meteorologiques, entorn i possibilitats d'oci.

Elaboracio de llistes de recursos naturals de la zona, d'activitats esportives i/o recreatives
i itineraris, especificant localitzacid, distancia, dates, mitjans de transport o formes
d'accés, temps que cal emprar i horaris d'obertura i tancament.

Informacié sobre la legislacié6 ambiental que afecta I'entorn i les activitats d'oci que en el
seu marc es realitzen.

Sensibilitzacié del client en la conservacio dels recursos ambientals utilitzats.

Recollida d'informacié del client sobre la seva satisfaccié amb els serveis de I'allotjament
turistic.

3. Atencié al client de serveis turistics en anglés

Terminologia especifica en les relacions turistiques amb clients.

Usos i estructures habituals en l'atencié turistica al client o consumidor: salutacions,
presentacions i formules de cortesia habituals.

Diferenciacié d'estils, formal i informal, en la comunicacio turistica oral i escrita.
Tractament de reclamacions o queixes dels clients o consumidors: situacions habituals en
les reclamacions i queixes de clients.

Simulacié de situacions d'atencio al client i resolucié6 de reclamacions amb fluidesa i
naturalitat.

Comunicacié i atencio, en cas d'accident, a les persones afectades.

Orientacions metodologigues

Formacioé a distancia:

Nre. maxim d'hores per impartir a distancia: 70

Criteris d'accés per als alumnes

S'ha de demostrar o acreditar un nivell minim de competéncia B1.1 en comunicacié en llengies
estrangeres segons el Marc comu europeu de les llengues.

S'ha de demostrar o acreditar un nivell de competéncia en els ambits assenyalats a continuacié que
asseguri la formacié minima necessaria per cursar el médul amb aprofitament:

e Comunicacio en llengua castellana
e Comunicacio6 en llengiies estrangeres
e Competéncia digital

MODUL DE PRACTIQUES PROFESSIONALS NO LABORALS DE PROMOCIO TURISTICA
LOCAL | INFORMACIO AL VISITANT

Codi: MP0020

Durada: 120 hores

Capacitats i criteris d'avaluacio
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C1: col-laborar en I'obtencié d’informacié d'interés turistic sobre I'entorn local, avaluant, seleccionant i
adaptant la informacié obtinguda a les necessitats dels clients en funcié del segment al qual
pertanyin.
CEL1.1 Aplicar métodes de recollida i actualitzaci6é de dades.
CEL1.2 Aplicar metodes de tractament de la informacié per adaptar-la als puablics als quals va
destinada.
CE1.3 Elaborar formularis de sol-licitud i lliurament d'informaci6 turistica entre centres i xarxes
de centres d'informaci6 turistica.
CE1.4 En diverses situacions d'obtencié d'informacio, cal avaluar i seleccionar la informacié
obtinguda i adaptar-la a les necessitats dels clients potencials.

C2: aplicar procediments de gestio d'informacid, documentacio i programes d'activitats de manera que
serveixin per assolir objectius predeterminats.
CE2.1 Emplenar els documents propis d'un centre o servei d'informacio turistica.
CE2.2 Col-laborar en I'enregistrament, arxivament i actualitzacié d'informacio.
CE2.3 Col-laborar en edicions turistiques senzilles adaptades als segments de public més
habituals.
CE2.4 Aplicar procediments de difusié i transmissio de la informacio i de fidelitzacio de les
consultes a través d'Internet.
CE2.6 Recollir les dades necessaries per al seguiment i control de les seves activitats.

C3: aplicar tecniques per al tractament de les sol-licituds d'informacié turistica, queixes i reclamacions
que habitualment es produeixen en centres o serveis d'informacié turistica i la seva resoluci6 més
adequada.
CES3.1 Identificar, seleccionar i analitzar informacio turistica o d'interés general segons les
situacions.
CES3.2 Seleccionar i transmetre informacié en funcié de les peticions dels interlocutors i del
seu perfil i interessos, utilitzant els mitjans més adequats en cada cas.
CE3.3 Recuperar informacié i prestar-la als usuaris, adoptant una actitud d'acord amb la
situacié plantejada i aplicant-hi I'estii de comunicacié i les normes de cortesia més
adequades.
CE3.4 Comprovar la comprensié del missatge emés, aixi com del rebut, i mostrar una actitud
d'empatia cap a l'interlocutor.
CE3.5 Informar i assessorar, en situacions relatives a la presentaci6 de queixes i
reclamacions, i enregistrar les que siguin significatives perqué puguin ser utilitzades, si
s’escau, en el futur.

C4: col-laborar en l'avaluacié de la potencialitat turistica en un ambit local determinat que permeti
detectar oportunitats de creacié i desenvolupament de productes turistics locals.
CE4.1 Identificar i inventariar, si s’escau, el conjunt de recursos, serveis i infraestructures de
zones determinades.
CE4.2 Analitzar el posicionament dels productes turistics desenvolupats en un ambit
d'actuaci6 determinat.
CEA4.3 Aplicar métodes d'analisi que permetin coneixer la potencialitat turistica i el possible
posicionament del producte turistic en un ambit d'actuacié determinat.

C5: col-laborar en la posada en practica d'estratégies de creacio, millora i desenvolupament de
productes i serveis turistics en entorns locals, tenint en compte la potencialitat turistica de l'area, la
demanda actual, potencial i la proteccié ambiental.
CES5.1 Inventariar i catalogar els diferents components dels productes turistics locals, actuals i
potencials: recursos, oferta basica de serveis turistics i oferta complementaria, de manera que
puguin ser confeccionats i susceptibles d'una Optima capacitat de promocié.
CEb5.2 Col-laborar en projectes de creacid, millora i desenvolupament de productes i serveis
turistics en ambits locals, i analitzar la potencialitat turistica de la zona i les caracteristiques
de la demanda actual i potencial.
CEb.3 Proposar estrategies de promocioé adequades al tipus de producte o servei turistic en
glestio.
CES5.4 Proposar la programacio temporal de les accions pertinents per al desenvolupament
dels productes i serveis turistics definits.
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CEb5.5 Aplicar els principis de desenvolupament sostenible i de protecci6 ambiental en
programar les actuacions.

C6: posar en practica estratégies de comercialitzacié de productes, serveis i destinacions turistiques
locals d’acord amb les caracteristiques dels recursos i serveis turistics de I'entorn.
CE®6.1 Col-laborar en projectes de comercialitzaci6 de productes turistics de I'entorn local,
partint de la informaci6é subministrada sobre aquests i els coneixements del mercat.
CE®6.2. Col-laborar en el desenvolupament d'accions comercials.

C7: collaborar en la gestid i control pressupostaris de la unitat, identificant costos, observant els
pressupostos economics i la definicié de plans d'actuacié que siguin adequats per a la consecucio
dels objectius.
CE7.1 Observar l'elaboracié de pressupostos economics per establir programes d'actuacié en
el marc dels periodes fixats.
CE7.2 Col-laborar en la determinacio dels costos dels diferents recursos.
CE7.3 Col-laborar en el calcul del punt mort d'explotacié i els nivells de productivitat.
CE7.4 Assistir en la gestié i control pressupostaris, partint de les previsions pressupostaries
corresponents i dels resultats reals obtinguts.
CE7.5 Observar el procés de planificacio i la formulacié d'objectius, tenint en compte les
opcions d'actuacié més convenients per tal d’aconseguir-los.
CE7.6 Observar el plantejament dels programes que derivin d’aquestes opcions i determinar
els mitjans humans i materials necessaris.

C8: observar l'aplicacid de técniques d'integracié i direcci6 de personal utilitzades en unitats
d'informacid turistica.

CE8.1 Observar la utilitzacié eficac de les técniques de comunicacié idonies per rebre i

emetre instruccions i informacio, intercanviar idees o opinions, assignar tasques i coordinar

plans de treball.

CE8.2 Observar la intervencio en conflictes originats i la seva solucié mitjancant la negociacié

i la consecucié de la participacié de tots els membres del grup en la deteccié de I'origen del

problema, evitant judicis de valor i resolent el conflicte, i centrar-se en els aspectes que es

puguin modificar.

CE8.3 Observar com s'exerceix el lideratge, d'una manera efectiva, adoptant I'estii més

apropiat a cada situacio i dirigint equips de treball, per integrar i coordinar les necessitats del

grup en el marc d'objectius, politiques o directrius predeterminats.

CE8.4 Participar en reunions de treball, col-laborant-hi activament o aconseguint la

col-laboraci6 dels participants, i actuar d'acord amb les finalitats de la reunid.

CE8.5 En diverses situacions d'integracié personal, cal:

- Observar com s'assignen i s’integren els nous empleats, i en funcié dels llocs que cal
cobrir se'ls concedeix un periode determinat perqué s’hi adaptin.

- Observar les operacions i els processos més significatius que cada nou empleat ha de
desenvolupar i identificar els criteris que permetin avaluar I'acompliment professional i els
seus resultats.

- Observar l'aplicacié de tecniques per a la comunicacié intragrupal entre els membres
antics i nous del departament, per detectar les delegacions d'autoritat, i com s'incentiva la
iniciativa personal i la creativitat com a mesura de motivacio.

C9: col-laborar en la realitzacié de controls de qualitat de determinats serveis i productes d'unitats
d'informacid turistica i assistir en I'avaluacié dels resultats obtinguts.
CE9.1 Collaborar en I'enregistrament de les dades que afectin el seu lloc de treball, en
relacié6 amb els objectius de qualitat, per verificar-ne el compliment d'acord amb els patrons i
estandards fixats.
CE9.2 Col-laborar en la deteccié d'aquelles situacions que, en aparenca, poden suposar
debilitats del servei per incloure-les en els dispositius que facilitin informacioé verag¢ sobre

aquestes.

CE9.3 Col-laborar en el desenvolupament d'enquestes per a la recopilaci6 de dades i
propostes.

CE9.4 Collaborar en la recopilacio i introducci6 de dades en els registres i indicadors
corresponents.
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CE9.5 Col-laborar en I'establiment de conclusions per detectar possibles debilitats i col-laborar
en la identificacio de les causes de les desviacions.

CE?9.6 Col-laborar en les propostes d'accions preventives o correctives.

CE9.7 Col-laborar en Tlaplicacié dels procediments d'atencié i resoluci6 de queixes i
reclamacions, identificant la normativa vigent, i emplenar registres d'indicadors i fulls de presa
de dades.

CE9.8 Observar la participacié personal necessaria en l'aplicacio de la gestio de la qualitat
com a factor que facilita I'assoliment de millors resultats i una major satisfaccié dels usuaris
de serveis.

C10: comunicar-se oralment amb un o diversos interlocutors en anglés estandard, expressant i
interpretant amb fluidesa, missatges mitjanament complexos en diferents situacions, formals i
informals, propies dels serveis turistics.
CE10.1 Interaccionar amb un o diversos interlocutors en anglés, en situacions professionals,
com ara:
- Atendre directament el client d'oficines d'informacio turistica.
- Resoldre contingéncies, situacions emergents i deficiéncies produides durant la prestacio
d'un servei.
- Resoldre queixes i reclamacions.
- Informacié i assessorament sobre destinacions, serveis, productes, tarifes, viatges
combinats, trajectes, parades i escales.
- Demanar informaci6 variada per part del client o professional del sector.
- Atendre proveidors, agencies de viatges i professionals.
- Gestionar reserves i altres serveis.
- Confirmar els serveis contractats als clients i amb els proveidors.
- Realitzar la promocioé d'un establiment, viatge, esdeveniment o zona turistica entre clients
actuals i potencials.
- Realitzar la venda o I'oferiment de serveis i productes turistics o promocionals.
- Negociar la prestacié de serveis, col-laboracié o contractacié amb clients o professionals
del sector.
CE10.2 Resoldre situacions d'interaccié en anglés, sota condicions, que afecten la
comunicacio, com ara:
- Comunicaci6 presencial o telefonica.
- Comunicaci6 formal o informal.
- Costums en I'Us de la llengua.
- Nombre i caracteristiques dels interlocutors.
- Claredat en la pronunciaci6 i diferents accents.
- Soroll ambiental o interferéncies freqiients en els establiments d'hoteleria i turisme, en
transports, parcs tematics, d'oci i congressos.
- Temps de que es disposa per a la comunicacié.

C11: participar en els processos de treball de I'empresa, seguint les normes i instruccions establertes
en el centre de treball.
CE11.1 Comportar-se responsablement tant en les relacions humanes com en els treballs que
s’han de realitzar.
CE11.2 Respectar els procediments i les normes del centre de treball.
CE11.3 Emprendre amb diligéncia les tasques segons les instruccions rebudes i tractar que
s’adequin al ritme de treball de I'empresa.
CE11.4 Integrar-se en els processos de producci6 del centre de treball.
CE11.5 Utilitzar els canals de comunicacio establerts.
CE11.6 Respectar en tot moment les mesures de prevencio de riscos, salut laboral i proteccié
del medi ambient.

Continquts

1. Les fonts d'informacid turistica
- ldentificacid, valoracio i classificacid de les fonts d'informacio turistica.
- Aplicaci6 de les metodologies per a I'analisi, contrast i arxivament de la informacio.
- Maneig de diferents sistemes d'arxiu: bancs i bases de dades.
- Aplicacié de procediments per a l'actualitzacié de la informacio i estimacio de costos.
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- Intercanvi d'informacio entre centres i xarxes.
- Col-laboracié en la distribucié de la informacié dins de I'empresa.
- Maneig de les tecnologies de la informacié en el centre d'informacio turistica.

2. Informacié i interpretacié del patrimoni cultural i natural
- Analisi dels recursos i serveis de la destinacio turistica.
- Adaptacio de la informacio als diferents suports i vies de distribucio:
o Atenci6 personal, atencio telefonica i electronica.
o Punts d'autoinformacio en el centre.
o Pagines web (estatiques, webs 2.0...).
o Edicions turistiques.
o Altres possibilitats ofertes per les tecnologies de la informacid.
- Adaptaci6 de la informacié en funcié de tipus de grups o turistes destinataris.
- Traduccio de la informacio turistica a I'anglés.
- Adaptacié de la informacié en funcié de les vetes de mercat.

3. Recursos materials en serveis i centres d'informacio turistica
- Us de la informatica dels centres i serveis d'informacio turistica.
- Maneig de les centrals i sistemes automatitzats de reserves.
- Col-laboraci6 en la producci6é d'edicions i materials de promocio i informaci6 en diferents
suports. Tipologia, disseny i preparacio.

4. Gestié administrativa d'oficines d'informacié turistica
- Emplenament dels documents necessaris en el centre o servei d'informacio turistica.
- Informacié i assessorament en situacions relatives a la presentacid de suggeriments,
reclamacions i queixes.
- Col-laboraci6 en el control estadistic.

5. Orientacio i assistencia al turista

- Aplicaci6 de técniques d'acollida i habilitats socials aplicades al servei d'informacio
turistica.

- Comunicacio verbal.

- Comunicacio no verbal.

- Aplicaci6 de tecniques de protocol i imatge personal.

- Realitzaci6 personalitzada de I'atencio i acollida.

- Adaptaci6 de la informacio als temps d'estada i consum, a les expectatives de viatge i a la
tipologia de clients.

- Gestio dels temps d'atencié.

- Atenci6 de sol-licituds d'informacié no presencials: correu postal, correu electronic i altres
férmules derivades de les tecnologies de la informacié.

- Atenci6 telefonica.

- Col-laboraci6 en l'obtenci6 de dades d'interés per al servei i estadistiques turistiques.

6. Creacid i desenvolupament de productes i serveis turistics locals
- Col-laboraci6 en la definicid, redefinicié i desenvolupament de productes turistics locals.
- Col-laboraci6 en la gestio de projectes.

7. Comercialitzacio turistica
- Col-laboracio6 i proposta de la segmentacio de mercats i definicié de publics objectius.
- Collaboraci6 en la planificacié, control d'accions de comunicacié i organitzacio
d'esdeveniments promocionals.

8. Utilitzacio de les tecnologies de la informacioé per promocionar la destinacio i per crear i
promocionar productes turistics de I'entorn local

- Collaboracio en l'actualitzacié del web turistic de la destinacio.

- Col-laboraci6 en accions de marqueting electronic.

9. Definicié de plans per a arees i departaments d'agéncies de viatges i empreses i entitats de
distribucio i informacio turistiques
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Formulacié d'objectius per a una area, empresa o entitat de distribucié i informacié
turistica, determinada en el marc dels plans generals d'empresa o entitat.

Seleccidé de les opcions d'actuaci6 més convenients per a la consecucio dels objectius
proposats en un pla.

Elaboracié de programes que derivin de les actuacions planificades i determinar els
mitjans humans i materials necessaris.

10. Gesti6 i control pressupostaris en agéncies de viatges, unitats d'informacio i distribucié

turistiques

Calcul de costos totals unitaris i marges pel que fa als preus de venda.

Elaboracio de pressupostos economics per establir programes d'actuacio.

Determinacio dels costos dels diferents recursos.

Calcul del punt mort d'explotacié i els nivells de productivitat.

Calcul de les desviacions i analisi de les causes de la seva aparici6 i els efectes que
produeixen.

Proposta de solucions alternatives, establint métodes de seguiment i control
pressupostaris.

11. Disseny d'estructures organitzatives i funcionals propies d'agencies de viatges, altres
distribuidors turistics i entitats d'informacio turistica

Propostes d'organigrames alternatius a l'estructura i relacions interdepartamentals de
l'agéncia de viatges, altres distribuidors turistics i entitats d'informacio turistica.

Definicié dels limits de responsabilitat, funcions i tasques de cada component dels equips
de treball d'agéncies de viatges, altres distribuidors turistics i entitats d'informacié
turistica.

Estimacié dels temps de treball de les activitats professionals més significatives
d'agéncies de viatges, altres distribuidors turistics i entitats d'informacio turistica.

12. Direcci6 i integracidé de personal en agéncies de viatges, altres distribuidors turistics i
entitats d'informacio turistica

Recepcid i emissio d'instruccions i informacio.

Observacio en l'assignacio de tasques i plans de treball.

Observacio en la resolucido de conflictes originats en l'equip de treball mitjancant la
negociacié i la participacio.

Col-laboracié en la direccié d'equips de treball, integrant i coordinant les necessitats del
grup en el marc d'objectius, politiques o directrius predeterminats.

Participacio en reunions de treball.

Explicacié del manual d'acollida de I'establiment a un nou empleat.

Col-laboracié en l'assignacio als nous empleats, i en funcié dels llocs que cal cobrir, un
periode determinat d'adaptacié a aquests.

Redaccid i explicacié de les operacions i els processos més significatius que cada nou
empleat ha de desenvolupar i els criteris que permetin avaluar l'acompliment professional
i els seus resultats.

Comunicaci6 intragrupal entre els membres antics i nous del departament.

13. Implementacié i gesti6 dels sistemes de qualitat en agéncies de viatges, altres distribuidors
turistics i entitats d'informacio turistica

Realitzacio d'una proposta per implantar un sistema de qualitat en I'empresa.

Identificacio dels factors clau i barreres de les normes de qualitat aplicades en I'empresa.
Elaboracié de questionaris senzills que permetin mesurar el nivell de satisfaccio dels
clients pel que fa als indicadors.

Aplicacié d'eines basiques per a la determinacié i analisi de les causes de la no-qualitat.
Gestid de la documentacié i informacié propies del sistema de qualitat implantat, i
determinar els registres necessaris i el procediment aplicable.

14. Comunicacio en anglés estandard en situacions propies dels serveis turistics

Atencio directa en anglés al client d'agéncies de viatges, oficines d'informaci6 turistica, a
l'arribada, durant I'estada i a la sortida.

Resolucié en anglés de contingéncies, situacions emergents i deficiencies produides
durant la prestacio d'un servei.
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Resolucié de queixes i reclamacions en anglés.

Informacié i assessorament en anglés, sobre destinacions, serveis, productes, tarifes,
viatges combinats, trajectes, parades i escales.

Atenci6é de demandes d'informacio variada en anglés per part del client o professional del
sector.

Atencié en anglés a proveidors, agéncies de viatges i professionals.

Gestio de reserves i altres serveis d'agencies de viatges i allotjaments en anglés.
Confirmacio dels serveis contractats als clients i amb els proveidors en angles.

Promocioé en anglés d'un viatge, esdeveniment o zona turistica entre clients actuals i
potencials.

Negociacié en angles amb clients o professionals del sector d'acords de prestaciéo de
serveis, col-laboracié o contractacio.

Comunicaci6 en anglés de forma presencial o telefonica.

Comunicacié en anglés en situacions formals o informals.

Comunicacié en anglés tenint en compte els costums en I'Us de la llengua.

Comunicacié en anglés tenint en compte el nombre d'interlocutors i les seves
caracteristiques.

Comunicacié en angles, amb claredat en la pronunciacié i interpretacido de diferents
accents.

Comunicacié en angles en condicions de soroll ambiental o interferéncies.

Comunicacié en angles tenint en compte el temps de qué es disposa.

15. Integracidé i comunicacié en el centre de treball

Comportament responsable en el centre de treball.

Respecte dels procediments i normes del centre de treball.

Interpretacio i execucié amb diligéncia de les instruccions rebudes.

Reconeixement del procés productiu de I'organitzacio.

Utilitzacié dels canals de comunicacié establerts en el centre de treball.

Adequacio al ritme de treball de I'empresa.

Seguiment de les normatives de prevencié de riscos, salut laboral i proteccié del medi
ambient.

IV. PRESCRIPCIONS DEL PERSONAL FORMADOR

Modul formatiu Titulacié requerida

Experiéncia professional requerida en
I'ambit de la unitat de competéncia

Si es té titulacié Si no es té

titulacié

- Diplomat/ada en turisme.
- Teécnic/a superior en informacio i

MF1074_3: comercialitzacio turistiques.
Informacié - Certificat de professionalitat de 2 anys 4 anys
turistica nivell 3 de la familia professional

Hoteleria i turisme en I'area de

turisme.

- Diplomat/ada en turisme.
ME1075 3: - Técnic/a guperipr en i_nformacic')i
— comercialitzacio turistiques.

Productes i

serveis turistics

- Certificat de professionalitat de 2 anys 4 anys
nivell 3 de la familia professional

locals Hoteleria i turisme en l'area de
turisme.

- Llicenciat/ada en administracio i
MF0268_3: direccio d'empreses.
Gestid d'unitats - Llicenciat/ada en ciéncies
d'informacio i actuarials i financeres. 2 anvs Imprescindible
distribucié - Llicenciat/ada en economia. y requisit de titulacio
turistiques - Diplomat/ada en turisme.

- Diplomat/ada en ciéncies
empresarials.
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- Llicenciat/ada en filologia
anglesa.

- Llicenciat/ada en traduccio i
interpretacio.

- Qualsevol titulacié superior amb
la formacié complementaria
seguent: certificat d'aptitud en

MF1057_2: els idiomes corresponents de
Angles I'Escola Oficial d'ldiomes. 1 Imprescindible

. ) R . any L . L,
professional pera | - Qualsevol titulacié universitaria requisit de titulacio
turisme superior amb la formacio

complementaria seglent: haver
cursat un cicle dels estudis
conduents a l'obtencié de la
llicenciatura de l'idioma
corresponent juntament amb els
estudis complementaris
esmentats en l'apartat anterior.

V. REQUISITS MINIMS D'ESPAIS, INSTAL-LACIONS | EQUIPAMENT

Espai formatiu Superficie m” 15 alumnes Superficie m” 25 alumnes
Aula de gestio 45 60
Aula d'idiomes 45 60
Espai formatiu M1 M2 M3 M4
Aula de gestio X X X
Aula d'idiomes X
Espai formatiu Equipament
Aula de gestio - Equips audiovisuals.

- PC instal-lats en xarxa, can6 de projeccio i Internet.
- Programari especific de I'especialitat.

- 2 pissarres per escriure amb retolador.

- Equips audiovisuals.

- Rotafolis.

- Material d'aula.

- Taula i cadira per a formador/a.

- Taules i cadires per a alumnes.

Aula d'idiomes - Equips audiovisuals.

- 1 projector.

- Programes informatics per a l'aprenentatge d'angles.
- Reproductors i enregistradors de so.

- Diccionaris bilingiies.

No s’ha d'interpretar que els diversos espais formatius identificats s’hagin de diferenciar
necessariament mitjancant tancaments.

Les instal-lacions i els equipaments hauran de complir la normativa industrial i higienicosanitaria
corresponent i respondran a mesures d'accessibilitat universal i seguretat dels participants.

El nombre d'unitats que s'han de disposar dels estris, maquines i eines que s'especifiquen en
I'equipament dels espais formatius, sera el suficient per a un minim de 15 alumnes i s’haura
d’'incrementar, si s’escau, per atendre un nombre superior d’alumnes.

En el cas que la formacié s’adreci a persones amb discapacitat, es duran a terme les adaptacions i
els ajustaments raonables per assegurar-ne la participacié en condicions d'igualtat.
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