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INFORMACION Y COMERCIALIZACION TURISTICA

Hosteleria y Turismo
Nivel de cualificacion: 3

1. ESPECIFICACION DE COMPETENCIA

1.1 COMPETENCIA GENERAL

Comercializar destinos turisticos, crear productos turisticos de base territorial, asistir y guiar grupos y
gestionar sevicios de informacion turistica.

1.2. RELACION DE UNIDADES Y AMBITOS DE COMPETENCIA

UC1: Gestionar servicios de informacion turistica
UC2: Comercializar destinos y crear productos turisticos de base territorial
UC3: Asistir y guiar grupos turisticos
Ambitos de competencia:
Productos y destinos turisticos nacionales e internacionales
Lengua extranjera
Segunda lengua extranjera

Relaciones en el entorno de trabajo



1.3 DESARROLLO DE LAS UNIDADES DE COMPETENCIA

1.3.1. UNIDAD DE COMPETENCIA 1: GESTIONAR SERVICIOS DE INFORMACION TURISTICA
A. REALIZACIONES Y CRITERIOS DE REALIZACION

1. Obtener, clasificar y procesar informaciéon de interés sobre el entorno con vistas a satisfacer las
demandas de informacion turistica de los clientes.

- Ha identificado, evaluado y seleccionado las fuentes de informacién en funcién de su fiabilidad,
periodicidad, continuidad y grado de elaboracién.

- Ha establecido y aplicado un procedimiento de recogida y actualizacién de datos y documentos
gue permitan contar con informacién accesible y fiable.

- Ha seleccionado, adaptado y aplicado un método de tratamiento de la informacion que
contemple criterios para su clasificacion y formas de explotaciéon adecuadas.

2. Atender las peticiones de los visitantes y residentes para cubrir sus necesidades de informacion,
consejo y ayuda en relaciéon con aspectos derivados de la actividad turistica o de su estancia fuera de
su lugar habitual de residencia.

- Se ha provisto de los distintivos adecuados para que se reconozca su papel de informador
turistico.

- Ha atendido los requerimientos del demandante del servicio, utilizando el medio adecuado, de
forma clara y apropiada a cada caso, y satisfaciendo sus expectativas.

- Ha indicado al solicitante los lugares o instancias a los que debe dirigirse en caso de no poseer
la informacion solicitada.

- Con fines estadisticos, ha registrado la demanda, consignando la hora, el tipo de cliente y la
categoria de la informacién solicitada, en los formularios reglamentados de acuerdo con el
sistema establecido.

- Ha atendido las reclamaciones de los usuarios de forma eficaz utilizado los canales adecuados
para su resolucién.

3. Planificar y controlar la actividad de una oficina de informacién turistica, de modo que se adecue a las
caracteristicas del lugar en que se asienta y se cumplan los objetivos definidos.

- Por medio de informacion directa y expresa, ha accedido al conocimiento de la planificacién
turistica de la zona, de modo que pueda determinar el ambito de actuacion funcional y territorial
de la oficina de informacion turistica.

- Ha definido los objetivos de caracter particular para la oficina y, en su caso, los ha remitido a las
instancias superiores correspondientes para su aprobacion y modificacion si ha resultado
procedente.

- Ha recogido y analizado la demanda actual y potencial del servicio de informacién, de modo que
se pueda adaptar el servicio del establecimiento.

- Ha determinado el procedimiento de control de calidad en la prestacién del servicio de
informacién estableciendo puntos de referencia y sistemas de evaluacion.

- Ha elaborado un presupuesto de operaciones, ajustandose a los recursos disponibles.

- Ha establecido los medios para controlar y adaptar el servicio, adecuandose a los objetivos
previstos y al tipo de demanda.

- Ha establecido un proceso de seguimiento adecuado del presupuesto de la oficina, realizando
los célculos necesarios para comprobar el nivel de cumplimiento de los objetivos econémicos y
detectar posibles desviaciones.

- Ha aplicado o propuesto medidas correctivas para adecuar los ingresos, si los hubiera, y gastos
a las cifras presupuestadas.

- Ha informado sobre los resultados de su gestidn a las personas u organismos correspondientes,
en el tiempo y forma adecuados.



4. Organizar los recursos necesarios para prestar un servicio de informacion turistica que satisfaga las
necesidades de la demanda.

- Ha planteado y desarrollado los programas para las opciones de actuacion escogidas, previendo
los recursos humanos y materiales necesarios para ejecutarlos.

- Ha establecido un procedimiento de difusién de la informacién que permita activar la utilizacién
de la misma por parte de los usuarios potenciales y que garantice su correcta transmision.

- Ha establecido la forma de organizar y gestionar el almacén, que permita una pronta
localizacién individualizada de las aportaciones de los proveedores, asi como su localizacién
tematica e idiomatica, segun las necesidades del establecimiento.

- Ha organizado y distribuido al personal a su cargo segun los programas previstos, determinando
los siguientes aspectos:

Areas de competencia correspondientes al mostrador front- desk) y la administracion y
almacén (back-desk).
En su caso, reclutamiento y seleccién de candidatos.
Confeccion de turnos, horarios y dias libres.
Nivel de responsabilidad e independencia de los empleados.
Medios de control y evaluacién del personal.
- Propuestas de programas de formacion, si es necesario.

- Ha establecido contactos con otros centros de informacion con los que se puedan intercambiar
datos o compartir tareas.

- Ha distribuido el espacio fisico de la oficina de forma que el servicio pueda ser prestado de
forma eficaz.

- Ha sefializado la oficina, tanto para su acceso desde el exterior como en sus secciones
interiores, para una comoda consulta.

- Ha definido el horario de atencién y lo ha expuesto en lugar visible.

- Ha dispuesto los medios adecuados para aplicar el procedimiento de calidad definido a fin de
evaluar y controlar la calidad del servicio, de modo que se adecue a los objetivos fijados y se
satisfagan las expectativas de la demanda.

B. ESPECIFICACION DEL CAMPO OCUPACIONAL

Informacion y medios de trabajo:

Equipos y material de oficina. Material informativo y promocional. Planificacion estratégica del destino o
zona turistica. Informacion y documentacion sobre mercados turisticos. Informacién econémico-
administrativa de la entidad. Legislacién turistica especifica. Informacion sobre servicios locales. Software
de comunicaciones. Software para procesar textos y hojas de céalculo. Nuevos sistemas de comunicacion.

Procesos, métodos y procedimientos:

Gestion y tratamiento de informacion y documentacion. Técnicas de comunicacion. Técnicas de marketing.
Técnicas de gestion econdmico-administrativas. Control de calidad.

Resultados del trabajo:

Informaciéon y documentaciéon de mercados turisticos. Servicios de atencidon e informacion turistica en
destino adecuado a cada tipo de demanda y cliente. Promocion de productos y destinos turisticos.

C. CAPACIDADES Y CONOCIMIENTOS FUNDAMENTALES

Capacidades fundamentales

1. Analizar y valorar los diferentes centros de servicios de informacién turistica, explicando su
funcion en el sector turistico.

2. ldentificar, analizar y diferenciar las estructuras organizativas y funcionales mas frecuentes de los
servicios de informacion turistica.

3. Identificar y analizar fuentes de informacion que permitan formar un fondo de documentacion
turistica actualizada y adaptada al publico objetivo.



4. Analizar los procedimientos de gestion de la informacién en un servicio de informacién turistica,
describiendo sus aplicaciones.

5. Analizar las necesidades de informacién y atencién que habitualmente se demandan en las
oficinas o servicios de informacion turistica y su resolucion mas adecuada.

Conocimientos fundamentales

El servicio de informacion turistica: Tipologias. Organizacion y funciones. Servicios de un centro
de informacion turistica. Legislacion aplicada. Relaciones con otras actividades y empresas
turisticas. Formas de financiacion. Los centros de informacion turistica en la U.E. Promocion de
los servicios de los CIT. Comunicaciones internas y externas.

Fuentes de informacion turistica: El proceso documental. La recuperacién de documentos.
Identificacion y valoracion de fuentes de informacion. Estadisticas. Sistemas de archivo.
Catalogacion y analisis documental.

Informacion, orientaciéon y asistencia turistica: Técnicas de acogida y habilidades sociales
aplicadas al servicio de informacion turistica. Técnicas de protocolo e imagen personal. Tipologias
de clientes. La proteccién del consumidor en la CAPV, el estado espafiol y la U.E. Derechos del
consumidor. Reclamaciones y denuncias en empresas turisticas.

Gestion administrativa: La confeccion de informes. Seguros de viajes. Tratamiento administrativo
de reclamaciones y quejas. Visados. Divisas. Documentacion bancaria. Control estadistico.

Ofimatica aplicada: Informatica aplicada a los centros de informacion turistica. Automatizacion de
los servicios de informacion turistica. Centrales de reservas. Bancos y bases de datos. Nuevas
tecnologias de la comunicacion.

Marketing turistico: Nueva segmentacion estratégica de mercados.

1.3.2UNIDAD DE COMPETENCIA 2: COMERCIALIZAR DESTINOS Y CREAR PRODUCTOS
TURISTICOS DE BASE TERRITORIAL

A. REALIZACIONES Y CRITERIOS DE REALIZACION
1. Buscar y analizar la informacion necesaria para estudiar el mercado turistico de la zona.

- Ha identificado las caracteristicas genéricas del mercado turistico de la zona (concurrencia y
competitividad entre otras).
- Ha identificado las variables mas caracteristicas y representativas de la demanda de la zona
turistica: factores demograficos, sociolégicos, econémicos, motivacionales, etc.
- Haidentificado la oferta turistica de la zona:
Los recursos turisticos (naturales, histérico-artisticos, etnograficos, folcléricos,
artesanales, gastronémicos, culturales).
La infraestructura basica (accesos, abastecimientos, transportes, etc.).
La infraestructura turistica (alojamientos, servicios de restauracion, oferta recreativa, etc.).
- Ha identificado y seleccionado fuentes de informacion primarias (encuestas, reuniones y otras)
para su utilizaciéon en la obtencién de informacién.
- Ha identificado y seleccionado fuentes de informacién secundarias internas y externas
(informes, publicaciones, etc.) para su utilizacién en la obtencién de informacion.
- Ha analizado la informacion recogida mediante la utilizacién de los métodos adecuados
(técnicas estadisticas, contraste de hipétesis, analisis de probabilidades, etc.).
- Ha obtenido conclusiones sobre la evolucion y comportamiento del mercado, sus puntos fuertes
y débiles y las oportunidades detectadas.



2. Disefar y/o asesorar en el disefio de productos turisticos concretos de base territorial, de modo que se
satisfagan las expectativas de la demanda y se rentabilicen los recursos y la oferta de servicios del

entorno.

Ha delimitado las posibilidades de explotacion turistica de la zona seleccionada.

Ha delimitado la capacidad de carga en nimero de personas del destino (impacto ambiental y
social).

A partir de los objetivos fijados, ha definido, a su nivel, las posibilidades de creacién de nuevos
productos turisticos o la mejora de los ya existentes, y ha estudiado su viabilidad comercial,
técnica y financiera.

Ha definido, a su nivel, los pardmetros y criterios que permitiran evaluar la calidad de dichos
productos/servicios turisticos.

Ha obtenido conclusiones y ha trasladado la informacién elaborada a sus superiores y/o a los
responsables de la definicion de la oferta turistica de la zona o municipio en el tiempo y forma
establecidos.

Ha estimado el impacto econémico directo del desarrollo turistico.

3. Organizar y controlar el desarrollo de los productos turisticos definidos de modo que resulten atractivos

para su

demanda potencial y se puedan comercializar.

Ha establecido y preparado, siguiendo las instrucciones recibidas, las acciones necesarias para
el desarrollo de los productos turisticos definidos, determinando y organizando los recursos
humanos y materiales necesarios.

Ha determinado las personas y/o establecimientos involucrados en el desarrollo de los
productos turisticos definidos.

En su caso, ha organizado las acciones informativas y formativas necesarias para que dichas
personas y establecimientos tengan conocimiento de los productos/servicios turisticos definidos
y adquieran la capacitacion prevista para el desarrollo correcto de los mismos.

Ha dado las orientaciones precisas para asegurar la ejecucion de las acciones de acuerdo con
el programa elaborado.

Ha observado que el desarrollo del producto turistico se realiza en la forma y tiempo
establecidos, cumpliendo con las especificaciones definidas y con el estandar de calidad
previsto.

4. Organizar, ejecutar y controlar actos y programas de comercializacion turistica encaminados a la
consecucion de los objetivos comerciales fijados.

Ha aportado ideas y sugerencias a los responsables de la definicion de la accién comercial en
la zona acerca de:
La seleccién del publico objetivo.
Los medios de comunicacion, los soportes y las formas publicitarias mas adecuados
para llegar al publico objetivo.
Las actuaciones de promaocion.
La participacién en eventos de ambito local, provincial, nacional o internacional.
El disefio y preparacién de materiales graficos de promocion.
Ha determlnado para cada acto o programa de promocion:
Las condiciones de participacion si es un acto externo a la entidad.
El "planning" temporal de las acciones y programas.
Los recursos humanos y materiales necesarios.
Las competencias y funciones de cada persona asi como el plazo y las condiciones para
su realizacion.
El "planning" horario del desarrollo de cada acto.
Los proveedores intervinientes en el proceso de montaje, decoracidon u otros servicios
para la realizacién del acto.
Ha organizado las actividades informativas y formativas necesarias para que las personas
involucradas cuenten con los conocimientos y capacitacion previstos.



- Ha asignado al personal involucrado las acciones y tareas previstas, controlando el desempefio
y dando las orientaciones convenientes para asegurar la ejecucion de las acciones de acuerdo
con el programa elaborado.

- Ha participado en actos y programas de promociéon atendiendo las peticiones de informacion
turistica sobre el destino, zona o producto turistico.

- Ha realizado visitas promocionales a clientes potenciales y ha distribuido material promocional y
ofertas a los clientes potenciales y/o actuales.

- Ha controlado el desarrollo de la accién publi-promocional cuidando de que ésta se realice con
arreglo a la programacién prevista y ha informado a las personas y/o departamentos
correspondientes en el tiempo y forma establecidos.

5. Evaluar la calidad de los servicios y equipamientos que componen el producto turistico de base territorial
y su grado de aceptacion.

- Ha aplicado el sistema de control de calidad definido para evaluar los productos/servicios
turisticos de la zona, comprobando el grado de cumplimiento de los parametros y criterios
definidos, analizando las posibles desviaciones y sus causas y aplicando, en su caso, las
medidas correctoras oportunas.

- Ha recogido informacién acerca de la satisfaccion de la demanda actual, mediante el método
seleccionado y disefiado para la recogida de datos.

- Ha obtenido conclusiones trasladandolas a sus superiores jerarquicos en el tiempo y forma
establecidos.

B. ESPECIFICACION DEL CAMPO OCUPACIONAL

Informacion y medios de trabajo:

Medios y equipos de oficina. Equipos y material fotografico. Material promocional. Directrices y estrategias
generales de la entidad. Informacién y documentacién sobre mercados turisticos. Legislacion turistica
general y particular. Informacién sobre acciones publi-promocionales y canales de distribucién actuales y
pasados de la entidad. Software de comunicaciones. Software para procesar textos y hojas de calculo.
Nuevos sistemas de comunicacion.

Procesos, métodos y procedimientos:

Gestion y tratamiento de informacién. Técnicas de marketing. Técnicas de comunicacion. Técnicas de
gestion econémico-administrativas. Control de calidad.

Resultados del trabajo:

Informacion y documentacion del mercado turistico estudiado. Creacién, desarrollo y mejora de
productos/servicios turisticos de la zona o localidad. Promocién de destinos y productos turisticos.

C. CAPACIDADES Y CONOCIMIENTOS FUNDAMENTALES

Capacidades fundamentales

1. Analizar informacion del mercado turistico de una zona o localidad que permita detectar
oportunidades de creacion y/o desarrollo de productos turisticos.

2. ldentificar los distintos tipos de turismo y definir los componentes que caracterizan un producto
turistico.

3. Describir y analizar las diferentes estrategias y medios de distribucion del mercado turistico.
4. Describir las diferentes estrategias de comunicacion.
Conocimientos fundamentales

El sector turistico: EI marco econdémico y social. Los servicios y equipamientos turisticos. La
estructura de comercializacion en el sector. Las profesiones turisticas. La planificacion turistica.



Recursos turisticos del entorno: Recursos. La elaboracién de inventarios turisticos. Técnicas para
la evaluacion de los recursos turisticos.

Planificacion territorial: Urbanismo. Turismo y medioambiente. Ordenacion turistica.

Investigacion del mercado turistico: Fuentes de informacion. Técnicas de investigacion y de
tratamiento de la informacién. La oferta y la demanda turistica nacional, regional y local. La
demanda turistica nacional, regional y local.

La creacion y desarrollo de productos turisticos locales y regionales: Tipologia y caracteristicas
de productos turisticos. Proceso de definiciébn o redefinicion de un producto. Proyectos de
desarrollo de productos turisticos.

Marketing turistico: el “marketing-mix”. El Plan de marketing. Marketing estratégico aplicado al
turismo.

La comunicacion: La publicidad. La promocién. El marketing directo. Planificaciéon y control de
acciones de comunicacién. Organizacion de eventos promocionales.

1.3.3.UNIDAD DE COMPETENCIA 3: ASISTIR Y GUIAR GRUPOS TURISTICOS
A. REALIZACIONES Y CRITERIOS DE REALIZACION

1. Evaluar y analizar el servicio turistico que debe prestar, comprobando su adaptacién a los
requerimientos del grupo y determinando sus necesidades o requisitos.

- Ha obtenido la informacion sobre: el tipo de grupo, la ruta e itinerario propuesto, los transportes
gue deben utilizarse, los alojamientos, las visitas, las actividades y los proveedores previstos.
- Haidentificado la informacién suministrada al cliente.
- Ha elaborado un informe de evaluacion de la adaptacién del servicio previsto a los requerimientos
del cliente, incluyendo alternativas a estos servicios que puedan mejorar el viaje o itinerario.
- Ha identificado los medios necesarios para la prestacion del servicio y definido sus
caracteristicas (en las condiciones econémicas establecidas) de:
La informacidn relativa a visitas.
La informacién que prevé utilizar en el recorrido.
Los medios de difusién previstos.

2. Gestionar los medios necesarios para la realizacién del servicio, de modo que se asegure un
cumplimiento pleno y atractivo.

- Se ha asegurado de que posee la documentacion de viaje aportada por la entidad organizadora y
la informacién necesaria para la organizacion del servicio, referida a visitas, actividades y
proveedores previstos, consultando, en su caso, las fuentes de informacién oportunas.

- Ha establecido y repasado “timing” o estimacion de tiempos de la actividad ( ruta, visita o
jornada turistica) evaluando y anticipandose a los posibles riesgos de pérdida de tiempo y
tiempos muertos de acuerdo al perfil de grupo turistico.

- Ha contactado con los prestatarios de los servicios, asegurandose de que se cumplen las
condiciones, precios y plazos previstos, comprobando su idoneidad y pertinencia segun el
recorrido determinado, previendo las sustituciones necesarias y recogiendo informacién sobre
las personas de contacto y recepcion del grupo en destino.

- Harecogido, analizado y sintetizado la informacion que se ha de utilizar durante el recorrido.

- Ha solicitado a las empresas prestatarias de los servicios los soportes de informacién que hay
gue distribuir entre los participantes.

- Ha establecido los medios y formas adecuadas para promocionar a la empresa u organizacion
para quien trabaja.



- Ha establecido los mecanismos necesarios para la solucién de las contingencias e imprevistos
gue se presenten, de modo que se asegure una alternativa para cada una de las actividades y
servicios previstos.

3. Recoger, acoger, acompafar e informar al grupo, logrando que en todo momento se sienta seguro,
convenientemente informado, atendido y entretenido.

- Ha proporcionado a los participantes la informacion y la documentacion relativas a:
Programa del viaje.
Lugar y hora de encuentro.
Medios de identificacion, tanto del grupo como de si mismo.
Informacioén de interés con la que deben contar (informacion cultural, histérica, artistica,
relativa a costumbres y tradiciones, de la naturaleza, etc).
Documentos de los que deben disponer.
- Medios para extender quejas sobre la organizacién del viaje o visita.

- Ha facilitado la informacién de viaje o ruta local de forma secuenciada y adaptada al resto de
actividades, evitando los agobios y seleccionado el idioma y el nivel de comprensién necesario
para todos los participantes, estimulando la curiosidad y el interés.

- Ha respondido con claridad y correccién a todas las preguntas formuladas por los miembros del
grupo, solucionando sus dudas y ampliando la informacién cuando asi le ha sido requerido.

- Ha asegurado su presencia en los lugares y momentos adecuados, solucionando los
imprevistos de forma rapida y eficaz.

- Ha comprobado la presencia de los participantes, repasando y actualizando la lista facilitada por
la entidad contratante.

- Ha coordinado el embarque de los participantes en el viaje de ida, en el ‘transfer”, en los
cambios de medio de transporte y en el viaje de regreso, teniendo en cuenta los tramites de
emigracion y aduanas.

- Ha asignado o coordinado la asignacion de asientos, camarotes o departamentos a los
participantes, evitando la separacion de personas que viajan juntas y asegurando la equidad de
la distribucion.

- Ha comprobado el embarque y desembarque de equipajes, reclamando en su caso los extravios
producidos.

- Ha coordinado la entrada y salida de los alojamientos, supervisando la correcta asignacion de
habitaciones, comprobando que los servicios ofertados se ajustan a lo pactado con la entidad
organizadora del viaje y que se han satisfecho las demandas y necesidades de los
participantes.

- En todo momento ha mantenido la seguridad del grupo, evitando extravios y accidentes.

4. Organizar y vender actividades facultativas, de modo que se respete el programa del establecimiento
organizador y se amplie el disfrute y conocimientos de los participantes.

- Ha comprobado la pertinencia de las actividades, atendiendo a los requerimientos y condiciones
de la agencia de viajes o establecimiento organizador, a las posibilidades del lugar o lugares de
destino y a las expectativas de los clientes.

- Ha valorado la oferta disponible, los proveedores y los precios de las actividades seleccionadas,
informando de forma adecuada a los participantes.

- Ha acompafiado e informado a los integrantes del grupo que, voluntariamente, han participado
en la actividad, atendiendo a sus demandas y solucionando los imprevistos.

- Ha establecido, para quienes no han acudido a la actividad, el programa adecuado para su
disfrute, comprobando su seguridad.

- Ha dispuesto los medios de cobro adecuados al numero de participantes y las normas
establecidas en los lugares que se prevé visitar.

5. Evaluar el servicio realizado para comprobar el grado de satisfaccion de los clientes y adaptar la
programacion de futuros servicios.

- Ha recogido la informacién proporcionada por los métodos establecidos para evaluar la
satisfaccién del cliente y el nivel de cumplimiento de los objetivos previstos.
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- En su caso, ha realizado la liquidacién de lo obtenido por las actividades complementarias,

deduciendo su porcentaje.

- Ha organizado la informacion generada durante la prestacion del servicio con el fin de:
Proporcionar a la agencia o entidad contratante un informe sobre los resultados del
servicio.

Enriquecer sus conocimientos y recursos para mejorar sus servicios en futuros contratos.

- Ha evaluado que la prestacion de los servicios se corresponde con las condiciones establecidas

y acordadas por el cliente.

B. ESPECIFICACION DEL CAMPO OCUPACIONAL

Informacion y medios de trabajo:

Medios de transporte. Instalaciones de los prestatarios de servicios turisticos. Medios y equipos de oficina.
Medios propios de la actividad (micr6fono, material fotografico, videos...). Informacién y documentacion
sobre mercados turisticos. Planos y mapas. Documentos de viaje. Legislacién turistica. Software de
comunicaciones. Software para procesar textos y hojas de calculo. Nuevos sistemas de comunicacion.

Procesos, métodos y procedimientos:

Gestion y tratamiento de informacién y documentacién. Técnicas de animacién y dindmica de grupos.
Control de calidad.

Resultados del trabajo:

Asistencia a grupos turisticos en "transfer", viajes, excursiones y visitas locales. Venta de actividades
facultativas. Informe de evaluacion del servicio prestado. Informacién y documentos derivados de la gestion
del viaje y/o itinerario a realizar. Gestion de los medios necesarios para la prestacién del servicio.

C. CAPACIDADES Y CONOCIMIENTOS FUNDAMENTALES

Capacidades fundamentales

1. Analizar las distintas modalidades, procesos y funciones de la actividad de guia y asistencia a
los grupos.

2. Analizar las relaciones de los profesionales de la asistencia y guia de grupos con las empresas y
profesionales del sector turistico.

3. Analizar las caracteristicas y el comportamiento de los diferentes tipos de grupos turisticos que
habitualmente participan en viajes organizados.

4. Analizar técnicas de dinamica de grupos adecuadas a diferentes publicos turisticos.
Conocimientos fundamentales
Tipologia y caracteristicas de la actividad de asistencia y guia de grupos: Legislacion sobre
viajeros en transito y aduanas. Tramites aduaneros. Derechos del viajero. Seguros de viajes.

Consulados y embajadas.

Regulacion de la actividad profesional: Legislacién de ambito nacional y autonémico. Normas
comunitarias. Relaciones contractuales de los guias con las entidades contratantes.

Técnicas de programacion de itinerarios turisticos: Elementos de la programacién. Metodologia.

Técnicas de asistencia y animacion de grupos: Los grupos turisticos. Dinamizacién de grupos.
Animacion en ruta.

Técnicas de comunicacion aplicadas a la actividad: Definicién, elementos y tipos de

comunicacion. Etapas del proceso. Retroalimentacién. Dificultades en la comunicacion. Las
relaciones publicas.
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La naturaleza y el arte como recursos turisticos: Arte y entorno. Métodos para la explicaciéon de
obras artisticas y de recursos naturales. Geografia turistica y fisica del entorno.
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1.4 DESARROLLO DE LOS AMBITOS DE COMPETENCIA

1.4.1 PRODUCTOS Y DESTINOS TURISTICOS NACIONALES E INTERNACIONALES

A Capacidades fundamentales

1

Analizar las motivaciones de la demanda del mercado turistico nacional e internacional para
estimar su evolucion.

Analizar los principales productos y destinos turisticos nacionales asi como la estructura de la
oferta turistica de las diferentes comunidades auténomas, seleccionando los mas pertinentes.

Analizar interpretando los principales productos y destinos turisticos internacionales y la
estructura de la oferta turistica internacional.

B Conocimientos fundamentales

La CAPV y el estado espafiol como producto turistico: Un destino multiproducto. Turismo de sol
y playa. Turismo urbano. Turismo cultural. Turismo de congresos. Turismo itinerante: grandes
rutas. Turismo rural. Turismo verde: parques naturales. Turismo de aventura. Turismo deportivo.
Turismo nautico. Turismo de salud. Turismo de invierno. Turismo joven. Otros recursos turisticos.
Motivaciones de viajes: una forma de turismo por cada nueva motivacion.

Destinos turisticos internacionales: Destinos de sol y playa. Destinos urbanos. Destinos
culturales. Grandes rutas turisticas. Destinos de turismo rural. Destinos de turismo verde.
Parques naturales. Destinos de turismo de aventura. Destinos de turismo nautico. Destinos de
turismo de salud. Destinos turisticos de invierno. Destinos de turismo joven. Circuitos
profesionales y de negocios. Otros recursos turisticos internacionales.

Productos turisticos nacionales e internacionales segin medios de transporte: Grandes rutas
terrestres europeas. Trenes turisticos. Cruceros fluviales y maritimos. Viajes organizados en
otros medios de transporte.

1.4.2 LENGUA EXTRANJERA

A Capacidades fundamentales

1

Comunicarse oralmente con un interlocutor en lengua extranjera, interpretando y transmitiendo la
informacién necesaria para establecer los términos que delimiten una relacién profesional dentro
del sector.

Interpretar y traducir a la lengua materna informacién propia del sector, escrita en lengua
extranjera, analizando los datos fundamentales para llevar a cabo las acciones y tareas
oportunas.

Redactar y cumplimentar documentos e informes propios del sector en lengua extranjera con
correccion, precision, coherencia y cohesion, solicitando y facilitando una informacion de tipo
general o detallada.

4. Analizar las normas de protocolo del pais del idioma extranjero, con el fin de dar una adecuada

imagen en las relaciones profesionales establecidas con dicho pais.

B Conocimientos fundamentales
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Lengua oral: Terminologia especifica del sector. Formulas y estructuras hechas utilizadas en al
comunicacion profesional oral. Férmulas interrogativas, afirmativas y negativas propias de la
lengua oral formal. Habitos profesionales y costumbres horarias que rigen en los paises de la
lengua extranjera. Protocolo y normas de relacion profesional entre los distintos niveles
jerarquicos de una empresa del pais de la lengua extranjera.

Lengua escrita: Terminologia especifica del sector. Férmulas y estructuras hechas utilizadas en
la correspondencia y en la comunicacién escrita en general.

1.4.3 SEGUNDA LENGUA EXTRANJERA

A Capacidades fundamentales

1. Comprender la informacién global y especifica de mensajes orales en situaciones diversas de
comunicacion: habituales, personales y profesionales.

2. Producir sencillos mensajes orales en situaciones diversas de comunicacion: habituales,
personales y profesionales.

3. Interpretar textos escritos adaptados y auténticos, obteniendo informaciones globales y
especificas relacionadas tanto con aspectos d la vida cotidiana como de la vida profesional y
cultural.

4. Traducir al idioma materno textos sencillos en lengua extranjera relacionados con necesidades e
intereses socioprofesionales.

5. Redactar textos elementales escritos en lengua extrajera en funcién de una actividad concreta.

6. Analizar las normas de protocolo del pais del idioma extranjero, con el fin de dar una adecuada
imagen en las relaciones profesionales establecidas con dicho pais.

B Conocimientos fundamentales

Lenguaje oral: Vocabulario basico (situaciones habituales). Estructuras linglisticas necesarias
para la expresién y comprension oral basica. Léxico socioprofesional basico. Férmulas de
presentacién, despedida, agradecimento, etc.

Lenguaje escrito: Vocabulario técnico propio del sector profesional. Férmulas de estilo habituales
en la correspondencia comercial en la lengua extranjera. Elementos morfosintacticos complejos:
oraciones sugordinadas, voz pasiva, concordancia en el sintagma verbal.

Aspectos socioprofesionales: Los referentes sociales mas generalizados, usos y costumbres.

Protocolo socioprofesional: formulas de cortesia profesional, tratamiento de la jerarquia en la
empresa y de los diferentes roles sociales.

1.4.4 RELACIONES EN EL ENTORNO DE TRABAJO

A. Capacidades fundamentales
1. Mantener relaciones fluidas con los miembros del grupo funcional en el que esta integrado,

evitando y, en su caso y a su nivel resolviendo conflictos significativos que se originen en el
desarrollo y entorno de las actividades laborales.
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2. Mantener comunicaciones efectivas en el desarrollo de su trabajo, participando, moderando o
conduciendo reuniones, interpretando 6rdenes e informacién, generando instrucciones claras con
rapidez e informando y solicitando ayuda a quien proceda, cuando se produzcan contingencias.

3. Ser capaz de liderar un grupo de operarios, por medio de relaciones interpersonales y motivarles
con el fin de alcanzar los objetivos de la produccion.

4. Tomar decisiones sobre su propia actuacién o la de otros, dentro del ambito de su competencia,
tanto en circunstancias normales como en condiciones de posible emergencia, transmitiendo con
celeridad las sefales de alarma, dirigiendo las actuaciones de los miembros de su equipo y
decidiendo actuaciones, en casos imprevistos en los procesos productivos.

B. Conocimientos fundamentales

La comunicacion en la empresa. La produccion de documentos que asignan tareas a los
miembros de un equipo. La comunicacién oral de instrucciones para la consecucion de unos
objetivos. Tipos de comunicacion. Etapas de un proceso de comunicacion. Redes de
comunicacion, canales y medios. Dificultades/barreras en la comunicacién. Recursos para
manipular los datos de la percepcion. La comunicacién generadora de comportamientos. El
control de la informacion. La informacion como funcion de direccion.

Negociacién. Concepto y elementos. Estrategias de negociacién. Estilos de influencia.

Solucién de problemas y toma de decisiones. La resolucion de situaciones conflictivas originadas
como consecuencia de las relaciones en el entorno de trabajo. Proceso para la resolucién de
problemas. Factores que influyen en una decisién. Métodos mas usuales para la toma de
decisiones en grupo. Fases en la toma de decisiones.

Estilos de mando. Direccién y/o liderazgo. Estilos de direccién. Teorias, enfoques del liderazgo.

Conduccioén/direccién de equipos de trabajo. Etapas de una reunién. Tipos de reuniones. Técnicas
de dindmica y direccién de grupos. Tipologia de los participantes.

La motivacion en el entorno laboral. Definicion de la motivacién. Principales teorias de motivacion.
Diagnéstico de factores motivacionales.
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2. SITUACION EN EL SECTOR PRODUCTIVO Y EN EL AREA DE COMPETENCIA
2.1 ENTORNO DE TRABAJO:

El area competencial en la que se inscribe esta cualificacién es la de “Hosteleria y Turismo”, que
comprende las siguientes cualificaciones clasificadas en dos subareas:

1. Hosteleria

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3
Auxiliar de cocina Cocinero/a Restaurador
Auxiliar de servicio Camarero/a Maestresala
Auxiliar de pasteleria/reposteria Pastelero/Repostero

2. Turismo

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3

Auxiliar de servicios de Gobernanta

lavanderia y alojamiento.

Recepcionista

Animador turistico

Agencia de viajes

Informacion y comercializacion
turistica

Presenta competencias comunes con las siguientes cualificaciones del area competencial de Hosteleria
y Turismo:

Subérea Cualificacion Unidades de competencia Ambitos de competencia
competencial
Hosteleria Restaurador - Lengua extranjera.
- Relaciones en el entorno
de trabajo.
Maestresala - Lengua extranjera
- Relaciones en el entorno
de trabajo.
Turismo Gobernanta - Lengua extranjera
- Relaciones en el entorno
de trabajo.
Recepcionista - Lengua extranjera

- Segunda lengua extranjera
- Relaciones en el entorno
de trabajo.

Animador turistico - Lengua extranjera

- Segunda lengua extranjera

- Relaciones en el entorno
de trabajo.

Agencia de viajes - Lengua extranjera

- Segunda lengua extranjera

- Relaciones en el entorno
de trabajo.

Pueden existir competencias comunes también en otras reas competenciales.

2.2 REQUERIMIENTOS DE AUTONOMIA EN SITUACIONES DE TRABAJO
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Este técnico recibe instrucciones sobre los objetivos generales de su trabajo. Su responsabilidad se
extendera a la organizacion de los recursos humanos y materiales necesarios para la prestacion del
servicio y la ejecucion de actividades de informacion, asistencia y promociéon de grupos. Esta capacitado
para realizar también la supervision del trabajo de una oficina de informacién turistica.

Este técnico es auténomo en las siguientes funciones o actividades:

- Seleccion de las fuentes de informacion.

- Recogida de la informacion y organizacién de la misma.

- Elaboracion de informes que recojan conclusiones de la investigacién del mercado turistico de la
zona.

- Organizacion, preparacion y coordinacion del equipo humano y de los materiales necesarios para
las acciones comerciales y de informacion turistica definidas.

- Asesoramiento e informacion turistica.

- Atencion de reclamaciones y resolucién de incidencias.

- Coordinaciéon y acompafamiento de "transfer".

- Asistencia e informacion a grupos turisticos en viajes, excursiones y visitas locales.

- Control de la calidad de los servicios propios y de los pactados con los proveedores.

Puede ser asistido en:

- Disefio y desarrollo de productos turisticos.

- Planificacién del servicio de informacién turistica.

- Organizacion y gestion del centro, oficina o punto de informacion.
- Coordinacién con otros centros de informacion.

- Disefio de material informativo y promocional.

- Planificacién y ejecucion de actividades de animacion en viajes.

- Disefio del servicio de asesoramiento e informacion turistica.

Debe ser asistido en:

- Definicion y gestion de actos y eventos promocionales.
- Programacién de viajes organizados.

- Gestién economica.

- Ejecucién de acciones de ordenacion turistica.

- Elaboracion de encuestas.
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