BACHILLERATO TECNICO EN SERVICIOS DE ALOJAMIENTO

1. IDENTIFICACION DEL TiTULO
Denominacion: Servicios de Alojamiento
Familia Profesional: Turismo y Hosteleria
Nivel: 3_Bachiller Técnico

Cédigo: TUH002_3

2. PERFIL PROFESIONAL

Competencia General

Realizar los servicios de comercializacion, reservas, recepcién y ama de llaves en las organizaciones de
alojamiento, especialmente los turisticos y Eco-alojamiento, cumpliendo con las politicas establecidas
por la organizacién, normas de calidad, satisfaccidon al cliente, seguridad, higiene y proteccidon ambiental,
comunicandose en lengua espafiola y extranjera.

Unidades de Competencia

UC_021_3: Comercializar los servicios de alojamiento.

UC_022_3: Realizar las actividades de reservas en una organizacion de alojamiento.

UC _023_3: Realizar las actividades propias de la recepcion en una organizacién de alojamiento,
cumpliendo con las normas de calidad, satisfaccién y servicio al cliente.

UC 024 3: Gestionar y comercializar los servicios de Eco-alojamiento bajo normas de seguridad,
higiene, proteccidn ambiental y participacion comunitaria.

UC_025_3: Gestionar los servicios de ama de llaves cumpliendo con los estandares de calidad y atencién
al cliente.

UC_016_3: Comunicarse en inglés en actividades de turismo y hosteleria.

UC 017 _3: Comunicarse en una lengua extranjera distinta del inglés en actividades de turismo vy
hosteleria.

Entorno Profesional

Ambito Profesional

Desarrolla su actividad profesional tanto en grandes como en medianas y pequefias organizaciones,
publicas o privadas, del sector turistico y hotelero. Ejerce sus funciones como personal de contacto con
los usuarios del servicio o en puestos de gestion supervisados, dependiendo del tamafio y de la
complejidad de la estructura en que se integra. En pequefios establecimientos del sector puede
desarrollar su actividad con cierta autonomia, en el departamento de recepcion, gestidon de reservas,
entre otros.

Sectores Productivos

Desarrolla su actividad principalmente en el sector de hosteleria y especialmente en el subsector de
alojamiento turistico, en establecimientos tales como: hoteles, apartamentos turisticos, cabafias, villas
privadas, propiedades de tiempo compartido, campamentos, cruceros y casas de retiro. Asi como
también en servicios sociales en cuyo marco se engloban determinados tipos de alojamientos como son:
clinicas y hospitales, residencias de estudiantes, hogares de ancianos, orfanatos, entre otros.

Ocupaciones y puestos de trabajo relevantes
o Referente Internacional (Clasificacion Internacional Uniforme de Ocupaciones (CIUO) 2008):
- 4223 Telefonistas.
- 4224 Recepcionistas de hoteles.
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- 4225 Empleados de ventanillas de informaciones.
- 4226 Recepcionista (general).
- 5151 Supervisores de mantenimiento y limpieza en oficinas, hoteles y otros
establecimientos.
- 5153 Conserjes.
o Otras ocupaciones
- Recepcionista de hotel.
- Concierge.
- Operadores de teléfonos y servicio al cliente.
- Ama de llaves.
- Representantes de ventas.
- Representantes de reservas.

3. FORMACION ASOCIADA AL TiTULO

PLAN DE ESTUDIOS

Las asignaturas y mddulos formativos que conforman el Plan de Estudio del Bachillerato Técnico en
Servicios de Alojamiento, se especifican a continuacion:

MODULOS FORMATIVOS ASOCIADOS A UNIDADES DE COMPETENCIA
MF_021_3: Comercializacion de servicios de alojamiento.

MF_022_3: Operacién de reservas.

MF_023 3: Recepcion.

MF_024_3: Eco-alojamiento.

MF_025_3: Servicios de ama de llaves.

MF_016_3: Inglés en actividades de turismo y hosteleria.

MF_017_3: Segunda lengua extranjera en actividades de turismo y hosteleria.
MF_028 3: Formacién en centros de trabajo.

MODULOS COMUNES

MF_002_3: Ofimatica

MF_004_3: Emprendimiento

MF_006_3: Formacién y Orientacion Laboral

ASIGNATURAS

Lengua Espafiola

Matematica

Ciencias Sociales

Ciencias de la Naturaleza

Formacidn Integral Humana y Religiosa
Educaciodn Fisica

Educacidn Artistica

Lenguas Extranjeras (Inglés)

Inglés Técnico

4. PERFIL PROFESIONAL DEL(DE LA) DOCENTE DE LOS MODULOS FORMATIVOS

5. REQUISITOS MINIMOS DE ESPACIOS, INSTALACIONES Y EQUIPAMIENTO
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6. CREDITOS
COMISION TECNICA COORDINADORA GENERAL
GRUPO DE TRABAJO DE LA FAMILIA PROFESIONAL TURISMO Y HOSTELERIA
ORGANIZACIONES QUE HAN PARTICIPADO EN LA VALIDACION EXTERNA DE LOS TiTULOS DE LA
FAMILIA PROFESIONAL TURISMO Y HOSTELERIA
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UNIDADES DE COMPETENCIA

Unidad de Competencia 1: Comercializar los servicios de alojamiento.

Cddigo ‘ UC_021_3 | Nivel: 3 ‘ Familia Profesional: Turismo y Hosteleria
Elementos de | Criterios de Realizacion (CR)

Competencia (EC)

EC1.1: Aplicar | CR1.1.1 Elabora el plan de organizacidn a través del plan de accion.
estrategias de | CR1.1.2 Promociona una imagen corporativa de la organizacién aplicando

relaciones publicas en
los diferentes tipos de
organizaciones de
alojamientos, para dar a
conocer su imagen, en

los elementos graficos, el lenguaje corporativo, la vision y proyeccion del
eslogan y material publicitario requerido.

CR1.1.3 Aplica las normas y las estrategias de relaciones publicas,
obteniendo los resultados disefiados por la organizacion.

CR1.1.4 Proyecta la imagen corporativa a través de las relaciones

el ambito interno, | profesionales establecidas con el personal interno, los clientes,
externo, nacional e | proveedores, huéspedesy las compaiiias relacionadas.

internacional y | CR1.1.5 Identifica y preserva las alianzas con clientes individuales y
cumpliendo con los | corporativos para proyeccién de la marca, mediante cocteles, ruedas de
lineamientos prensa, publicaciones no pagadas, resefas, eventos sociales y visitas a
establecidos. ferias.

EC1.2: Realizar la | CR1.2.1 Organiza y facilita la informacién necesaria sobre los productos de
gestiéon comercial de la | la organizacién y sus caracteristicas, de manera que estén disponibles para
empresa de | los clientes y cumpliendo con la politica establecida.

alojamiento, para lograr
los objetivos de un
porcentaje dptimo de
ocupacién y cumpliendo

CR1.2.2 Identifica las herramientas de ventas y las actividades del ciclo
comercial.

CR1.2.3 Aplica el cuadro de tarifa tomando en cuenta la temporada, las
competencias, la tasa de cambio y la calidad del producto.

con la politica | CR1.2.4 Procesa contratos de preventas de alojamiento de habitaciones,

preestablecida. villas y condominios, aplicando las estrategias preestablecidas y tomando
en cuenta la proteccion de la organizacidn y del cliente.
CR1.2.5 Maneja y procesa las informaciones relativas a la gestién de
reservas, mediante los diferentes motores de busqueda contratados por el
departamento comercial.

EC1.3: Realizar las | CR1.3.1 Maneja los equipos de oficina y comunicacidon propios de la

ventas de servicios de | organizacion.

alojamiento y | CR1.3.2 Ejecuta la estrategia definida por el departamento comercial y las

complementarios, tanto
interno como externo,
segun las normas, las

estrategias y los
lineamientos
establecidos por Ia

organizacion.

relaciones publicas de acuerdo al segmento de mercado asignado.

CR1.3.3 Aplica las técnicas de ventas de los servicios de alojamientos y
complementarios elaborando propuestas comerciales e individuales, a
través de participacion en ferias como expositores, en promociones, ofertas
y visitas a clientes potenciales.

CR1.3.4 Procesa y cierra los contratos de ventas de acuerdo a los
lineamientos establecidos por la organizacién.

CR1.3.5 Aplica las normas de protocolo del establecimiento en la atencién
al cliente.

CR1.3.6 Vende e informa sobre los puntos de ventas de la organizacion
incluyendo habitaciones, servicios de A&B, excursiones, rentas y cualquier
servicio adicional interno o externo ofrecido.

EC1.4: Atender |las

CR1.4.1 Satisface los deseos del cliente atendiendo sus necesidades vy
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peticiones, los
conflictos y las quejas
planteadas por los
clientes, aplicando las
técnicas de
comunicacion efectiva
para  facilitarles el

maximo nivel posible de
satisfaccién, confort vy
seguridad.

respetando las normas internas del establecimiento.

CR1.4.2 Atiende las peticiones, quejas o reclamaciones de los clientes con
amabilidad, eficacia y discrecién, anotdndolas por escrito, tomando las
medidas oportunas para su resoluciéon y cumpliendo con la normativa
vigente.

CR1.4.3 Comunica sobre los servicios prestados al cliente a los
departamentos implicados y al personal dependiente para una mejor
interaccion.

CR1.4.4 Utiliza una comunicacion fluida con el cliente para una mayor
interaccion y comprension.

Contexto Profesional

Medios de produccion:

Equipos informaticos: impresora, redes, programas informaticos y de gestion hotelera. Fotocopiadora,
sistema de autorizacién de crédito y débito, calculadora, sistema de seguridad, camara digital,
escdner, data show, acceso a internet, redes sociales, codigos QR.

Productos y resultados:

Planes de trabajo periddicos para la prestacion de los servicios de comercializacidon. Ventas de
servicios.Atencion y resolucién, en el marco de su responsabilidad, de peticiones, conflictos y quejas
planteadas por los clientes. Aplicacién de normas de protocolo. Informacidon de gestidon para la
direccion del establecimiento.

Informacidn utilizada o generada

Informacidn interna y externa que incidan en el establecimiento, tour operadores, clientes, reservas,
cuentas, caja, inventario de habitaciones, ofertas, tarifarios, requerimientos. Situaciones climaticas

generales y politicas. Estdndares de la marca.

Unidad de Competencia 2: Realizar las actividades de reservas en una organizacion de alojamiento.

Codigo | UC_022_3

Nivel: 3 | Familia Profesional: Turismo y Hosteleria

Elementos de
Competencia (EC)

Criterios de Realizacion (CR)

EC2.1: Realizar la
gestion de los
procedimientos de
reservas de la
organizacién de
alojamiento, para

optimizar las ventas de
habitaciones y otros
servicios, cumpliendo
con los estandares de
calidad, la politica
comercial y las normas
de servicio al cliente.

CR2.1.1 Aplica la politica comercial de la organizacién de alojamiento, su
reglamentacion, sus tarifas y ofertas.

CR2.1.2. Efectla la gestidn de reservas de la organizacién de alojamiento,
logrando optimizar la ocupacién segun las temporadas, los tipos de clientes
y requisitos.

CR2.1.3 Maneja los formularios y la documentacién de reservas de forma
manual y computarizada, cumpliendo con los requerimientos de control y
calidad.

CR2.1.4 Procesa las informaciones relativas a la gestion de reservas,
obteniendo conclusiones operativas de previsién de ocupacion, clientes no
presentados, datos de organizaciones y clientes, garantias, requerimientos
especiales, entre otros, y hacerlas llegar a los departamentos y/o al
personal implicado.

CR2.1.5 Atiende las peticiones, los conflictos y las quejas planteadas por los
clientes, directamente o a través de recepcidn, respetando las normas
internas de la organizacion.

CR2.1.6 Maneja adecuadamente los procedimientos y las politicas de
gestidon de los diferentes tipos de reservas, incluyendo las provenientes de
los motores de busqueda virtuales.
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EC2.2: Ejecutar
adecuadamente las
operaciones de oficina,
para ofrecer un servicio
de calidad a los clientes.

CR2.2.1 Maneja las operaciones de oficina incluyendo el uso del teléfono,
las técnicas de ventas por teléfono y las responsabilidades administrativas
del puesto, aplicando con destreza las técnicas de comunicacion en el
servicio al cliente.

CR2.2.2 Maneja adecuadamente las técnicas de ventas ofreciendo un
servicio de calidad a los usuarios.

CR2.2.3 Completa y analiza reportes, formularios y evaluaciones de clientes,
cumpliendo con las politicas establecidas por |la organizacion.

CR2.2.4 Redacta y envia las correspondencias externas, incluyendo
confirmaciones, recibos de pagos, paquetes de informacidn, folletos y
correspondencias a clientes, cumpliendo con las normas establecidas.
CR2.2.5 Usa de manera adecuada la informacién interna, incluyendo
bitdcora, memos e intranet, segun la politica establecida.

EC19.3: Procesar los
pagos anticipados, los
depdsitos y las
garantias de los

servicios reservados por
los clientes de manera
profesional y precisa,
generando confianza en
los clientes.

CR2.3.1 Solicita informacidn al cliente relacionada con la forma de pago, la
estadia, la cantidad de personas, aplicando las normas de servicio al cliente
y las politicas establecidas por la organizacion.

CR2.3.2 Cumple con las politicas de pagos, reembolsos y cancelaciones de
garantias establecidas por los establecimientos, seglin las normas y la
politica establecida.

CR2.3.3 Procesa los pagos realizados a través de tarjetas de créditos y
débitos, en efectivo, con tarjetas via telefonica, voucher (comprobante de
pago), certificados, cheques, cheques de viajeros, los directos y las
transferencias, cumpliendo con las politicas establecidas por Ia
organizacion.

CR2.3.4 Maneja los casos de reservas realizadas con tarjetas de créditos
robadas, informdndolo a los superiores y a los departamentos implicados,
cumpliendo con las politicas establecidas por la organizacidn.

Contexto Profesional

Medios de produccion:

Productos vy resultados:

Equipos informaticos: impresora, redes, programas informaticos y de gestion hotelera. Fotocopiadora,
sistema de autorizacién de crédito y débito, calculadora, sistema de seguridad, camara digital,
escaner, data show, acceso a internet, redes sociales, cddigos QR.

Listados de llegadas de clientes, proyeccién de ocupacidn, de ingresos, maximizacién de resultados de
ocupacion del inventario, generar informacion para los programas de fidelizacién de clientes.
Informacidn utilizada o generada:

Informacién de operadores, clientes, reservas, cuentas, caja, inventario de habitaciones, ofertas,
tarifarios y requerimientos. Estandares de la marca.

Unidad de Competencia 3: Realizar las actividades propias de la recepcion en una organizacién de
alojamiento, cumpliendo con las normas de calidad, satisfaccion y servicio al cliente.

Codigo | UC_023_3

Nivel: 3 | Familia Profesional: Turismo y Hosteleria

Elementos de
Competencia (EC)

Criterios de Realizacion (CR)

EC3.1: Ofrecer el
servicio de registro
(check-in), para legalizar
el alojamiento,

CR3.1.1 Utiliza el sistema de gestion para la disponibilidad de habitaciones y
las pre-asignan atendiendo a las caracteristicas de la reserva y las tarifas.

CR3.1.2 Verifica la informacion de reserva y elabora las tarjetas de pre-
registro de clientes y aplica las garantias correspondientes, segun las
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orientando y detallando
los servicios brindados
por la organizaciéon vy
cumpliendo con las
normas de calidad,
satisfaccién y servicio al
cliente.

normas establecidas por la organizacion.

CR3.1.3 Confirma el estatus de las habitaciones con el departamento de
ama de llaves, verificando las llegadas del dia, las habitaciones ocupadas,
bloqueadas, las salidas; y reporta las anomalias detectadas a los
departamentos correspondientes.

CR3.1.4 Recibe y da la bienvenida al cliente ofreciendo la informacién
basica general de la organizacién al momento del registro y sugiere otras
categorias de habitaciones, cuando sea necesario.

CR3.1.5 Realiza el registro de llegada del cliente repitente, VIP y grupos,
completando los datos de las tarjetas de llegada, atendiendo los
requerimientos de servicios que requiera, determinando y procesando el
método de pago al momento de su llegada y siguiendo el protocolo
establecido.

CR3.1.6 Realiza la entrega de Ilave de habitacién al cliente, desedndole una
buena estadia, ofreciéndole la informacién general y pertinente de la
organizacién y cumpliendo con los procesos establecidos.

CR3.1.7 Utiliza la asistencia de los botones o bell boys, asegurandose que
completen el proceso de entrega de la habitacion al huésped y ofrezcan la
informacién del funcionamiento de la habitacién, segin las normas
establecidas.

EC3.2: Realizar las
operaciones de salida
del cliente (check-out),
cumpliendo con las
normas de control y
calidad establecidas por
la organizacion.

CR3.2.1 Examina la lista de salidas del dia, separando las cuentas
individuales de los huéspedes, segun los procedimientos preestablecidos.
CR3.2.2 Solicita y registra los ultimos consumos del huésped a los diferentes
departamentos y certifica todos los valores cargados en la cuenta, antes de
que se presente el huésped.

CR3.2.3 Realiza el proceso de salida del huésped:

- Confirmando con ama de llaves el estatus de la habitacidn.

- Cerrando la cuenta del cliente, recibiendo el pago correspondiente
y/o imprimiendo la factura para la firma y posterior proceso de
cuentas por cobrar.

CR3.2.4 Procesa las informaciones, los formularios y los equipos relativos a
los servicios de salida del cliente, cumpliendo con las politicas establecidas
por la organizacion.

EC3.3: Apoyar en el
area de servicio al
cliente en la asistencia
de informaciones,
solicitud de excursiones
y cualquier servicio
adicional interno o
externo que requiera,
cumpliendo con las
normas de cortesia vy
atencion establecidas.

CR3.3.1 Emplea una comunicacién efectiva y espontanea con los clientes,
en las diferentes lenguas extranjeras, utilizando un vocabulario propio de su
ambito profesional.

CR3.3.2 Describe los atractivos del destino en el que esta la organizacion de
alojamiento, transmitiendo con entusiasmo sus bondades, destacando los
eventos y las actividades de la vida diaria de la zona y del pais, asumiendo
las funciones de servicio al cliente, si no existiera esta area.

CR3.3.3 Asiste a los clientes en sus necesidades de transportacion,
cumpliendo con las normas establecidas.

CR3.3.4 Procesa las inquietudes y quejas y da seguimiento a la solucién de
las mismas, segun los criterios establecidos por la organizacién.

EC3.4: Procesar las
transacciones

financieras de la cuenta
del cliente, de manera

CR3.4.1 Aplica cargos a la cuenta del cliente en el sistema contable, segun
los criterios establecidos por la organizacion.

CR3.4.2 Transfiere cargos a cuentas por cobrar de los clientes y cobra los
servicios adquiridos, aplicando la normativa vigente y el protocolo
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precisa y actualizada.

establecido.

CR3.4.3 Realiza el desembolso de caja en caso de que aplique, aplicando la
normativa establecida por la organizacion.

CR3.4.4 Utiliza los medios electrénicos para cobros a través de tarjetas de
crédito, créditos corporativos y todos los medios aprobados por la
organizacién, aplicando la normativa vigente y el protocolo establecido.
CR3.4.5 Guarda y custodia el acceso a las cajas de seguridad, la caja de
recepcioén, las llaves, los cdédigos, las firmas, los documentos y todos los
valores e informacidn que maneja la organizacion de alojamiento,
aplicando la normativa vigente y el protocolo establecido.

CR3.4.6 Aplica las politicas y el procedimiento para el cambio de monedas
extranjeras de acuerdo a las tasas vigentes.

Contexto Profesional

Medios de produccion:

Productos y resultados:

Equipos informaticos: impresora, redes, programas informaticos y de gestion hotelera. Fotocopiadora,
sistema de autorizacién de crédito y débito, calculadora, sistema de seguridad, camara digital,
escdaner, data show, acceso a internet, redes sociales, codigos QR.

Mantiene actualizado el estatus del inventario de habitaciones, maximiza las ventas de las areas de
servicio del hotel, asiste y ofrece servicio al cliente durante su estadia.
Informacién utilizada o generada:

Informacién de operadores, clientes, reservas, cuentas, caja, inventario de habitaciones, ocupacidn del
hotel, ofertas, tarifarios, y requerimientos. Estandares de la marca.

Unidad de Competencia 4: Gestionar y comercializar los servicios Eco-alojamiento bajo normas de
seguridad, higiene, proteccion ambiental y participacién comunitaria.

reserva a la salida del
cliente, tramitando vy
gestionando la
documentacion
necesaria, de acuerdo a
los procedimientos
establecidos.

Cddigo ‘ UC_024_3 | Nivel: 3 ‘ Familia profesional: Turismo y Hosteleria
Elementos de | Criterios de Realizacién (CR)

Competencia (EC)

EC4.1: Gestionar las | CR4.1.1 Dispone de la documentacién propia del servicio de recepcién y
actividades habituales | conserjeria, como el registro y la ficha de clientes, los cuestionarios de
de la  reservacion, | satisfaccidn, para conseguir una adecuada prestacion del servicio.

recepcion y | CR4.1.2 Verifica el estado de reservas de los servicios y su disponibilidad,
comercializacion en | utilizando los recursos disponibles.

alojamientos propios de | CR4.1.3 Controla la asignacion de las habitaciones y/o camas, tomando en
entornos rurales y/o | cuenta la accesibilidad y la optimizacién del espacio destinado al
naturales, desde la | alojamiento.

CR4.1.4 Mantiene la confidencialidad en todo momento y ante cualquier
demanda o atencidon prestada a un cliente, actuando con diligencia y
absoluta discrecion, de acuerdo con las normativas vigentes.

CR4.1.5 Aplica e informa sobre las normas de higiene, garantizando la
seguridad, salubridad y operacién de las actividades de alojamiento
sostenible.

CR4.1.6 Realiza la comercializacién de alojamientos de turismo sostenible,
cumpliendo con los lineamientos establecidos por la organizacion.

EC4.2: Promover la
participacién en las
actividades

CR4.2.1 Aplica las politicas y los procedimientos establecidos para la
utilizacion adecuada de los recursos naturales en la organizacién de
alojamiento.
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comunitarias,
culturales, sociales, en
la proteccidn de los
recursos del entorno.

CR4.2.2 Utiliza y controla adecuadamente los productos que apoyen la
conservacién del medio ambiente.

CR4.2.3 Aprovecha los beneficios, las particularidades y las potencialidades
propias del ambiente natural, cultural, social, integrando la comunidad a la
que pertenece en las actividades econdmicas de la organizacién.

CR4.2.4 Apoya el uso adecuado de los recursos disponibles (energia, agua,
materiales reciclables, entre otros).

CR4.2.5 Preserva los recursos ambientales escasos de su localidad.

EC4.3: Aplicar las
normas de seguridad,
higiene y proteccién
para alojamientos
sostenibles, de acuerdo
a los sistemas vy
protocolos de la gestién

CR4.3.1 Maneja los distintos tipos de residuos o desperdicios, siguiendo los
procedimientos establecidos.

CR4.3.2 Contribuye al ahorro de energia, agua y de los recursos que utiliza
como parte de sus labores.

CR4.3.3 Reduce la produccién de desechos, las cantidades de productos
consumidos y promueve la reutilizacidon o el reciclaje de recursos, siempre
gue sea posible.

ambiental. CR4.3.4 Contribuye en la utilizaciéon de los recursos disponibles para el
aprovechamiento de la energia renovable y para la reduccién de la

contaminacion ambiental.

Contexto Profesional

Medios de produccion:

Equipo personal de higiene. Equipos de proteccidn individual. Medios de limpieza y aseo personal.
Equipos de limpieza, desinfeccidn y desinsectacion de instalaciones. Sistemas de limpieza, desinfeccién
y esterilizacidon de equipos. Elementos de aviso y sefializacidon. Equipos de depuracién y evacuacién de
residuos. Dispositivos y sefalizaciones generales y equipos de emergencia. Legislacidon aplicada.
Documentacién de diferentes organismos y administraciones publicas. Protocolos de Sistema de
Gestidon Ambiental.

Productos y resultados:

Garantia de seguridad y salubridad de las actividades de hoteleria. Instalaciones y equipos limpios,
desinfectados y en estado operativo. Residuos en condiciones de ser vertidos o evacuados. Medidas
de proteccidn ambiental aplicadas. Ahorro de energia, agua y reduccion de consumos. Reciclaje,
reutilizacion y reduccidon de residuos. Propuesta de medidas correctivas. Formacion de personal.
Informacién a clientes y proveedores. Participacion comunitaria en el servicio de alojamiento y niveles
de satisfaccion al turista.

Informacidn utilizada o generada:

Manuales de utilizacién de equipos. Manuales de procedimiento, permisos e instrucciones de trabajo.
Sefializaciones de limpieza. Normativa higiénico-sanitaria. Normativa y planes de seguridad vy
emergencia. Descripcién de los procesos productivos. Inventario y caracterizacion de las fuentes
contaminantes. Informacion sobre los productos y las materias primas de consumo habitual en
hosteleria. Instrucciones de operacidn de los tratamientos de residuos o las emisiones a la atmdsfera.

Unidad de Competencia 5: Gestionar los servicios de ama de llaves cumpliendo con los estandares
de calidad y atencion al cliente.

Cédigo ‘ UC 025 3 | Nivel: 3 ‘ Familia Profesional: Turismo y Hosteleria
Elementos de | Criterios de Realizacion (CR)

Competencia (EC)

EC5.1:  Gestionar el

CR5.1.1 Verifica la organizacién del drea asignada de trabajo de acuerdo a
servicio sistematico de | los estandares establecidos.
puesta a punto de las | CR5.1.2 Controla el abastecimiento correcto de todos los materiales, las
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habitaciones, areas
publicas, operacionales
y oficinas, cumpliendo
con los estandares de
calidad establecidos.

herramientas y los equipos necesarios para la jornada de trabajo.

CR5.1.3 Inspecciona la limpieza de las diferentes superficies y el mobiliario,
las paredes y los pisos de las habitaciones, las areas publicas, operacionales
y oficinas de la organizacién de alojamiento, cumpliendo con las normas y
politicas establecidas.

CR5.1.4 Reporta las novedades (averias, solicitudes y quejas, situaciones

especiales, objetos encontrados, entre otros), siguiendo los
procedimientos establecidos.
CR5.1.5 Atiende las solicitudes de huéspedes (camas, lencerias,

amenidades, cunas, utensilios, equipos, entre otros), cumpliendo con las
normas y politicas establecidas.

EC5.2: Controlar el
servicio de asistencia
técnica y operativa del

area de lavanderia,
segun los estandares de
calidad y los

procedimientos
establecidos.

CR5.2.1 Ejecuta los procedimientos para el servicio de lavanderia a
huéspedes, retirando y regresando las prendas de las habitaciones y
cumpliendo con las normas de seguridad e higiene establecidas.

CR5.2.2 Ejecuta los procedimientos necesarios para valorar
econdmicamente la existencia, pérdida y reposicion de lencerias, los
productos quimicos y equipos de lavanderia, de acuerdo a las normas
establecidas.

CR5.2.3 Realiza la clasificacion de las ropas por lotes, bajo supervisién,
atendiendo las caracteristicas y recomendaciones descritas en su etiqueta,
grado de suciedad, necesidades especiales de desinfeccidn o esterilizacion
Yy, en su caso, existencia de manchas que precisen seguir procesos de
lavado diferentes o tratamientos especiales.

CR5.2.4 Prepara y programa las maquinas que se utilicen en las
operaciones de lavado y escurrido de las ropas, atendiendo a sus
caracteristicas y de acuerdo a las instrucciones recibidas.

CR5.2.5 Ejecuta las distintas fases de lavado, garantizando la limpieza, la
esterilizacidn y el aroma, segun lo requiera cada caso.

CR5.2.6 Seca y examina las ropas, siguiendo las instrucciones y los criterios
de calidad, segun las normativas del establecimiento.

CR5.2.7 Actia de manera responsable, ante rupturas y anomalias
generadas durante el proceso, en el marco de su responsabilidad, en el
minimo plazo de tiempo, informando de ello a sus superiores.

EC5.3: Actuar segun las
normas de seguridad,
higiene y salud, que
afecten a su puesto de
trabajo y al proceso, en
las condiciones
adecuadas para prevenir
los riesgos personales y
medio ambientales.

CR5.3.1 Aplica las normas vigentes y el plan de seguridad e higiene del que
disponga la organizacion, realizando acciones preventivas, segun las
medidas establecidas.

CR5.3.2 Identifica los equipos de proteccion individual y los medios de
seguridad para cada actuacion, utilizandolos y cuidandolos de acuerdo a las
normas establecidas.

CR5.3.4 Mantiene las zonas de trabajo de su responsabilidad en
condiciones de limpieza, orden y seguridad, de acuerdo a las normas
establecidas.

CR5.3.5 Manipula los productos quimicos con criterios de seguridad,
caducidad, orden de consumo y proteccion medioambiental, conforme a
lo indicado en su etiqueta.

Contexto Profesional

Medios de produccion:

Productos quimicos, lenceria, amenidades, utensilios y equipos de limpieza, personal, equipos de
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comunicacion, custodia de llaves y accesos, manejo de objetos perdidos. Programas informaticos
especificos del departamento de pisos. Elementos de acceso a las habitaciones. Instalaciones,
mobiliario y equipos propios del departamento de pisos. Equipos e instrumentos de seguridad.
Botiquin.

Productos y resultados:

Habitaciones, muebles y espacios limpios y listos para ser utilizados en todo momento por los clientes.
Organizacion del espacio fisico del area. Informacidn interna referente a las politicas y los programas
de la organizacién y a los procesos, procedimientos y métodos de operacidn. Entrega en el tiempo
prometido de la lenceria a ama de llaves, de manera tal que se entregue limpia y doblada, de acuerdo
al estandar y la lista para el uso de la camarera en las habitaciones correspondientes. Mantiene de
acuerdo a las fichas de los equipos la maquinaria del departamento. Reporta el rendimiento de los
guimicos utilizados en su labor y sus costos.

Informacidn utilizada o generada:

Reportes de estatus de habitaciones, in house, salidas y llegadas previstas, mantenimiento, solicitud de
reparacion, reporte de incidentales, ruptura y pérdidas por clientes para cargos a recepcién, seguridad
hotelera, objetos perdidos. Informe de ingresos y costos. Listado de ocupacidon de la propiedad.
Manuales o instrucciones de funcionamiento, limpieza y conservacién de la maquinaria. Manuales de
técnicas de limpieza. Normas de uso, aplicacién y toxicidad de los productos quimicos utilizados en el
lavado, blanqueado y secado de la ropa.

Unidad de Competencia 6: Comunicarse en inglés en actividades de turismo y hosteleria.

Cddigo: UC_016_3 Nivel: 3

‘ Familia Profesional: Turismo y Hosteleria

Elementos de
Competencia (EC)

Criterios de Realizacion (CR)

EC6.1: Interpretar |la
informacién oral en
inglés, emitida en un
registro estandar, en el
ambito de las
actividades de turismo y
hosteleria, con el objeto
de prestar un servicio
adecuado e
intercambiar

informacidén con otros
profesionales de su
sector, clientes y
proveedores.

CR6.1.1 Interpreta con precisiéon las peticiones informativas formuladas
por los clientes en inglés y de forma oral, ya sea de manera presencial,
telefénica o a través de otros medios.
CR6.1.2 Participa en comunicaciones orales en inglés con los clientes de su
ambito profesional, usando recursos como la escucha activa y la atencion a
elementos paralingliisticos para una mejor comprensidn e interaccién en
las mismas.
CR6.1.3 Interpreta sin dificultad la expresion oral en inglés del cliente
sobre asuntos referidos a situaciones del ambito profesional, tales como:
- Saludo y despedida del cliente.
- Prestacion del servicio.
- Peticidon de facturacion e informacion de sistemas de cobro.
- Comunicacion de una queja o reclamacion.
- Solicitud de informacién variada por parte del cliente o profesional
del sector.
- Promocién de un establecimiento o evento entre clientes actuales y
potenciales.
- Asistencia como primer interviniente en caso de accidente o
situacidn de emergencia.
CR6.1.4 Identifica los aspectos principales contenidos en un discurso oral,
mantenido entre dos o mas hablantes que emplean un registro estandar,
para interpretar los intereses de los clientes.
CR6.1.5 Interpreta los elementos técnicos contenidos en intercambios
verbales, presenciales o realizados a través de otros medios, con
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profesionales de su campo de actividad.
CR6.1.6 Comprende las informaciones y opiniones emitidas de forma oral a
través de los medios de comunicacidon sobre temas relacionados con la
actividad profesional.
CR6.1.7 Comprende en el idioma inglés las alertas del protocolo de
seguridad enfocadas a la preservacion de la vida y los bienes (e]. fuego,
terremoto, tsunami, conflictos, emergencias médicas, etc.), expresadas
oralmente.
CR6.1.8 Interpreta mensajes orales en inglés
condicionantes que puedan afectar, tales como:

- Comunicacion formal o informal.

- Canal de comunicacidn (presencial, telefénico u otros medios).

- Costumbres en el uso de la lengua.

- Numero y caracteristicas de los interlocutores, etc.

atendiendo a los

EC6.2: Producir
informacion oral en
inglés, clara y
coherente, en
situaciones habituales
del contexto profesional
de la actividad de

turismo y hosteleria, de
modo que se mejore la
prestacion del servicio y
se potencie la
materializacién de
futuras ventas.

CR6.2.1 Responde correctamente a las peticiones informativas formuladas
por los clientes en inglés y de forma oral, ya sea de manera presencial,
telefénica o a través de otros medios.

CR6.2.2 Adecua las comunicaciones orales, telefdnicas o presenciales al
registro -formal o informal- y a las condiciones socioculturales del uso de la
lengua —normas de cortesia, culturales u otras-.

CR6.2.3 Utiliza adecuadamente las fdérmulas comunicativas basicas
establecidas y usuales en inglés, referidas al dmbito profesional, para dar
informacién al cliente o solicitarla del mismo.

CR6.2.4 Realiza de forma fluida, clara y coherente intervenciones orales no
complejas, en situaciones caracteristicas de la actividad profesional, tales
como: salutacion y despedida del cliente, prestacién del servicio,
facturacidn y cobro, resolucién de reclamaciones y quejas, respuesta a la
solicitud de informacién variada por parte del cliente o profesional del
sector, promocién de un establecimiento o evento entre clientes actuales y
potenciales, y asistencia como primer interviniente en caso de accidente o
situacidon de emergencia.

CR6.2.5 Atiende con prontitud y eficiencia las demandas de informacion,
expresadas en inglés por parte de los clientes, en situaciones profesionales
predecibles.

CR6.2.6 Realiza de forma fluida, clara y coherente intervenciones orales
informales y sencillas sobre tematica variada —experiencias personales,
profesionales, temas de actualidad y otros-.

CR6.2.7 Da respuesta con la diligencia requerida a las dudas, incidencias o
reclamaciones formuladas por los usuarios.

CR6.2.8 Produce de forma fluida y precisa la comunicacién oral con
clientes y otros profesionales de su campo de actividad, empleando la
terminologia propia de su ambito profesional.

EC6.3: Interpretar
documentacion

profesional vy técnica
escrita en inglés, en un
registro estandar y de
complejidad reducida,

CR6.3.1 Interpreta correctamente la informacién escrita en inglés con
vocabulario y términos técnicos propios de su dmbito profesional, siendo
esta presentada en distintos formatos —informe, carta, fax, mensaje,
correo electrénico, publicidad, etc.-, usando para ello la lectura
comprensiva.

CR6.3.2 Interpreta satisfactoriamente la informacidn escrita en inglés en
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relacionada con el
ambito correspondiente
a la actividad de

turismo y hosteleria,
obteniendo

informaciones globales
y especificas para llevar

ambitos tales como:
- Prestacion del servicio.
- Consulta normativa.
- Manuales de maquinaria, equipamiento o utensilios.
- Quejas y reclamaciones.
- Comentarios y sugerencias sobre el servicio recibido.
CR6.3.3 Detecta, interpreta, sintetiza, y, si procede, utiliza adecuadamente

a cabo las acciones | las informaciones relevantes de textos redactados en inglés, relacionados
oportunas. con el area de trabajo.
CR6.3.4 Utiliza adecuadamente la informacién procedente de
herramientas manuales o informdticas, aplicando criterios de
contextualizacion y de coherencia.
CR6.3.5 Interpreta en el idioma inglés las alertas del protocolo de
seguridad enfocadas a la preservacién de la vida y los bienes (e]. fuego,
terremoto, tsunami, conflictos, emergencias médicas, etc.) expresadas por
escrito.
CR6.3.6 Interpreta mensajes y documentos escritos en inglés atendiendo a
los condicionantes que puedan afectar, tales como:
- Comunicacion formal o informal.
- El canal de comunicacion.
- Costumbres en el uso de la lengua.
- Impresion de baja calidad.
EC6.4: Elaborar | CR6.4.1 Cumplimenta formularios y documentos escritos en inglés —
documentacion escrita | informes, cartas, faxes, mensajes, correos electrdnicos, notas, etc.-,
en inglés, clara vy | ajustdndose a criterios de correccién léxica, gramatical y semantica, en

coherente, en el dmbito
de la actividad turistica
y hostelera, con el
objeto de prestar un
servicio adecuado e
intercambiar

informacidon con otros
profesionales de su
sector, clientes y
proveedores.

situaciones propias del dmbito profesional, tales como:
- Informacién propia de la prestacién del servicio.
- Informacién variada solicitada por el cliente o profesional del sector.
- Resolucién de quejas y reclamaciones por escrito.
CR6.4.2 Elabora los documentos escritos en inglés con coherencia
discursiva y correccion estructural, haciendo uso de la terminologia técnica
del ambito profesional.
CR6.4.3 Adecua la informacién elaborada al registro -formal o informal-y a
las condiciones socioculturales del uso de la lengua.
CR6.4.4 Ajusta a criterios de exactitud y coherencia las traducciones
inversas de documentos relacionados con aspectos de la actividad
profesional.

Contexto Profesional

Medios de produccion:

Equipos informaticos, navegadores, correo electrénico impresora, fotocopiadora, teléfono y fax.
Aplicaciones informaticas de entorno usuario y especificas —diccionario, traductores u otros-. Material
de turismo. Diccionario. Equipos audiovisuales. Material y mobiliario de oficina.

Productos y resultados:

Comunicacion interactiva con clientes en inglés —de forma oral y escrita, y con un grado de
independencia y competencia satisfactorio-, durante el desempefio de la actividad profesional.
Interpretacion de documentos profesionales y técnicos relacionados con la actividad.

Informacién utilizada o generada:

Manuales de lengua inglesa sobre gramatica, usos y expresiones. Diccionarios bilinglies, de sinédnimos
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y antdénimos.

Publicaciones diversas en
especializadas. Manuales de cultura de los angloparlantes de diversas procedencias. Manuales de
primeros auxilios en inglés.

inglés: manuales, catdlogos, periddicos y revistas

de turismo y hosteleria.

Unidad de Competencia 7: Comunicarse en una lengua extranjera distinta del inglés en actividades

mensajes orales breves y
sencillos, en una lengua
extranjera  distinta  al
inglés y emitidos en
registro estdndar, en el
ambito de las actividades
de turismo y hosteleria.

Cddigo: UC_017_3 Nivel: 3 ‘ Familia Profesional: Turismo y Hosteleria
Elementos de
Criteri Realizacion (CR
Competencia (EC) riterios de Realizacion (CR)
EC7.1: Interpretar | CR7.1.1 Interpreta comunicaciones orales basicas y sencillas en una

lengua extranjera distinta al inglés con los clientes de su ambito
profesional, usando recursos como la escucha activa y la atencién a
elementos paralingliisticos para una mejor comprension e interaccién en
las mismas, ya sea de manera presencial, telefénica o a través de otros
medios.
CR7.1.2 Identifica los aspectos principales contenidos en un discurso oral,
mantenido entre dos o mas hablantes que emplean un lenguaje
estandar, para interpretar los intereses de los clientes.
CR7.1.3 Interpreta adecuadamente los mensajes orales, breves vy
sencillos, del cliente o el profesional en una lengua extranjera distinta al
inglés y en registro estandar, en situaciones predecibles, tales como:

- Saludo y despedida del cliente.

- Prestacion del servicio.

- Peticion de facturacion e informacion de sistemas de cobro.

- Comunicacion de una queja o reclamacion.
CR7.1.4 Interpreta los elementos técnicos contenidos en intercambios
comunicativos realizados con profesionales de su campo de actividad.
CR7.1.5 Comprende los elementos fundamentales de las informaciones y
opiniones emitidas de forma oral a través de los medios de
comunicacion, sobre temas relacionados con la actividad profesional.

EC7.2: Producir de forma
coherente mensajes
orales breves y sencillos
en una lengua extranjera
distinta al inglés, en las
situaciones habituales

de las actividades de
turismo y hosteleria.

CR7.2.1 Se expresa de forma oral con el cliente, de una manera breve y
sencilla, en una lengua extranjera distinta del inglés, en situaciones
propias de la actividad profesional, tales como:

- Saludo y despedida del cliente.

- Prestacidn del servicio.

- Facturacién e informacion de sistemas de cobro.

- Resoluciéon de una queja o reclamacion.
CR7.2.2 Da respuesta a las dudas, incidencias o reclamaciones formuladas
por los clientes.
CR7.2.3 Emplea un lenguaje sencillo y claro en la comunicacién oral
propia de su ambito profesional con los clientes y otros profesionales de
su campo.
CR7.2.4 Adecta la comunicacion oral con los interlocutores a las
caracteristicas socioculturales, las normas de cortesia, la formalidad de la
situacion, los registros lingliisticos y los aspectos no verbales de la
comunicacion.
CR7.2.5 Adecua las comunicaciones orales -telefénicas o presenciales- al
registro —formal o informal- y a las condiciones socioculturales del uso de
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la lengua —normas de cortesia, cultura u otras-.
CR7.2.6 Utiliza las férmulas comunicativas establecidas y usuales en la
lengua extranjera relacionadas con el ambito profesional.

EC7.3: Interpretar
mensajes y documentos
breves Y sencillos,
escritos en una lengua
extranjera  distinta  al
inglés 'y en registro
estandar, en el ambito de
las actividades de turismo
y hosteleria.

CR7.3.1 Interpreta adecuadamente la documentacién escrita en una
lengua extranjera distinta del inglés contenida en instrucciones, informes,
manuales, publicidad, cartas, faxes, correos electrénicos y notas, por
clientes u otros profesionales del sector, en el desarrollo de procesos
propios de la actividad profesional, tales como:

- Prestacion del servicio.

- Peticién de facturacion e informacion de sistemas de cobro.

- Comunicacién de una queja o reclamacion.

- Solicitud de informacién variada por parte del cliente o

profesional del sector.

- Promocién de un establecimiento o evento.

- Consulta de un manual de maquinarias, equipos o utensilios.
CR7.3.2 Interpreta satisfactoriamente la documentacion basica producida
por los clientes referente a la valoracién de los servicios recibidos, tales
cOmo quejas, sugerencias y comentarios, entre otros.

CR7.3.3 Interpreta los términos técnicos en otra lengua extranjera
relacionados con el ambito profesional.

EC7.4: Producir de forma

coherente mensajes
escritos, breves y
sencillos, en una lengua
extranjera  distinta  al

inglés, en las situaciones
habituales

de las actividades de
turismo y hosteleria.

CR7.4.1 Produce documentos breves, bdsicos y sencillos en una lengua
extranjera distinta al inglés, en el desarrollo de procesos propios de la
actividad profesional, tales como:

- Prestacidn del servicio.

- Facturacion y sistemas de cobro.

- Quejas y reclamaciones.

- Respuesta a la solicitud de informacién variada por parte del

cliente o profesional del sector.

CR7.4.2 Cumplimenta formularios y documentos escritos en una lengua
extranjera distinta del inglés que son necesarios para el desarrollo de la
actividad profesional, con correccion y empleando la terminologia
adecuada.
CR7.4.3 Elabora mensajes escritos en una lengua extranjera distinta al
inglés, atendiendo a los diferentes condicionantes que pueden afectar a
los mismos, tales como:

- Comunicacion formal o informal.

- Costumbres en el uso de la lengua.

- Canal de comunicacion.

- Caracteristicas de los receptores del mensaje.

- Calidad de la impresion o de la grafia.

Contexto Profesional

Medios de produccion:

Equipos informaticos, navegadores, correo electrénico, impresora, fotocopiadora, teléfono y fax.
Aplicaciones informaticas de entorno usuario y especificas —diccionario, traductores u otros. Material
de turismo. Diccionario. Equipos audiovisuales. Material y mobiliario de oficina.

Productos vy resultados:

Comunicacion interactiva bdsica en una lengua distinta al inglés con clientes, en el desarrollo de la
actividad de turismo y hosteleria. Interpretacién de documentos relacionados con la actividad.
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Informacidn utilizada o generada:

Manuales de lengua inglesa sobre gramatica, usos y expresiones. Diccionarios bilinglies, de sinénimos
y antdénimos. Publicaciones diversas en inglés: manuales, catalogos, periddicos y revistas
especializadas.

Bachillerato Técnico en Servicios de Alojamiento Pag. 16



PLAN DE ESTUDIOS BACHILLERATO TECNICO EN SERVICIOS DE ALOJAMIENTO

CUARTO QUINTO SEXTO
. . . Horas/ .,
Asignaturas/ horas/ | Horas | Asignaturas/ Horas/ | Horas | Asignaturas/ Seman Horas/ | Duracidn
Médulos Semana | / Afio | Mdédulos Semana | /Afio | Mddulos 3 Afio total
L L
eneua 3 135 |-°neue 3 135 |Lengua Espafiola 3 135 405
Espafiola Espafiola
Lenguas
Extranjeras 4 180 |Inglés Técnico 4 180 |Inglés Técnico 4 180 540
(Inglés)
Matemadtica 3 135 [ Matemadtica 3 135 | Matemadtica 3 135 405
Clencias 2 gp |Clencias 2 90 |Ciencias Sociales 2 90 270
Sociales Sociales
Ciencias de 3 135 Ciencias de la 3 135 Ciencias de |la 3 135 405
la Naturaleza Naturaleza Naturaleza
Formacion Formacion .
Integral Integral Formacion
’ 1 45 ! 1 45 |lIntegral, Humanay 1 45 135
Humana y Humana y L
.. .. Religiosa
Religiosa Religiosa
Educacion Educacion e
L. 1 45 L. 1 45 | Educacion Fisica 1 45 135
Fisica Fisica
Edu’ca‘uon 1 45 Edu’ca‘uon 1 45 | Educacion Artistica 1 45 135
Artistica Artistica
MF_006_3:
MF_002_3: Formaciény MF_004_3:
Ofimatica 3 135 Orientacion 2 90 Emprendimiento 3 135 360
Laboral
MF_022_3: MF_025_3: )
Operaciénde| 7 315 | Servicios de 10 a5 |MF024.3: Eco-) 315 | 1080
alojamiento
reservas ama de llaves
MF_017_3:
segunda MF_021_3: MF_016_3: Inglés
lengua Comercializaci en actividades de
extranjera en 4 180 |, . 10 450 . 4 180 810
. on de servicios turismoy
actividades L ,
. de alojamiento hosteleria
de turismoy
hosteleria
MF_028_3:
MF_OZ?’T?" 8 360 Formacidn en 8 360 720
Recepcion .
centros de trabajo
Total de
Horas 40 1800 | Total de Horas 40 1800 | Total de Horas 40 1800 5400
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MODULOS FORMATIVOS ASOCIADOS A UNIDADES DE COMPETENCIA

MODULO 1: COMERCIALIZACION DE SERVICIOS DE ALOJAMIENTO

Nivel: 3
Cédigo: MF_021_3
Duracion: 450 horas

Asociada a la Unidad de Competencia: UC_021_3 Comercializar los servicios de alojamiento.

Resultados de
Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

RA1.1: Aplicar las
estrategias de relaciones
publicas de la
organizacién de
alojamiento,

cumpliendo con los
lineamientos

establecidos.

CE1.1.1 Describir las estrategias de relaciones publicas mds comunes
establecidas por las organizaciones.
CE1.1.2 Exponer la importancia de la seleccién y transmision de la
informacidn, en funcion de las peticiones de los interlocutores.
CE1.1.3 Exponer el valor de las estrategias para el desarrollo de las
relaciones profesionales interna y externas.
CE1.1.4 Explicar el uso de las alianzas estratégicas para la proyecciéon de la
marca.
CE1.1.5 En un supuesto practico,
correspondiente a las estrategias de
organizacién de alojamiento. se requiere:
- Definir la imagen corporativa.
- Describir las estrategias de comunicacion.
- Utilizar las herramientas de comunicacion y atencidn al cliente.
- ldentificar las actividades del ciclo comercial.

suficientemente caracterizado,
relaciones publicas de wuna

RA1.2: Realizar la
gestiéon comercial de la
organizacion, para
lograr los objetivos vy
cumplir con las politicas
preestablecidas.

CE1.2.1 Exponer la importancia de la estrategia de comercializacién en la
organizacién de alojamiento.
CE1.2.2 Definir estrategias de mercado aplicando las herramientas vy
técnicas de ventas, segun las politicas de la organizacidn.
CE1.2.3 Interpretar el cuadro de tarifa tomando en cuenta la temporada,
las competencias, la casa de cambio y la calidad del producto.
CE1.2.4 Exponer como procesar las informaciones, los formularios y el uso
de equipos relativos a la gestién de comercializacion.
CE1.2.5 Describir el proceso relativo a la gestion de comercializacion
mediante los diferentes motores de busqueda contratados por la
organizacion.
CE1.2.6 En un supuesto practico, debidamente caracterizado,
correspondiente a la comercializacién de una organizacién de alojamiento,
se requiere:

- Describir la estructura organizacional.

- Describir el producto que promueve la organizacion.

- Identificar el rol del establecimiento en la cadena de valor turistica.

RA1.3: Realizar la
gestidn de ventas segln
las normas, las
estrategias y los
lineamientos

establecidos

por la

CE1.3.1 Identificar las estrategias comerciales mas comunes, de acuerdo a
los segmentos del mercado.

CE1.3.2 Aplicar métodos sencillos para auditar los procesos de facturacidn,
cobro, cierre diario de la produccion y liquidacidn de caja.

CE1.3.3 Identificar las funciones de Internet como fuente de informacién y
como via de comercializacién para la actividad del alojamiento.
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organizacion.

supuesto practico,

suficientemente

CE1.3.4 Utilizar la Internet y el correo electronico como fuentes de
informacidn y vias de comunicacién para supuestas actividades de gestién
de alojamientos.
CE1.3.5 A partir de datos supuestos, demostrar que maneja conflictos y
guejas cumpliendo con las normas establecidas.
CE1.3.6 En un
correspondiente a la gestién de ventas, se requiere:

- Aplicar las técnicas de ventas en el proceso de comercializacion.

- Elaborar propuestas comerciales e individuales.

- Realizar visitas a clientes existentes y potenciales.

- Utilizar los equipos y programas informaticos de gestion del

alojamiento, Internet, correo electrénico, entre otros.

CE1.3.7 A partir de datos supuestos de actividades de alojamiento, realizar
el diario de produccién y cierre de caja, cumpliendo con los procedimientos
establecidos por la organizacion.

caracterizado,

Contenidos

Conceptuales

Procedimentales

Actitudinales

Politica comercial de la
organizacién de alojamiento

- Estructura organizacional

- Imagen corporativa

- Estrategia de comercializaciéon
- Reglamentos

Interpretacion e identificacion de la
estructura organizacional de |la
organizacién de alojamiento.
Estrategias de relaciones publicas,
segun el tipo de alojamiento.
Determinacion del costo operacion

- Tarifas por habitacién.

- Ofertas Analisis del valor del cumplimiento
de los reglamentos establecidos
por la organizacién de alojamiento.

Marketing. Concepto y | Comparacién de los diferentes

terminologia basica.

- Marketing turistico. Concepto
e instrumentos basicos.

- Los productos tangibles.
Definicidn y caracteristicas.

- Los servicios y productos
turisticos. Definicion y
caracteristicas

- Ventas. Caracteristicas.

enfoques de  direccion de
comercializacion.

Andlisis de la incidencia del
marketing hotelero en los tiempos

cambiantes.

Departamento de comercializacién:

- Temporadas

- Tipos de clientes

- Requisitos

- Formularios y documentacion
de ventas

- Motores de busqueda

- Contratos de ventas

- Conflictos y quejas

Construccion de estrategias de
relaciones publicas, segun el tipo
de alojamiento.

Determinacion del costo operacion
por habitacion.

Analisis del valor del cumplimiento
de los reglamentos establecidos
por la organizacidn de alojamiento.
Demostracion de habilidades para
resolver conflictos y quejas.

Responsabilidad y
cumplimiento de los
objetivos.

Profesionalidad en Ia
gestidon y comercializacién
de alojamientos.

Actitud de cortesia,
respeto y discrecion.

Capacidad de informar
con claridad a los clientes.

Creatividad en la
comercializacién de
alojamientos.

Interés por las nuevas
tendencias en el
marketing turistico.

Responsabilidad ante los
errores cometidos.
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Estrategias Metodologicas:

e Detecciéon y diagndstico de los saberes previos
comercializacién en organizaciones de alojamientos.

e Motivacidn hacia los temas por parte del (de la) docente, con retroalimentacion continua en
cada sesion de clases.

e Transmisién de conocimientos, por parte del (de la) docente sobre los diferentes temas de
comercializacidn, relaciones publicas, gestién comercial y de ventas de una organizacién de
alojamientos, a través de socializacién, debates y actividades de descubrimientos.

e Combinacion de investigacion de campo y bibliografica como herramientas de refuerzo de
procesos, con representacion interactiva de documentaciones y proyectos practicos.

e Formulacidn de preguntas directas, por parte del (de la) docente , de forma oral y en grupo
sobre tipos de estructura organizativa y funcional de la empresa del sector turistico.

e Utilizacion de material audiovisual didactico sobre la gestion de comercializacion en una
organizacién de alojamiento.

e Resolucién de supuestos practicos planteado a los/as alumnos/as, correspondiente a la gestidn
comercial y de ventas en empresas de alojamientos.

e Visitas técnicas guiadas a empresas de servicios de alojamiento, para que los/as alumnos/as
tengan la posibilidad de identificar el tipo de servicio que ofrece, que le permita el desarrollo del
aprendizaje, asi como los métodos y procedimientos de seguridad implementados.

relacionados con los procesos de

MODULO 2: OPERACION DE RESERVAS

Nivel: 3

Codigo: MF_022_3

Duracién: 315 horas

Asociada a la Unidad de Competencia: UC_022_3 Realizar reservas en las organizaciones de alojamiento.

Resultados de
Aprendizaje

Criterios de Evaluacién

RA2.1: Ejecutar las
actividades de
reservas de la

organizacion, para
optimizar las ventas,
cumpliendo con los
estandares, los
procedimientos y las
politicas establecidas.

CE2.1.1 Exponer la importancia de la politica comercial, la reglamentacion, las
tarifas y ofertas de la organizacidn.

CE2.1.2 Describir el proceso de las actividades de gestion de reservas, segin
las temporadas, los tipos de clientes y los requisitos.

CE2.1.3 Describir los formularios y la documentacién de reservas de forma
manual y computarizada.

CE2.1.4 Detallar como se procesan las informaciones relativas a la gestidon de
reservas, y hacerlas llegar al personal implicado.

CE2.1.5 Exponer la importancia del manejo de los motores de busqueda
virtuales, el inventario de habitaciones y los programas de fidelizacidn.
CE2.1.6 Mostrar capacidad de proceder de manera correcta ante las
peticiones, los conflictos y las quejas planteadas por los clientes, respetando
las normas internas del establecimiento.

RA2.2: Ejecutar las
operaciones de oficina
para ofrecer un
servicio de calidad.

CE2.2.1 Exponer la importancia del uso de las técnicas de comunicacion.
CE2.2.2 En un supuesto practico, debidamente caracterizado,
correspondiente al manejo de las operaciones del drea de reservaciones de
una organizacion de alojamiento, se requiere:

- Demostrar capacidad para el manejo de las operaciones de oficina.

- Utilizar adecuadamente los materiales y equipos.

- Ejecutar las responsabilidades administrativas del puesto.
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- Usar adecuadamente la informacion interna Incluyendo bitacora,
memos e intranet.

CE2.2.3 Reaccionar con destreza y pertinencia para el uso de las técnicas de
comunicacion en el servicio al cliente.
CE2.2.4 Mostrar capacidad de utilizar adecuadamente las técnicas de ventas,
ofreciendo un servicio de calidad.
CE2.2.5 Explicar la importancia de completar y analizar reportes, formularios
y evaluaciones de clientes.
CE2.2.6 Demostrar que es capaz de redactar y enviar la correspondencia
externa cumpliendo con las normas y politicas establecidas.

RA2.3: Procesar los
pagos anticipados, los
depdsitos y las
garantias de manera
profesional y precisa.

CE2.3.1 Detallar cdmo procesar la informacién del cliente, relacionada con la
forma de pago, la estadia y la cantidad de personas.

CE2.3.2 Exponer la importancia de proceder de acuerdo con las politicas de
pagos, reembolsos y cancelaciones de garantias establecidas por las
organizaciones de alojamiento.

CE2.3.3 Explicar el proceso de los diferentes tipos de pagos.

CE2.3.4 Explicar el procedimiento adecuado para las reservas con tarjetas de
créditos.

CE2.3.5 Describir el proceso para las garantias establecidas para los
diferentes motores de busqueda virtuales.

Contenidos

Conceptuales

Procedimentales

Actitudinales

Politicas y procedimientos de las
actividades de reservas de la
organizacion de alojamiento

- Reglamentaciones

- Tarifas y ofertas

- Inventario de habitaciones

- Temporadas

- Tipos de clientes

- Formularios y documentos

- Conclusiones operativas

- Motores de busqueda

- Programas de fidelizacién

- Técnicas de ventas

- Reportes

Reglamentos establecidos por la
organizacion.

Procedimientos y técnicas de las
actividades de reservas.

Composiciéon y aplicacion de las
tarifas y ofertas establecidas en
relacidn a los tipos de clientes.
Manejo de formularios y
documentaciéon de reservas de
forma manual y computarizada.
Procedimientos apropiados para las
reservas con tarjetas de créditos.
Realizacion de ventas y reportes de
reservas.

Operaciones de oficina

- Materiales y equipos

- Informacién interna

- Técnicas de comunicacion

Manejo de operaciones de oficina.
Manejo de técnicas de estrategias de
comunicacion.

Gestion de reservas y aplicaciones
- Modificacion
- Cancelacién

Aplicacidon de las técnicas de gestion
de reservas.

Modificacidn, cancelacién
reservas y atenciones especiales.

de

Responsabilidad y
cumplimiento de los
objetivos.
Cortesia, respeto vy
discrecion.
Creatividad en la

operacion de reservas.

Actuacién
situaciones
problematicas.

rapida en

Orden en el manejo de
los procesos.

Estrategias Metodolodgicas:
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e Deteccidn y diagndstico de los saberes previos relacionados con los procesos de reservas en una
organizacién de alojamiento.

e Motivacion de los temas por parte del (de la) docente, con retroalimentacién continua en cada
sesion de clases.

e Exposicion de conceptos y procedimientos, por parte del (de la) docente, sobre las actividades
de reservas en una organizacion de alojamiento.

e Transmision de conocimientos a través de socializacion,
descubrimientos de temas relacionados a los procesos de reservas.

e Utilizacion de material audiovisual didactico con la asistencia del computador donde se exponga
al estudiante a través de videos, presentaciones, internet y plataformas, entre otras, las
diferentes técnicas relacionadas a la busqueda de informacién, relativa a las operaciones de
reservas en oficina, para ofrecer un servicio de calidad.

e Realizacion de trabajo en grupos de los/as alumnos/as y puesta en comun sobre los procesos de
reservas en una organizacion de alojamientos.

e Resolucién de supuestos practicos planteados a los/as alumnos/as, correspondientes a los
procedimientos y técnicas de reservas, manejo de operaciones en la oficina de una organizacion
de alojamiento.

e Combinacion de investigacion de campo y bibliografica como herramientas de refuerzo, con
representacién interactiva de documentaciones y proyectos practicos.

debates, actividades de

MODULO 3: RECEPCION

Nivel: 3

Codigo: MF_023_3

Duracidn: 360 horas

Asociada a la Unidad de Competencia: UC_023_3 Realizar las actividades propias de la recepcién en una
organizacién de alojamiento, cumpliendo con las normas de calidad, satisfaccion y servicio al cliente.

Resultados de Criterios de Evaluaciéon

Aprendizaje

RA3.1:  Analizar los | CE3.1.1 Describir las funciones y tareas propias del departamento de
procesos propios del | recepcion.
departamento de | CE3.1.2 Distinguir los procedimientos aplicables a las fases de entrada,

recepcion y aplicar los
procedimientos
necesarios para la
correcta prestacion de
los servicios que le son
esenciales y segun los
procedimientos
establecidos.

estancia y salida de un cliente en un establecimiento de alojamiento.
CE3.1.3 Describir los servicios que presta el departamento de recepcidn
durante la estadia de los clientes.
CE3.1.4 Explicar las principales instalaciones complementarias y auxiliares
propias de un alojamiento.
CE3.1.5 Reconocer la importancia de actuar con rapidez y precisién en
todos los procesos de prestacién de servicios, desde el punto de vista de la
percepcién de la calidad por parte de los clientes.
CE3.1.6 En un supuesto practico, debidamente caracterizado mediante el
uso de diversas aplicaciones informaticas, introducir y verificar los datos
necesarios para obtener:

- Previsiones de ocupacion.

- Listados de control de estado de las habitaciones.

- Resumenes de produccion de los departamentos.

- Estado de las cuentas de clientes.

- Otros datos de interés relacionados con la gestion de la informacién.
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RA3.2: Realizar el
servicio de registro

(check-in), en una
organizacién de
alojamiento,

cumpliendo con las
normas de calidad,

satisfaccién y servicio al
cliente.

CE3.2.1 Recibir y dar la bienvenida al cliente ofreciendo la informacidn
basica general del alojamiento al momento del registro y sugerir otras
categorias de habitaciones, cuando sea necesario.
CE3.2.2 En un supuesto practico, debidamente caracterizado,
correspondiente al registro del cliente al momento de su llegada, se
requiere:
- Identificar la documentacién necesaria para su registro e informar
sobre los distintos servicios del hotel.
- Confirmar el estatus de la habitacion con ama de llaves, para las
llegadas del dia.
- Informa las salidas y habitaciones ocupadas.
- Completar los datos de las tarjetas de registro del cliente.
- Describir los requerimientos de servicio realizadas por el cliente.
- Describir y procesar el método de pago adecuado al momento de la
llegada del cliente.
- Ejecutar el protocolo establecido para recibir clientes repitentes, VIP
Y grupos.
- Ejecutar protocolos establecidos para sobreventas y excesos de
limite de crédito.
CE3.2.3 Tramitar el traslado del huésped y su equipaje, asegurandose que
complete el proceso de entrega de la habitacion y ofrecer la informacién
del funcionamiento de la habitacién.
CE3.2.4 Realizar la entrega de llave, deseandole al cliente una buena
estadia en la habitacién.
CE3.2.5 Valorar la importancia de actuar con rapidez y precisidon en todos
los procesos prestacion de servicios, desde el punto de vista de la
percepcion de la calidad por parte de los clientes.

RA3.3: Aplicar las
operaciones de salida
del cliente (check-out),

cumpliendo con las
normas de calidad,
establecidas por la

organizacion.

CE3.3.1 Examinar la lista de salidas del dia, separando las cuentas
individuales de los pasajeros, segun los procedimientos preestablecidos.
CE3.3.2 Solicitar y registrar los ultimos consumos del huésped a los
diferentes departamentos.

CE3.3.3 Interpretar el cuadro de tarifa tomando en cuenta la temporada,
las competencias, la casa de cambio y la calidad del producto.

CE3.3.4 Procesar las informaciones, los formularios y los equipos relativos a
los servicios de salida del cliente.

RA3.4: Apoyar en el area
de servicio al cliente en
la asistencia de
informacién y servicio
adicional que el cliente
requiera, cumpliendo
con los lineamientos
establecidos.

CE3.4.1 Emplear con los clientes una comunicacion efectiva y espontanea
en otras lenguas, utilizando un vocabulario propio de su ambito
profesional.

CE3.4.2 Describir los atractivos del destino en el que estd ubicada la
organizacion de alojamiento.

CE3.4.3 Estar en capacidad de asumir las funciones de servicio al cliente
completo, si no existiera el drea en la organizacién de alojamiento.

CE3.4.4 Describir los atractivos del destino en el que esta la organizacion de
alojamiento, transmitiendo con entusiasmo sus bondades, destacando los
eventos y las actividades de la vida diaria de la zona y del pais.

CE3.4.5 Ejemplificar diversas situaciones de solucién de conflictos ante la
formulacion de quejas y reclamaciones habituales en establecimientos de
alojamiento.
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cortesia y elegancia,

CE3.4.6 Explicar la necesidad de atender a los potenciales clientes con
procurando satisfacer sus habitos,
necesidades, resolviendo con amabilidad y discrecién sus quejas, y
potenciando la buena imagen de la organizacién.

gustos vy

Contenidos

Conceptuales

Procedimentales

Actitudinales

Departamento de recepcion

- Objetivos

- Funciones

- Operaciones de
entrada de clientes

- Aplicaciones informaticas

registro 'y

Aplicacion de los procesos vy
procedimientos del departamento
de recepcion.

Manejo de aplicaciones informaticas
de gestién y recepcion.

Manejo de los procesos y las
operaciones durante el registro de
los clientes.

Relacidon de la recepcién con otros
departamentos del hotel.

La comunicacion aplicada al
servicio de alojamiento

- Caracteristicas

- Habilidades de comunicacién

- Problemas de comunicacion

Desarrollo de técnicas de acogida y
habilidades sociales aplicadas a la
recepcion.

Demostracion de habilidades para la
resolucion de  problemas de
comunicacion.

Manejo de planos, mapas y
manuales relacionados con los
servicios de los productos turisticos.

Facturacidn y cobro

- Medios de pago y sus formas
de aplicacidn

- Tipos de facturacion

Explicacién de los medios de pago y
las formas de aplicacion.

Operacién de facturacién y cobro
(tanto contado como crédito).

Atencidn al cliente

- Tipos de clientes

- Culturas

- Quejas y reclamaciones

Interpretacién de comportamientos
basicos en funcion de tipologias vy
diferencias culturales de los clientes.
Aplicacion de técnicas para el
tratamiento de quejas y
reclamaciones.

Seguridad en establecimientos de
alojamiento
- Servicios de seguridad

Aplicacién de los procedimientos e
instrumentos para la prevencion de
riesgos.

Buena comunicacion vy
de atencion al cliente.

Vocacion de servicio.

Respeto en el
comportamiento  para
garantizar la calidad del
servicio.

Responsabilidad y
cumplimiento de los
objetivos.
Orden en la secuencia
del trabajo.
Buena presentacion

personal.

Rigor en la facturacidn
de los servicios.

Diligencia en las
operaciones de cobro.

Empatia en la prestacién
de servicios durante la
estancia del clientela.

Reconocimiento de la
importancia del correcto
cumplimiento de la
normativa en materia de
seguridad.

Estrategias Metodologicas:

e Deteccidn y diagndstico de los saberes previos relacionados con las actividades relacionadas a la
recepcion en una organizacion de alojamiento.
e Motivacion de los temas por parte del (de la) docente, con retroalimentacién continua en cada

sesion de clases.
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o Utilizaciéon de material audiovisual con la asistencia del computador, donde se exponga al
estudiante a través de videos, presentaciones, internet, plataformas, entre otras, las diferentes
técnicas relacionadas a la busqueda de informacién sobre las actividades propias de la recepcién
en una organizacion de alojamiento.

e Exposicidon de conceptos, procedimientos y actitudes en las operaciones de servicio de registro
de entrada (check-in) y de salida del cliente (check-out), de una organizacion de alojamiento.

e Realizacidén de trabajos practicos de investigacidon individual y en equipo, para la aplicacion de
procedimientos, técnicas vinculados a la competencia.

e Exposicidon tedrica y demostracidon practica, del funcionamiento de equipos y programas

informaticos, resolviendo dudas de su manejo y el modo correcto de uso.

e \Visitas técnicas guiadas a empresas de alojamientos.

e Combinacién de investigacion de campo y bibliografica como herramientas de refuerzo, con
representacion interactiva de documentaciones y proyectos practicos.

MODULO 4: ECO-ALOJAMIENTO

Nivel: 3
Cédigo: MF_024_3
Duracion: 315 horas

Asociad a la Unidad de Competencia: UC_024_3 Gestionar y comercializar los servicios de Eco-
alojamiento bajo normas de seguridad, higiene, proteccion ambiental y participacién comunitaria.

Resultados de
Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

RA4.1: Utilizar los
buscadores para el
posicionamiento de la
propiedad, completar
los procedimientos de
reservas, entrada vy

salida (check in y check
out), de acuerdo a los
procedimientos de uso
comun.

CE4.1.1 Detallar el proceso de comercializacion de la organizacién de
alojamiento en los motores de busquedas virtuales.

CE4.1.2 Identificar las actividades de reservas de la organizacién para
optimizar las ventas.

CE4.1.3 Describir los procesos propios del drea de recepcion para las
operaciones de entrada y salida de clientes.

CE4.1.4 Exponer la importancia del control de la asignacion de las
habitaciones y/o camas, tomando en cuenta la accesibilidad y la
optimizacion del espacio destinado al alojamiento.

CE4.1.5 Explicar sobre las normas de higiene como garantia de la
seguridad, salubridad y operaciéon de las actividades de alojamiento
sostenible.

CE4.1.6 Preparar ofertas de alojamiento incorporando las actividades
identificadas.

RA4.2: Incorporar los
factores de turismo
rural en la experiencia

de viajes de sus
huéspedes, para
promover la

participacién en las
actividades

comunitarias, culturales
y sociales y la proteccion
de los recursos del

CE4.2.1 Reconocer los productos y suministros utilizados en las
organizaciones de alojamiento que apoyan a la conservacién del medio
ambiente.

CE4.2.2 Mostrar capacidad de identificar e incorporar los beneficios, las
particularidades y potencialidades propias del ambiente natural, cultural,
social, integrando la comunidad a la que pertenece en las actividades
econdmicas de la organizacion.

CE4.2.3 Apreciar y sustentar la sensibilidad por el uso adecuado de los
recursos disponibles (energia, agua, materiales reciclables, entre otros).
CE4.2.4 Describir la importancia de la preservacién de los recursos
ambientales escasos de su localidad.
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entorno. CE4.2.5 En un supuesto practico, debidamente caracterizado para la
gestion de alojamiento sostenible, se requiere:

- Incorporar de manera tangible, dentro de la habitacién, la riqueza
histérica-cultural del lugar con elementos tangibles en la experiencia
de alojamiento.

- Disenar estandares de servicio que correspondan con las
caracteristicas de la localidad donde se encuentran.

- Desarrollar una oferta turistica que incluya la incorporacion de la
comunidad y sus asociaciones, los recursos naturales disponibles, la
gastronomia, la agricultura local y los elementos culturales.

RA4.3: Aplicar las | CE4.3.1 Comparar e identificar los distintos tipos de residuos o desperdicios
normas de seguridad, | que despiden las organizaciones de alojamiento.

higiene y proteccién | CE4.3.2 Identificar programas de manejo de desechos adecuados que
para alojamientos | cumplen con los estandares de calidad y conservacion medioambiental.

sostenibles, de acuerdo
a los sistemas vy
protocolos de la gestidon
ambiental.

CE4.3.3 Calcular el consumo y el ahorro de energia, el agua que utiliza un
establecimiento rural, segln los procedimientos establecidos.
CE4.3.4 Disefiar programas de reduccidn de produccién de desechos,
cantidades de productos consumidos y reutilizacién o reciclaje de recursos,
de acuerdo a las técnicas establecidas.
CE4.3.5 Identificar programas existentes que contribuyan a la utilizacién de
los recursos disponibles para el aprovechamiento de la energia renovable y
para la reduccion de la contaminacién ambiental.
CE4.3.6 Identificar, clasificar y comparar los distintos productos vy
tratamientos de limpieza, tales como la desinfeccién, esterilizacidn,
desinsectacion y sus condiciones de empleo.
CE4.3.7 En un supuesto practico de limpieza, desinfeccién, eliminacion de
plagas, debidamente caracterizados, se requiere:

- ldentificar todas aquellas acciones de higiene y comportamiento

personal que se deben adoptar.

- Seleccionar los productos y tratamientos utilizables.

- Fijar los parametros objeto de control.

- Enumerar los equipos necesarios.

- Establecer la frecuencia del proceso de higienizacién.

- Realizar diestramente las operaciones necesarias para limpiar,

desinfectar y desinsectar.

Contenidos

Conceptuales

Procedimentales Actitudinales

Posicionamiento

- Ventas

- Motores de busqueda
- Objetivos

- Asociaciones empresariales

- Comercio electrénico

Comercializacion y posicionamiento | Respeto y sensibilidad

de la propiedad de acuerdo al | ambiental.
publico objetivo y tomando en
cuenta las asociaciones | Normas de correcta

empresariales. prestacion del servicio.

Procedimientos de las actividades de

reservas. Respeto de los
Manejo de los motores de busqueda | procedimientos y las
virtuales, inventario de habitaciones | normas internas de la
y programas de fidelizacion. empresa.
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Reservas Composicion y aplicaciéon de las | Orden y limpieza en el

- Tarifas tarifas y ofertas establecidas en | area de trabajo.
- Ofertas relacidén a los tipos de clientes.
- Inventario de camas Manejo de formularios y | Responsabilidad en el
- Confirmacién documentos utilizados en las | cumplimiento de los
- Cambioy cancelaciones actividades de reservas y el manejo | objetivos.

de la informacion interna.
Recepcion Aplicacion de los procesos de | Demostracion de buen
- Entrada (Check in) registro de llegada y salida aplicados | comportamiento en su
- Salida (Check out) al servicio de alojamiento sostenible. | hacer profesional.
Seguridad e higiene Seleccion de los productos quimicos
- Productos quimicos para limpieza y desinfeccion.
- Desechos contaminantes Creacion de programas de manejo
- Normativas de prevencién de los desechos contaminantes.

Procedimientos e instrumentos para
la prevencion de riesgos.

Recursos culturales Difusion de la cultura, tradicidon y

- Tipos patrimonio local.

- Conservacién del medio | Construccién de estrategias posibles
ambiente para realizar trabajos como

- Historia y cultura de la regién voluntarios en tareas de desarrollo

- Incorporacién comunitaria local o de conservacion.

Aplicacién de los conceptos basicos
de la lengua local (saludo, significado
de nombres de localidades, etc.).

Estrategias Metodologicas:

e Deteccién y diagndstico de los saberes previos relacionados con los servicios de Eco
alojamiento.

e Motivacion hacia los temas por parte del (de la) docente, con retroalimentacién continua en
cada sesion de clases.

e Resolucion de ejercicios y problemas planteados por el/la docente donde los/as alumnos/as
puedan aplicar normas de seguridad, higiene y proteccién para alojamientos sostenibles, de
acuerdo a los sistemas y protocolos de la gestion ambiental.

e Utilizacion de material audiovisual didactico con asistencia de un computador, entornos
virtuales de ensefianza-aprendizaje, usos de internet, plataformas, entre otros, relacionados a la
busqueda de informacidon sobre los servicios y las actividades de una organizacion de
alojamiento sostenible.

e Exposicion de trabajos practicos donde los/as alumnos/as presenten las exigencias que
demanda la gestidén en una organizacién de alojamiento sostenible.

e Exposiciones de trabajos de investigacion individual y en equipo con representacion interactiva
de documentaciones y proyectos practicos sobre la realizacién de un plan de gestion vy
comercializacién de una organizacion de Eco alojamiento.

e Exposicidon tedrica y demostracidon practica sobre la realizacion del servicio de registro de
entrada (Check in) y salida (Check out) de una organizacién de alojamiento.

e Resolucién de un supuesto practico planteado a los/as alumnos/as, correspondiente a la gestién
y comercializacion de los servicios de alojamiento sostenible.
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e \Visitas técnicas guiadas a empresas de servicios de alojamiento, para que los/as alumnos/as
tengan la posibilidad de identificar el tipo de servicio que ofrece, las instalaciones, las areas, los
equipos, el mobiliario y los métodos y procedimientos de seguridad implementados.

MODULO 5: SERVICIOS DE AMA DE LLAVES

Nivel: 3
Cédigo: MF_35 3
Duracién: 450 horas

Asociada a la Unidad de Competencia: UC_025_3 Gestionar los servicios de ama de llaves cumpliendo
con los estdndares de calidad y atencién al cliente.

Resultados de
Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

RA5.1: Gestionar el
servicio sistemdtico de
puesta a punto de las
habitaciones, areas
publicas, operacionales
y oficinas, cumpliendo
con los estandares de
calidad establecidos.

CE5.1.1 Organizar una habitacién de acuerdo a los estandares establecidos.
CE5.1.2 Identificar el abastecimiento correcto de todos los materiales, las
herramientas y los equipos necesarios para la puesta a punto de una
habitacién, dreas publicas, operacionales y oficinas.

CR5.1.3 Verificar la limpieza de las diferentes superficies y del mobiliario,
las paredes y los pisos de habitaciones, areas publicas, operacionales y
oficinas de una organizacion de alojamiento.

CE5.1.4 Redactar y procesar de manera adecuada el reporte de novedades
(averias, solicitudes y quejas, situaciones especiales, objetos encontrados,
etc.), siguiendo los lineamientos establecidos.

CE5.1.5 Interpretar y solucionar las solicitudes de huéspedes (camas,
lenceria, amenidades, cunas, utensilios, equipos, etc.), segiun los
lineamientos establecidos.

RA5.2: Controlar el
servicio de asistencia
técnica y operativa del

area de lavanderia,
segln los estandares de
calidad y los

procedimientos
establecidos.

CE5.2.1 Exponer la importancia de la supervision en la estandarizacién, la
limpieza y el suministro de lencerias.

CE5.2.2 Describir los procedimientos para el servicio de lavanderia a
huéspedes, asi como el retiro y regreso de prendas a las habitaciones.
CE5.2.3 Ejecutar los procedimientos de valoracién econdmica de la
existencia, la pérdida y reposiciéon de lencerias, los productos quimicos y
equipos de lavanderia.

CE5.2.4 En un supuesto practico, debidamente caracterizado del servicio de
lavanderia del departamento de ama de llaves, se requiere:

- Listar las categorias para la clasificacion de las ropas por lotes,
conteo y pesada.

- Identificar y describir las caracteristicas de los diferentes tipos de
tejidos mediante la interpretacion de los simbolos de las etiquetas
y aparear con las recomendaciones de lavado.

- Reconocer el proceso de clasificacién segin el tipo de manchas,
los grados de suciedad y el orden para el lavado, de acuerdo a la
clasificacion.

- Describir el proceso de lavado para los tratamientos especiales.
CE5.2.5 Preparar y programar las maquinas que se utilizan en las
operaciones de lavado y escurrido de las ropas, atendiendo a sus
caracteristicas, de acuerdo a las instrucciones recibidas.

CE5.2.6 Ejecutar las distintas fases de lavado garantizando la limpieza, la

Bachillerato Técnico en Servicios de Alojamiento

Pag. 28




esterilizacidn y el aroma, segun lo requiera cada caso.

CE5.2.7 Secar y examinar las ropas, siguiendo las instrucciones y los
criterios de calidad, segun las normativas.

CE5.2.8 Actuar de manera responsable, ante rupturas y anomalias
generadas durante el proceso, en el marco de su responsabilidad, en el
minimo plazo de tiempo e informando de ello a sus superiores.

RA5.3: Actuar segun las
normas de seguridad,
higiene y salud, para
prevenir los riesgos
personales y
medioambientales
durante el servicio de
ama de llaves.

CE5.3.1 Aplicar las normas vigentes y el plan de seguridad e higiene,
realizando acciones preventivas.

CE5.3.2 Identificar los equipos de proteccién individual y los medios de
seguridad para cada actuacién, utilizandolos y cuidandolos de forma
correcta.

CE5.3.3 Verificar que las zonas de trabajo permanezcan en condiciones de
limpieza, orden y seguridad, segun las normas establecidas.

CE5.3.4 Manipular los productos quimicos con criterios de seguridad,
caducidad, orden de consumo y proteccion medioambiental, conforme a lo
indicado en su etiqueta.

Contenidos
Conceptuales Procedimentales Actitudinales
Departamento de pisos Funciones principales del | Responsabilidad en el

- Objetivos

- Funciones
Normas de seguridad
Formularios

- Usos

Otros servicios

cumplimiento de los

objetivos.

departamento de ama de llaves.
Utilizacion de los materiales, las
herramientas y los equipos a usar en
el area de piso.

Formacion de las actividades vy
funciones desarrolladas por el
departamento de piso.

Demostracion de buen
comportamiento en su
hacer profesional.

Uso de los formularios y documentos
del departamento de pisos.

Equipos, maquinarias y productos
de limpieza

- Tipos

- Caracteristicas

- Normas de seguridad

Proceso de lavado e importancia de
las normas de seguridad e higiene.
Utilizacién de los equipos de
proteccion 'y manipulacion de
productos.

Manejo de equipos de proteccion
ambiental y de medios de seguridad.

Otros alojamientos
- Tipos
- Caracteristicas

Observacidén y diferenciacion de los
diferentes tipos de alojamientos.

Responsabilidad en el
uso y manejo de los
equipos, las maquinarias
y los productos de
limpieza.

Creatividad para generar
nuevas ideas.

Estrategias Metodologicas:

e Deteccidn y diagndstico de los saberes previos y las actividades de motivacidn al aprendizaje
relacionados con el departamento de ama de llaves.
e Motivacién de los temas por parte del (de la) docente con retroalimentacion continua en cada

sesion de clases.

e Formulacién de preguntas directas, por parte del (de la) docente, de forma oral y en grupo,
sobre los procesos propios del departamento de ama de llaves.
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e Utilizacién de material audiovisual didactico sobre el servicio y la asistencia técnica y operativa
del drea de lavanderia.

e Resolucién de trabajos de investigacion individual y en equipo donde el/la estudiante pone de
manifiesto las habilidades sociales y aquellas relacionadas a los saberes de la competencia.

e Resolucién de supuestos practicos planteados a los/as alumnos/as de manera individual, sobre
el servicio sistematico de puesta a punto de las habitaciones y dreas publicas del departamento
de ama de llaves.

e Combinacion de investigacion de campo y bibliogrifica como herramientas de refuerzo, con
representacién interactiva de documentaciones y proyectos practicos.

e Visitas técnicas guiadas a empresas de servicios de alojamiento, para que los/as alumnos/as
tengan la posibilidad de identificar el tipo de servicio que ofrece, las instalaciones, las areas, los
equipos, el mobiliario y los métodos y procedimientos de seguridad implementados.

MODULO 6: INGLES EN ACTIVIDADES DE TURISMO Y HOSTELERIA.

Nivel: 3

Codigo: MF_016_3

Duracion: 180 horas

Asociada a la Unidad de Competencia: UC_016_3 Comunicarse en inglés en actividades de turismo y
hosteleria.

Resultados de | Criterios de Evaluacién
Aprendizaje
RA6.1: Interpretar la | CE6.1.1 Interpretar sin dificultad las peticiones informativas formuladas en
informacién oral en | inglés por los clientes, de forma oral, ya sea de manera presencial,
inglés, emitida en | telefénica o a través de otros medios.

registro  estandar y | CE6.1.2 Interpretar mensajes orales emitidos en inglés, con la claridad y
expresada por clientes y | precisidn necesarias, en situaciones profesionales simuladas de su ambito
proveedores en el | profesional, tales como:

ambito de la actividad - Saludo y despedida del cliente.

de turismo y hosteleria, - Prestacién del servicio.

con el objeto de atender - Peticion de facturacion e informacion de sistemas de cobro.
las necesidades de los - Quejas y reclamaciones.

mismos. - Peticidon de informacion variada por parte del cliente.

CE6.1.3 Identificar los aspectos principales contenidos en un discurso oral
en inglés, mantenido entre dos o mas hablantes que emplean un lenguaje
estandar, para interpretar los intereses de los clientes.

CE6.1.4 Comprender las informaciones y opiniones emitidas de forma oral
a través de los medios de comunicacidn, sobre temas relacionados con la
actividad profesional.

CE6.1.5 Comprender mensajes orales complejos, segin los diferentes
condicionantes que pueden afectar a los mismos, tales como el medio de
comunicaciéon, comunicacion presencial o telefdnica, el nimero y las
caracteristicas de los emisores, del mensaje, etc.

RA6.2: Expresar | CE6.2.1 Responder con claridad y coherencia a las peticiones informativas
mensajes orales en | formuladas por los clientes en inglés de forma oral, ya sea de manera
inglés, de forma | presencial, telefénica o a través de otros medios.

coherente, precisa y | CE6.2.2 Expresar mensajes orales emitidos en inglés, con la claridad y
eficaz en las situaciones | precisién necesarias, en situaciones profesionales simuladas de su dmbito
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habituales de la
actividad de turismo y
hosteleria, con el
objetivo de facilitar la
interaccion con  sus
clientes y con otros
profesionales de su
ambito.

profesional, tales como:

- Saludo y despedida del cliente.

- Prestacion del servicio. Informacion sobre facturacion y sistemas de

cobro.

- Quejas y reclamaciones.

- Respuesta a la solicitud de informacion variada por parte del cliente.
CE6.2.3 Producir de forma fluida y precisa la comunicacién oral relacionada
con el campo de actividad, empleando la terminologia propia de su ambito
profesional.

CE6.2.4 Trasmitir la informacion con claridad, de manera ordenada,
estructurada y precisa a las personas adecuadas en cada momento.

RAG6.3: Desenvolverse
eficazmente en
situaciones de

intercomunicaciéon oral
en inglés en el ambito
profesional
correspondiente a las
actividades de turismo y
hosteleria.

CE6.3.1 Adecuar las comunicaciones orales —telefdnicas, presenciales- al
registro —formal, informal- y a las condiciones socioculturales del uso del
inglés —normas de cortesia, culturales u otras-.

CE6.3.2 Utilizar las férmulas comunicativas establecidas y usuales del
inglés, para dar informacién a supuestos clientes o proveedores y solicitar
informacion de los mismos.

CE6.3.3 Realizar de forma eficaz y fluida, utilizando las macrofunciones
adecuadas a la competencia funcional -exposicidon, argumentacion,
persuasién u otras-, intervenciones orales en simulaciones de situaciones
caracteristicas de las actividades turisticas.

CE6.3.4 Atender con prontitud y eficiencia supuestas demandas de
informacidén relacionadas con el dmbito de las actividades profesionales
por parte de clientes.

CE6.3.5 Traducir de manera directa las comunicaciones orales de supuestos
clientes con la mayor fluidez y precision posibles.

CE6.3.6 Desarrollar en inglés intercomunicaciones informales de diversa
indole con supuestos clientes -experiencias personales, profesionales,
temas de actualidad y otros- con la mayor fluidez, claridad y coherencia
discursiva posibles.

RA6.4: Interpretar la
informacién escrita en
inglés, relacionada con
la oferta y servicio de
turismo y hosteleria,

con el objetivo de
extraer la informacion
relevante de caracter
general o especifico,
procesarla y llevar a
cabo las acciones
oportunas.

CE6.4.1 Interpretar correctamente, en términos generales, informacion en
inglés procedente de documentos propios de las actividades profesionales,
tales como:
- Demanda de informacién variada por parte del cliente o profesional
del sector.
- Peticiones de informacidn, confirmacion, cotizacién, reservas vy
pedidos.
- Consulta normativa.
- Manuales de maquinaria, equipamiento o utensilios.
- Lectura de mensajes, instrucciones, informes, cartas, faxes o correos
electrénicos.
- Quejas y reclamaciones.
CE6.4.2 Detectar e interpretar informaciones relevantes y secundarias de
textos redactados en inglés, relacionados con el area de trabajo.
CE6.4.3 Realizar traducciones inversas de documentos en inglés
relacionados con las actividades profesionales, ajustandose a criterios de
exactitud y coherencia.
CE6.4.4 Utilizar la informacion procedente de las herramientas manuales o
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informaticas, aplicando criterios de contextualizacién y de coherencia.

RA6.5 Producir
informacién en inglés de
forma escrita referida a
situaciones propias de la
actividad de servicio de
turismo y hosteleria,

CE6.5.1 Producir informacidon escrita en inglés clara y coherente, con
correccion gramatical y ortografica, asi como haciendo uso de Ia
terminologia propia de la actividad turistica, para la elaboracion de
documentos tales como:

- Notificacién de avisos para clientes de un evento.

- Atencion de demandas informativas de clientes o profesionales del

aspectos fundamentales
del medio sociocultural
y profesional propio de
los turistas que pueden
utilizar la lengua inglesa
como instrumento de
comunicacion,

valorando criticamente

otros modos de
organizar las relaciones
personales y

profesionales.

cumpliendo con las sector.

normas basicas - Resolucion de quejas y reclamaciones.

estructurales, - Elaboracién de informes.

ortograficas y - Solicitud de informacién a clientes, proveedores y profesionales del

gramaticales. sector.
CE6.5.2 Adecuar las comunicaciones escritas al registro —formal, informal-y
a las condiciones socioculturales del uso del inglés —normas de cortesia,
culturales u otras-.

RA6.6: Redactar en | CE6.6.1 Redactar los documentos relacionados con las actividades

inglés todo tipo de | profesionales con coherencia discursiva, utilizando las herramientas

documentos idéneas y conforme a la terminologia profesional, estructura vy

relacionados con las | presentacién adecuadas al tipo de documento en cuestion.

actividades turisticas CE6.6.2 Elaborar la informacién ajustandose a criterios de correccion léxica,
gramatical y semantica.
CE6.6.3 Utilizar la informacién procedente de las herramientas manuales o
informaticas, aplicando criterios de contextualizacion y de coherencia.
CE6.6.4 Adecuar la informacion elaborada al registro -formal o informal-y a
las condiciones socioculturales del uso del inglés.

RA6.7: Identificar los | CE6.7.1 Destacar aquellos elementos que difieran de los de Republica

Dominicana y compararlos para valorar mejor distintas formas de vida y
comportamiento, a partir de la recepciéon de mensajes en distintos canales
y soportes, que reflejen las costumbres y los habitos de los paises de donde
proceden turistas que habitualmente se pueden comunicar en inglés.
CE6.7.2 Discernir los comportamientos, los simbolos y las situaciones
estereotipadas concretas relacionados con las actividades turisticas, a
partir de la recepcién de mensajes en distintos canales y soportes,
correspondientes a paises de donde proceden turistas que habitualmente
se pueden comunicar en inglés.

Conceptuales

Terminologia especifica
con las actividades de

hosteleria.

Recursos gramaticales:

tiempos verbales, verbos modales,
preposiciones,
conectores, oraciones condicionales,

Contenidos
Procedimentales Actitudinales

relacionada | Reconocimiento de  mensajes | Demostracion de
turismo vy | profesionales del sector vy | cordialidad, amabilidad

cotidianos. y actitud conciliadora y

Identificacion de mensajes | sensible en el

directos, telefénicos, grabados o | desempefio de la
locuciones, | reproducidos por cualquier medio | actividad.

audiovisual.
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uso de la voz pasiva, oraciones de
relativo, estilo indirecto.

Diferentes acentos de la lengua.
Diferentes niveles de lengua:
coloquial, formal o protocolaria,
segun la situacion.

Diferenciacion de la idea principal y
las ideas secundarias.

Identificacion de la actitud y Ia
intencion del interlocutor o de la

interlocutora: exigencia, enfado,
ironia, etc.
Determinacién de los roles

profesionales de los y las
participantes en un didlogo o una
situacién de comunicacion.
Reconocimiento y uso de recursos
linguisticos para:
Expresar opiniones,
preferencias,
argumentaciones,
duda, acuerdo y desacuerdo,
hipétesis y especulaciones,
consejos, persuasion y advertencia,
anuncios, descripciones, ignorancia
o conocimiento de un hecho,
ofrecimientos, intencion, voluntad,
confirmacién, prohibicién,
peticiones e informaciones,
presentarse y presentar a alguien,
concertar una cita, realizar, aceptar
y declinar una invitacion,
agradecer, pedir disculpas.
Bienvenida y despedida del cliente
en inglés.

Comunicacidon  interactiva con
clientes en inglés para la prestacion
de servicios en el ambito del
turismo y la hosteleria.

Peticién y confirmacion verbal de la
oferta solicitada.

Informacién sobre facturacion vy
sistemas de cobro.
Atencidn de
reclamaciones.
Respuesta a la solicitud de
informacién variada por parte del
cliente.

Consulta de un manual de
maquinarias, equipamientos vy
utensilios.

gustos vy
sugerencias,
instrucciones,

qguejas y

Colaboracién y trabajo
en equipo.

Orden en los procesos y
en la transferencia de
informacién, realizada
con claridad, de manera
estructurada y precisa a
las personas
correspondientes.

Compromiso en ofrecer
un servicio de calidad al
cliente.

Disposiciéon para
comprender y atender
las diferencias de los
demas.

Toma de conciencia de
la importancia de Ia
lengua extranjera en el
mundo profesional.

Respeto e interés por
comprender y hacerse
comprender.

Respeto por las normas
y los protocolos socio-
profesionales y por las
diferencias de registro
propias de cada lengua.

Estrategias Metodoloégicas:

e Deteccidn de los conocimientos previos y las actividades de motivacion al aprendizaje.
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e Transmisién de conocimientos, procedimientos y actitudes.

Potenciacion del trabajo colaborativo en grupos de aprendizaje.
Utilizacién de material audiovisual en el desarrollo del curso.
Planteamiento de retos cognitivos a los estudiantes.

Utilizacidn de entornos simulados como medio para el aprendizaje.

e Aprendizaje mediante la evaluaciéon de lo aprendido para conducir a retroalimentaciones

positivas.

MODULO 7: SEGUNDA LENGUA EXTRANJERA EN ACTIVIDADES DE TURISMO Y HOSTELERIA

Nivel: 3
Codigo: MF_017_3
Duracion: 180 horas

Asociada a la Unidad de Competencia: UC_017_3 Comunicarse en una lengua extranjera distinta del
inglés en actividades de turismo y hosteleria.

Resultados de
Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

RA7.1: Interpretar la
informacién oral breve y
sencilla en una lengua
extranjera distinta del
inglés, emitida en
registro  estandar vy
expresada por clientes y
proveedores en el
ambito de la actividad
de turismo y hosteleria,
con el objetivo de
atender las necesidades
de los mismos.

CE7.1.1 Interpretar correctamente las peticiones informativas formuladas
por los clientes de forma oral en una lengua extranjera distinta del inglés y
en lenguaje estandar ya sea de manera presencial, telefonica o a través de
otros medios.
CE7.1.2 Interpretar mensajes orales breves y sencillos en una lengua
extranjera distinta del inglés, emitidos con la claridad y coherencia
necesarias en situaciones profesionales, tales como:

- Saludo y despedida del cliente.

- Prestacion del servicio.

- Peticion de facturacion e informacion de sistemas de cobro.

- Comunicacidn de una queja o reclamacion.

- Solicitud de informacidn variada por parte del cliente.
CE7.1.3 Identificar los aspectos principales contenidos en un discurso oral
en una lengua distinta al inglés, mantenido entre dos o mas hablantes que
emplean un lenguaje estandar, para interpretar los intereses de los
clientes.
CE7.1.4 Resolver situaciones bdsicas de interaccién en una lengua
extranjera distinta al inglés bajo condiciones que afectan a |Ia
comunicacion, tales como:

- Comunicacion formal o informal.

- Costumbres en el uso de la lengua.

- Numero y caracteristicas de los interlocutores.

- Claridad en la pronunciacion y distintos acentos.

RA7.2: Expresar de
forma coherente
mensajes orales breves
y sencillos en una lengua

extranjera distinta al
inglés en las situaciones
habituales de la

actividad de turismo y

CE7.2.1 Expresarse de forma oral con el cliente en una lengua extranjera
distinta del inglés de una manera breve y sencilla y con la claridad vy
coherencia necesarias, en situaciones propias de la actividad de turismo y
hosteleria, tales como:

- Saludo y despedida del cliente.

- Prestacion del servicio.

- Peticidon de facturacion e informacion de sistemas de cobro.

- Comunicacion de quejas y reclamaciones.
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hosteleria, con el objeto
de facilitar la interaccion
con sus clientes y con
otros profesionales de
su ambito.

- Solicitud de informacidn variada por parte del cliente.
CE7.2.2 Dar respuesta a las dudas, incidencias o reclamaciones formuladas
por los clientes.
CE7.2.3 En la comunicacion oral relacionada con el campo de actividad,
emplear un lenguaje sencillo y claro y la terminologia bdsica propia de su
ambito profesional.
CE7.2.4 Trasmitir la informacion con sencillez, claridad, de manera
ordenada, estructurada y coherente a las personas adecuadas en cada
momento.
CE7.2.5 Adecuar la comunicacion oral con los interlocutores a las
caracteristicas socioculturales, las normas de cortesia, la formalidad de la
situacién, los registros linglisticos y los aspectos no verbales de la
comunicacion.

RA7.3: Interpretar
documentacién breve y
sencilla escrita en una
lengua distinta al inglés
y relacionada con las
actividades de turismo y
hosteleria, con el
objetivo de extraer la
informacién  relevante
de cardcter general o
especifico, procesarla y
llevar a cabo las
acciones oportunas.

CE7.3.1 Interpretar correctamente documentos breves y sencillos escritos
en una lengua extranjera distinta al inglés en el ambito de la actividad de
turismo y hosteleria, tales como:

- Consulta de un manual de maquinarias, equipos o utensilios.

- Solicitud de informacidn y reservas.

- Lectura de mensajes, cartas, faxes o correos electronicos.

- Interpretacion satisfactoria de la documentacion producida por los
clientes referente a la valoraciéon de los servicios recibidos, tales
como quejas, sugerencias, comentarios, entre otros.

CE7.3.2 Comprender mensajes escritos en una lengua extranjera distinta al
inglés adecuando la interpretacion a los condicionantes que los pueden
afectar, tales como:

El canal de la comunicacion: fax, correo electrénico o carta.

- Las costumbres en el uso de la lengua.

- Una grafia deficiente.

- Laimpresién de baja calidad.

RA7.4: Producir en una
lengua extranjera
distinta al inglés y de
forma escrita, mensajes
y textos basicos, breves
y sencillos referidos a
situaciones propias de la
actividad de turismo y
hosteleria, cumpliendo
con las normas bdsicas
gramaticales y
ortograficas.

CE7.4.1 Producir mensajes y documentos breves, basicos y sencillos en una
lengua extranjera distinta al inglés y en el ambito de la actividad de turismo
y hosteleria, tales como:
- Atencion por escrito de demandas informativas de clientes o
profesionales del sector.
- Resolucién de quejas y reclamaciones por escrito.
- Solicitud por escrito de informacidon a clientes, proveedores vy
profesionales del sector.
CE7.4.2 Elaborar mensajes escritos en una lengua extranjera distinta al
inglés, atendiendo a los diferentes condicionantes que pueden afectar a los
mismos, tales como:
- Comunicacién formal o informal.
- Costumbres en el uso de la lengua.
- Canal de comunicacion.
- Caracteristicas de los receptores del mensaje.
- Calidad de la impresion o de la grafia.

Contenidos

Conceptuales

‘ Procedimentales ’ Actitudinales
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Terminologia especifica del ambito
de las actividades de turismo y
hosteleria en una lengua extranjera
distinta al inglés.

Recursos gramaticales:
tiempos verbales, preposiciones,
locuciones, conectores, etc.

Diferentes  niveles de
coloquial, formal
segun la situacion.

lengua:
o protocolaria,

Reconocimiento de  mensajes
profesionales del sector vy
cotidianos.

Identificacidn de mensajes

directos, telefdnicos, grabados o
reproducidos por cualquier medio
audiovisual.

Diferenciacion de la idea principal y
las ideas secundarias.

Identificacion de la actitud y la
intencidén del interlocutor o de la

interlocutora: exigencia, enfado,
ironia, etc.
Determinacion de los roles

profesionales de los y |las
participantes en un didlogo o una
situacién de comunicacion.
Reconocimiento y uso de recursos
linglisticos para:

Expresar opiniones, gustos y
preferencias, sugerencias,
instrucciones, duda, acuerdo vy

desacuerdo, consejos, persuasion y
advertencia, descripciones,
ignorancia o conocimiento de un

hecho, ofrecimientos, intencion,
voluntad, confirmacion,
prohibicién, peticiones e

informaciones, presentarse vy
presentar a alguien, concertar una
cita, realizar una invitacioén, aceptar
y declinar una invitacion,
agradecer, pedir disculpas.
Bienvenida y despedida del cliente
en una lengua extranjera distinta al
inglés.

Comunicacion interactiva basica
con clientes en una lengua
extranjera distinta al inglés para la
prestacion de servicios en el
ambito del turismo y la hosteleria.
Peticién y confirmacion verbal de la
oferta solicitada.

Informacién sobre facturacion vy
sistemas de cobro.
Atencién de
reclamaciones.
Respuesta a Ia

quejas Y

solicitud de

Demostracion de
cordialidad, amabilidad
y actitud conciliadora y
sensible en el
desempeiio de la
actividad.

Colaboracién y trabajo
en equipo.

Orden en los procesos y
en la transferencia de
informacion, realizada
con claridad, de manera
estructurada y precisa a
las personas
correspondientes.

Compromiso en ofrecer
servicio de calidad al
cliente.

Disposicidon para
comprender y atender
las diferencias de los
demas.

Toma de conciencia de
la importancia de Ia
lengua extranjera en el
mundo profesional.

Respeto e interés por
comprender y hacerse
comprender.

Respeto por las normas
y los protocolos socio-
profesionales y por las
diferencias de registro
propias de cada lengua.
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informacién variada por parte del
cliente.
Consulta de un manual de
maquinarias, equipamientos y
utensilios.

Estrategias Metodologicas:

e Deteccidn de los conocimientos previos y las actividades de motivacion al aprendizaje.

e Transmisién de conocimientos, procedimientos y actitudes.

e Potenciacion del trabajo colaborativo en grupos de aprendizaje.

e Utilizacién de material audiovisual en el desarrollo del curso.

e Planteamiento de retos cognitivos a los estudiantes.

e Utilizacién de entornos simulados como medio para el aprendizaje.

e Aprendizaje mediante la evaluaciéon de lo aprendido para conducir a retroalimentaciones

positivas.

MODULO 8: FORMACION EN CENTROS DE TRABAJO

Nivel: 3
Cdodigo: MF_028 3
Duracion: 360 horas

Resultados de
Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

RA8.1: Actuar con
responsabilidad y
respeto en el entorno de
trabajo.

CE8.1.1 Cumplir con los objetivos y planes del centro de trabajo en el area
de su responsabilidad.

CE8.1.2 Interpretar y ejecutar con diligencia las instrucciones recibidas,
actuando con responsabilidad en el trabajo asignado y comunicandose
eficazmente con la persona adecuada en cada momento.

CE8.1.3 Organizar el trabajo de acuerdo con las instrucciones y los
procedimientos establecidos, cumpliendo las tareas en orden de prioridad
y actuando bajo criterios de seguridad y calidad en las intervenciones.
CE8.1.4 Mantener el area de trabajo en orden y limpieza, segln las normas
de la empresa.

CE8.1.5 Cumplir con los requerimientos y las normas de la empresa,
demostrando un buen hacer profesional y finalizando su trabajo en el
tiempo adecuado.

CE8.1.6 Cumplir con los requisitos de vestimenta y calzados adecuados y
respetar las normas establecidas por el lugar de trabajo.

RA8.2: Participar en los

procesos
administrativos de
reservas, aplicando los
procedimientos y las
operaciones idéneos
para su puesta en
practica.

CE8.2.1 Identificar las fuentes y los procedimientos de reservas.

CE8.2.2 Interpretar la oferta, los contratos y las condiciones estipuladas
con las fuentes de reservas.

CE8.2.3 Identificar los diferentes precios y las distintas tarifas, sus aspectos
legales y las garantias necesarias.

CE8.2.4 Manejar correctamente los programas informaticos especificos de
reservas y los documentos utilizados en los procesos de reservas.

CE8.2.5 Identificar la documentacion procedente de las reservas para su
informacion al resto de los departamentos involucrados y su archivo

Bachillerato Técnico en Servicios de Alojamiento

Pag. 37




posterior.
CE8.2.6 Aplicar bajo supervision los diferentes precios y las distintas tarifas,
aspectos legales y garantias exigibles.
CE8.2.7 Introducir y registrar datos en aplicaciones
especificas, para reservas, atendiendo a criterios de
confidencialidad e integridad en lo concerniente a:

- Registro y archivo de las reservas recibidas.

- Estado de las cuentas de clientes.

- Otros datos de interés relacionados con

informacion

informaticas
seguridad,

la gestion de la

RA8.3: Participar en los
procesos del
departamento de
recepcion, cumpliendo
con las politicas
establecidas por el
centro de trabajo, las
normas de calidad, vy
asegurando una
correcta atencién al
cliente.

CE8.3.1 Colaborar en las actividades propias de la recepcidn, desde la
llegada a la salida del cliente, tramitando y gestionando la documentacion
necesaria, segun los estandares de la organizacién.
CE8.3.2 Identificar las fuentes de informacién interna y externa necesarias
para el funcionamiento del departamento.
CE8.3.3 Manejar bajo supervision, las herramientas y los materiales y su
distribucidn en las areas de recepcioén, segun los criterios establecidos por
la organizacion.
CE8.3.4 Operar bajo supervisién las aplicaciones informaticas propias del
departamento de recepciéon en todo lo concerniente a:

- Previsiones de ocupacion.

- Listados de control de estado de las habitaciones.

- Resumenes de produccion de los departamentos.
CE8.3.5 Introducir y registrar datos en aplicaciones informaticas
especificas, atendiendo a criterios de seguridad, confidencialidad e
integridad.

RA8.4: Apoyar en las
operaciones previas y

simultaneas a la
entrada, estancia y
salida del cliente,

analizando y aplicando
las tareas asociadas,
bajo supervision.

CE8.4.1 Manejar los listados de llegadas, ocupacion y salidas, sobre la base
de las reservas registradas, en el departamento.

CE8.4.2 Reconocer las relaciones interdepartamentales, previas a la
entrada del cliente, con los departamentos afines segun las caracteristicas
del establecimiento turistico.

CE8.4.3 Manejar los procesos relacionados con correspondencias,
mensajes, telecomunicaciones, despertador, cambio de moneda
extranjera, alquiler de cajas de seguridad, reserva de servicios en otros
establecimientos, alquiler de vehiculos, venta de pequefios articulos,
emision de nuevas acreditaciones o elementos de acceso a las unidades de
alojamiento, control de acceso a las instalaciones, segun las normas
establecidas.

CE8.4.4 Aplicar los protocolos de traslado e instalacidon del equipaje, asi
como el acompafiamiento del cliente a la unidad de alojamiento.

CE8.4.5 Cumplimentar los documentos legales y formales relativos a la
facturacidn del cliente.

CE8.4.6 Cumplir con la normativa legal vigente relativa a los diferentes
servicios, precios y reservas de los establecimientos de alojamiento
turisticos.

CE8.4.7 Operar bajo supervisién los diferentes sistemas de pago que
aceptan los establecimientos de alojamiento, cumpliendo con las normas
establecidas.
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CE8.4.8 Actuar con rapidez y precision en todos los procesos de prestacion
de servicios, desde el punto de vista de la percepcidon de la calidad por
parte de los clientes.

CE8.4.9 Cumplir con los requisitos de vestimenta y calzados adecuados y
respetar las normas establecidas por el lugar de trabajo.

RA8.5: Participar en la
puesta a punto de
habitaciones, oficinas y
areas comunes, bajo
supervisién y
cumpliendo con las
normas establecidas por
la organizacion.

CE8.5.1 Efectuar el aprovisionamiento interno necesario para la limpieza,
preparacion y disposicion de habitaciones, oficinas y areas comunes, en
funcidén de las necesidades del servicio.

CE8.5.2 Realizar las operaciones de limpieza y reposicidn, siguiendo
instrucciones y aplicando las normas medioambientales y de seguridad e
higiene.

CE8.5.3 Realizar operaciones de acondicionamiento de equipajes,
habitaciones y otras dependencias siguiendo instrucciones.

CE8.5.4 Limpiar y mantener elementos decorativos, aplicando las técnicas y
los criterios estéticos adecuados bajo supervision.

CE8.5.5 Interpretar y solucionar las solicitudes de huéspedes (camas,
lenceria, amenidades, cunas, utensilios, equipos, etc.), segin lineamientos
establecidos por el centro de trabajo.

CE8.5.6 Realizar las operaciones posteriores a la limpieza, comprobando la
calidad de los resultados, de acuerdo con los estandares establecidos.
CE8.5.7 Actuar segun las normas de seguridad, higiene y salud que afecten
a su puesto de trabajo y al proceso, en las condiciones adecuadas para
prevenir los riesgos personales y medioambientales.

RA8.6: Asistir en las
operaciones sencillas de
lavado, planchado vy
presentacion de ropas
propias del centro de
trabajo, teniendo en
cuenta las indicaciones
del etiquetado, la
seguridad e higiene, asi

como asegurar y
comprobar resultados y
necesidades de
reposicion.

CE8.6.1 Efectuar el aprovisionamiento interno necesario de productos y
utensilios para su utilizacién en las operaciones de lavado y planchado de
ropa, en funcidn de las necesidades del servicio.

CE8.6.2 Disponer las ropas para su lavado y planchado, clasificdndolas por
lotes conforme a las instrucciones recibidas en el lugar de trabajo.

CE8.6.3 Realizar bajo supervisién las distintas fases de lavado garantizando
la limpieza, la esterilizacién y el aroma, segun lo requiera cada caso y de
acuerdo con los estandares establecidos.

CE8.6.4 Proceder de manera responsable, ante rupturas y anomalias
generadas durante el proceso, en el marco de su responsabilidad, en el
minimo plazo de tiempo e informando de ello a sus superiores.

CE8.6.5 Actuar segun las normas de seguridad, higiene y salud que afecten
a su puesto de trabajo y al proceso, en las condiciones adecuadas para
prevenir los riesgos personales y medioambientales.

RA8.7: Participar en los
procesos de recepcién y
reservas habituales del
alojamiento rural de
acuerdo con la politica
de trabajo, asi como en
el proceso de cobro y
facturacion  por los
servicios prestados.

CE8.7.1 Alcanzar todos los pasos del proceso de recepcién, desde la reserva
inicial del cliente a la salida y la facturacién del mismo utilizando el
programa de gestion informatica, manifestando una responsabilidad ante
el trabajo que desarrolla.

CE8.7.2 Demostrar un buen hacer profesional en el servicio de recepcion
del alojamiento, finalizando el trabajo en el plazo establecido.

CE8.7.3 Utilizar las técnicas y los medios externos e internos de
comunicacion adecuados a las necesidades y caracteristicas de clientes y
proveedores.

CE8.7.4 Emplear una comunicacién fluida con los clientes, utilizando el
medio mas eficaz para conseguir una buena interaccién y comprension de
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la misma.

CE8.7.5 Ofrecer informacién general sobre itinerarios, recursos naturales y
culturales del entorno rural y/o natural y servicios turisticos
complementarios, sensibilizando a los clientes sobre la necesaria
conservacién de los espacios naturales.

CE8.7.6 Colaborar las operaciones de limpieza y arreglo de las habitaciones,
demads instalaciones, mobiliario y equipamiento en establecimientos de
alojamiento rural, respetando las normas ambientales y de seguridad e
higiene y comprobando los resultados.

CE8.7.7 Atender las peticiones y quejas planteadas por los clientes o
usuarios, de forma que se les facilite el maximo nivel posible de
satisfaccién, confort y seguridad.

CE8.7.8 Emplear las normas de seguridad, higiene y proteccién para
alojamientos sostenibles, de acuerdo a los sistemas y protocolos de la
gestién ambiental.

CE8.7.9 Realizar el servicio de una manera rdpida y precisa sin reducir la
percepcion de calidad por parte del cliente o usuario, respetando los
procedimientos y las normas internas de la empresa.

RA8.8: Interpretar vy
elaborar la informacion
oral y escrita en inglés
en el ambito del turismo
y la hosteleria de forma
coherente, precisa vy
eficaz, con el objetivo de
facilitar la interaccién
con los usuarios, ofrecer
un servicio adecuado vy
conseguir la satisfaccion
del cliente.

CE8.8.1 Interpretar y responder con precision las peticiones informativas
formuladas por los clientes en inglés de forma oral, ya sea de manera
presencial, telefonica o a través de otros medios.
CE28.8.2 Interpretar y producir mensajes orales y escritos en inglés y en
lenguaje estandar, emitidos con la claridad y coherencia necesarias en
situaciones tales como: saludo y despedida del cliente, prestacidon del
servicio, quejas y reclamaciones, facturacién y cobro, solicitud de
informacidn variada por parte del cliente y respuesta a la misma.
CE8.8.3 Producir adecuadamente la informacion oral y escrita relacionada
con el campo de actividad, empleando la terminologia técnica propia de su
ambito profesional y cumpliendo las normas gramaticales bdsicas.
CE8.8.4 Transmitir la informacion con claridad y precision, de manera
fluida, ordenada, estructurada y coherente a las personas adecuadas en
cada momento.
CE8.8.5 Resolver situaciones de interaccion en inglés bajo condiciones que
afectan a la comunicacion, tales como:

- Comunicacion formal o informal.

- Costumbres en el uso de la lengua.

- Numero y caracteristicas de los interlocutores.

- Claridad en la pronunciaciéon y los distintos acentos.
CE8.8.6 Comprender las informaciones y opiniones emitidas de forma oral
a través de los medios de comunicacién, sobre temas relacionados con la
actividad profesional.

RA8.9: Interpretar vy
elaborar la informacién
basica oral y escrita en
una lengua extranjera
distinta del inglés en el
ambito del turismo vy la
hosteleria, con el

CE8.9.1 Interpretar y responder de manera breve y sencilla las peticiones
informativas formuladas por los clientes en una lengua extranjera distinta
del inglés de forma oral, ya sea de manera presencial, telefénica o a través
de otros medios.

CE8.9.2 Interpretar y producir mensajes orales y escritos breves y sencillos
en una lengua extranjera distinta del inglés y en lenguaje estdndar, siendo
estos de naturaleza bdsica y emitidos con la claridad y coherencia
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objetivo de facilitar la

interaccion con los
usuarios, atender las
necesidades de los
clientes y ofrecer un

servicio adecuado.

necesarias en situaciones tales como: saludo y despedida del cliente,
prestacion del servicio, quejas y reclamaciones, facturacién y cobro, vy
solicitud de informacién variada por parte del cliente y respuesta a la
misma.
CE8.9.3 Producir la informacidn oral y escrita bdsica relacionada con el
campo de actividad, empleando la terminologia elemental propia de su
ambito profesional y cumpliendo las normas gramaticales bdasicas.
CE8.9.4 Transmitir la informacidon con claridad, de manera ordenada y
coherente a las personas adecuadas en cada momento.
CE8.9.5 Resolver situaciones bdsicas de interaccién en una lengua
extranjera distinta al inglés, bajo condiciones que afectan a |la
comunicacion, tales como:

- Comunicacion formal o informal.

- Costumbres en el uso de la lengua.

- Numero y caracteristicas de los interlocutores.

- Claridad en la pronunciacion y los distintos acentos.

MODULOS COMUNES

MODULO: OFIMATICA
Nivel: 3

Cédigo: MF_002_3
Duracién: 135 horas

Resultados de Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

RA1: Comprobar el
funcionamiento del
equipo informatico
garantizando su

operatividad, tomando en
cuenta los procedimientos

para facilitar el buen
funcionamiento del
equipo.

CE1.1 Describir el hardware del equipo informatico indicando las
funciones basicas.

CE1.2 Explicar la diferencia entre software y hardware, tomando en
cuenta las caracteristicas de cada uno.

CE1.3 Describir software, y distinguir entre software de sistema vy
software de aplicacidn.

CE1.4 Utilizar las aplicaciones fundamentales proporcionadas por el
sistema operativo, y configurar las opciones basicas del entorno de
trabajo.

CE1.5 Distinguir los periféricos que forman parte del computador.

CE1.6 Realizar correctamente las tareas de conexidon/desconexion vy
utilizar correctamente los periféricos de uso frecuente.

CE1.7 Distinguir las partes de la interfaz de sistema operativo, asi como
su utilidad.

CE1.8 En un caso practico, suficientemente caracterizado, para el cual se
dispone de la documentacion basica, manuales o archivos de ayuda
correspondientes al sistema operativo y el software ya instalado:

- Poner en marcha el equipamiento informatico disponible.

- Mediante un examen del equipamiento informatico, identificar, sus
funciones, el sistema operativo y los componentes de ese sistema
operativo.

CE1.9 Identificar
cortafuegos.

las herramientas de los programas antivirus vy

Bachillerato Técnico en Servicios de Alojamiento

Pag. 41




CE1.10. Explicar la distincion de las diferentes barras pertenecientes al
sistema operativo, con base en sus caracteristicas.
CE1.11 Ante un supuesto practico, debidamente caracterizado:
- Utilizar las funciones del sistema operativo.
- Manipular las herramientas del sistema operativo siguiendo como
pardmetro el uso correcto.
- Realizar las diferentes configuraciones de los periféricos del equipo
informatico, atendiendo las caracteristicas de sus funcionalidades.

RA2: Elaborar
documentos de uso
frecuente, utilizando

aplicaciones informdticas
de procesadores de
textos y/o de
autoediciéon, a fin de
entregar la informacion
requerida en los plazos y
forma establecidos;
tomar en cuenta |la
postura correcta.

CE2.1 Ante un supuesto practico, debidamente caracterizado:

- Organizar los elementos y espacios de trabajo.

- Mantener la posicién corporal correcta.

- ldentificar la posicidén correcta de los dedos en las filas del teclado
alfanumérico.

- Precisar las funciones de puesta en marcha del
informatico.

- Emplear coordinadamente las lineas del teclado alfanumérico y las
teclas de signos y puntuacion.

- Utilizar el método de escritura al tacto en parrafos de dificultad
progresiva y en tablas sencillas.

- Controlar la velocidad —minimo 200 p.p.m.— vy la precisién —una
falta por minuto como mdaximo— con la ayuda de un programa
informatico.

- Aplicar las normas de presentacion de los distintos documentos de
texto.

- Localizary corregir errores ortograficos.

CE2.2 Identificar las prestaciones, procedimientos y asistentes de los
procesadores de textos y de autoedicidn describiendo sus caracteristicas y
utilidades.

CE2.3 Utilizar los asistentes y plantillas que contiene la aplicacion; o, a
partir de documentos en blanco, generar plantillas de documentos como
informes, cartas, oficios, saludos, certificados, memorandos,
autorizaciones, avisos, circulares, comunicados, notas interiores,
solicitudes u otros.

CE2.4 Explicar la importancia de los efectos que causan un color y un
formato adecuados, a partir de distintos documentos y de los parametros
o manual de estilo de una organizacidn tipo, asi como en relacién con
criterios medioambientales definidos.

CE2.5 Ante un supuesto practico debidamente determinado, elaborar
documentos usando las posibilidades que ofrece la herramienta ofimatica
de procesador de textos.

- Utilizar la aplicaciéon y/o el entorno que permita y garantice la
integracion de textos, tablas, graficos e imdagenes.

- Utilizar las funciones, procedimientos y asistentes necesarios para la
elaboracién de la documentacién tipo requerida, asi como, en su
caso, los manuales de ayuda disponibles.

- Recuperar la informacién almacenada y utilizada con anterioridad —
siempre que sea posible, necesario y aconsejable—, con objeto de
evitar errores de trascripcion.

terminal
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- Corregir las posibles inexactitudes cometidas al introducir vy
manipular los datos con el sistema informatico, comprobando el
documento creado manualmente o con la ayuda de alguna
prestaciéon de la propia aplicacién, como corrector ortografico,
buscar y reemplazar u otra.

- Aplicar las utilidades de formato al texto, de acuerdo con las
caracteristicas del documento propuesto en cada caso.

- Insertar objetos en el texto, en el lugar y forma adecuados,
utilizando los asistentes o utilidades disponibles y logrando la
agilidad de lectura.

CE2.6 Aifadir encabezados, pies de pagina, numeracién, saltos u otros
elementos de configuracidon de pdagina en el lugar adecuado; y establecer
las distinciones precisas en primera pagina, secciones u otras partes del
documento.

CE2.7 Ante un supuesto préctico, debidamente determinado, personalizar
la herramienta del procesador de texto.

- Cambiar las opciones de programa determinadas.

- Personalizar la cinta de opciones.

- Personalizar la barra de herramientas de acceso rapido.

- Crear métodos abreviados personalizados del teclado.

- Utilizar los diferentes cuadros de didlogos y las tareas de teclas de
funcién.

CE2.8 Utilizar las funciones, procedimientos y asistentes necesarios para
la combinacidn de correspondencia.

RA3: Manipular
elementos gréficos vy
aplicar combinacion de

correspondencia,
tomando en cuenta la

utilizacion de los
procesadores de textos,
siguiendo parametros

establecidos.

CE3.1 Utilizar la aplicacién y/o el entorno que permita y garantice la
integracidn de textos, tablas, graficos e imagenes.
CE3.2 Insertar y modificar imagenes en la aplicacién de formato a
documentos.
CE3.3 En un caso practico debidamente caracterizado,
documentos, utilizando las siguientes herramientas.
- Cambiar el fondo a un documento e insertar bloques de creacion.
- Anadir texto con la herramienta de arte procesador.
- Insertar y modificar graficos de arte inteligente, ademas de crear
diagramas con imagenes.
- Manipular informacién existente en graficos para ser utilizada en
documentos.
- Agregar marcas de agua en un documento.
- Insertar simbolos y ecuaciones matematicas en un texto.
- Dibujar y modificar diferentes tipos de formas, insertarlos en un
documento y agregar capturas de pantalla.
- Reorganizar el esquema de un documento.
- Organizar objetos en la pagina y utilizar tablas para controlar el
disefio de la misma.
CE3.4 Manipular los datos eficazmente para
correspondencia.
CE3.5 Combinar un modelo de carta con su origen de datos, de manera
que haga mas facil la tramitacién y comunicacién de documentos.
CE3.6 Enviar mensajes personalizados de correo electrénico a multiples

elaborar

la combinacion de
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destinatarios.
CE3.4 Crear e imprimir etiquetas, que se utilizan en un documento para el
envio de informacioén.
CE3.5 En un supuesto practico debidamente caracterizado, realizar las
siguientes practicas con la ayuda de documentos.

- Colaborar con otros autores en un documento.

- Enviar documentos directamente desde el procesador de texto.

- Anadir y revisar comentarios.

- Controlar y gestionar cambios en el documento.

- Comparar y combinar documentos.

- Proteger documentos con contrasefia.

RA4: Crear documentos
con el objetivo de
utilizarlos en otras
aplicaciones informaticas.

CE4.1 Guardar archivos en formatos diferentes.
CE4.2 Crear y modificar documentos Web, para utilizarlos en un
documento.
CE4.3 Crear y publicar entradas de blog, en la presentacion de un texto.
CE4.4 En un caso practico, siguiendo parametros establecidos:

- Agregar hipervinculos, en un documento.

- Insertar campos en un texto.

- Afnadir marcadores y referencias cruzadas.

- Crear y modificar tablas de contenidos para documentos largos.

- Crear y modificar indices en documentos extensos.

- Afnadir fuentes y compilar bibliografias.

RAS5: Operar con hojas de

calculo con habilidad,
utilizando las funciones
habituales en las

actividades que requieran
tabulacién y tratamiento
aritmético-ldgico y/o
estadistico de datos e
informacién, asi como su
presentacion en graficos.

CE5.1 Identificar las prestaciones, procedimientos y asistentes de la hoja
de célculo, y describir sus caracteristicas.

CE5.2 Describir las caracteristicas de proteccidon y seguridad en hojas de
calculo, siguiendo parametros establecidos.

CE5.3 En casos practicos de confeccion de documentacién administrativa,
cientifica y econdmica, a partir de medios y aplicaciones informaticas de
reconocido valor en el dmbito empresarial:

- Crear hojas de cdlculo y agruparlas por el contenido de sus datos en
libros convenientemente identificados, localizados y con el formato
preciso para la utilizacién del documento.

- Aplicar el formato preciso a los datos y celdas de acuerdo con el tipo
de informacidn que contienen, facilitando su tratamiento posterior.

- Aplicar féormulas y funciones sobre las celdas o rangos de celdas,
nombrados o no, de acuerdo con los resultados buscados,
comprobando su funcionamiento y el resultado que se prevé.

- Utilizar titulos representativos, encabezados, pies de pagina y otros
aspectos de configuracién del documento en las hojas de célculo, de
acuerdo con las necesidades de la actividad que se va a desarrollar o
al documento que se va a presentar.

- Imprimir hojas de calculo con la calidad, presentacion de la
informacién y copias requeridas.

CE5.4 Elaborar plantillas con la hoja de calculo, de acuerdo con la
informacidn facilitada.

CES5.5 Elaborar graficos estandar y/o dinamicos, a partir de rangos de
celdas de la hoja de calculo, optando por el tipo que permita la mejor
comprension de la informacién y de acuerdo con la actividad por
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desarrollar, a través de los asistentes disponibles en la aplicacion.
CE5.6 En un supuesto practico debidamente caracterizado:

- Filtrar datos a partir de la tabla elaborada en la hoja de calculo.

- Aplicar los criterios de protecciéon, seguridad y acceso a la hoja de
calculo.

- Elaborar y ajustar diagramas en documentos y utilizar con eficacia
todas aquellas prestaciones que permita la aplicacidn de la hoja de
calculo.

- Importar y/o exportar datos a las aplicaciones de procesamiento de
texto, bases de datos y presentaciones.

CE5.7 Aplicar las funciones y utilidades de movimiento, copia o
eliminacion de ficheros que garanticen las normas de seguridad,
integridad y confidencialidad de los datos.

CE5.8 Utilizar los manuales o la ayuda disponible en la aplicaciéon, en la
resolucidn de incidencias o dudas planteadas.

RA6: Operar con las
herramientas de listas vy
filtros, siguiendo como
parametro las normas
establecidas, tomando en
cuenta la aplicacién que
se requiere.

CE6.1 En un supuesto practico debidamente caracterizado:

- Activar el autofiltro.

- Utilizar autofiltro para filtrar una lista.

- Eliminar criterios del autofiltro.

- Crear un autofiltro personalizado; desactivar el autofiltro.
CE6.2 Manipular autofiltro para filtrar una lista.
CE6.3 Utilizar datos externos de tablas y las opciones de estilo de tablas, a
través de los asistentes disponibles en la aplicacidn.
CE6.4 Manipular filtros avanzados y crear un rango de criterios. Utilizar
rango de criterios de comparacién, condicién avanzada; y extraer
registros filtrados, garantizando la calidad y seguridad de los datos.
CE6.5 Utilizar los diferentes tipos de funciones, busquedas y referencias
matematicas y trigonométricas.
CE6.6 Crear y revisar las tablas y graficos dindmicos siguiendo parametros
establecidos.

RA7: Elaborar
presentaciones de forma
eficaz, utilizando

aplicaciones informaticas
e integrando objetos de
distinta naturaleza,
ademas de utilizar
multimedia, tomando en
consideracion parametros
establecidos.

CE7.1 Explicar la importancia de la presentacion de un documento para la
imagen que transmite la entidad, consiguiendo que la informacién se
muestre de forma clara y persuasiva, a partir de distintas exposiciones de
caracter profesional de organizaciones tipo.
CE7.2 Advertir sobre la necesidad de guardar las presentaciones segun los
criterios de organizacién de archivos marcados por la empresa, facilitando
el cumplimiento de las normas de seguridad, integridad y confidencialidad
de los datos.
CE7.3 Sefialar la importancia que tiene la comprobacién de los resultados
y la subsanacién de errores, antes de poner a disposicidon de las personas
o entidades a quienes se destina la presentacién, asi como el respeto de
los plazos previstos en la forma establecida de entrega.
CE7.4 Identificar las prestaciones, procedimientos y asistentes de un
programa de presentaciones graficas; y describir sus caracteristicas.
CE7.5 En casos practicos, debidamente caracterizados, en los que se
requiere elaboracién y presentacién de documentacién de acuerdo con
unos estandares de calidad tipo:

- Aplicar el formato mas adecuado a cada tipo de informacién para su
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presentacion final.

- Utilizar los medios de presentacion de la documentacién mas
adecuados a cada caso —sobre el monitor, en red, con diapositivas,
animada con ordenador y sistema de proyeccién, en papel,
transparencia u otros soportes—.

- Utilizar, de forma integrada y conveniente, graficos, textos y otros
objetos, consiguiendo una presentacién correcta y adecuada a la
naturaleza del documento.

CE7.6 Utilizar los manuales o ayudas disponibles en la aplicacion en la
resolucidn de incidencias o dudas planteadas.

CE7.7 A partir de informacién suficientemente caracterizada, y de
acuerdo con unos parametros facilitados para su presentacién en soporte
digital:

- Insertar la informacidn proporcionada en la presentacion.

- Animar los distintos objetos de la presentaciéon de acuerdo con los
parametros facilitados y utilizando los asistentes disponibles.

- Temporalizar la aparicidn de los distintos elementos y diapositivas de
acuerdo con el tiempo asignado a cada uno de ellos, utilizando los
asistentes disponibles.

- Asegurar la calidad de la presentacién, ensayando y corrigiendo los
defectos detectados y proponiendo los elementos o parametros de
mejora.

- Guardar las presentaciones en los formatos adecuados, preparadas
para su facil utilizacién y protegidas de modificaciones no deseadas.

CE7.8 Insertar sonidos, videoclips, tablas y conectores, tomando en
cuenta parametros establecidos.

CE7.9 Elaborar diferentes tipos de notas del orador; y agregar
comentarios y animaciones de diapositivas y de objetos, de una manera
eficaz.

CE7.10 Utilizar transiciones y muestras personalizadas; crear videos y
configurar presentaciones, de manera que puedan ser utilizados como
medios de comunicacién en las exposiciones.

RAS8: Aplicar las
herramientas de
busqueda, recuperacion y
organizacién de la

informacion en el sistema
y en la red —intranet o

Internet— de forma
precisa y eficiente,
atendiendo a las

especificaciones técnicas
recibidas.

CE8.1 Distinguir entre un navegador y un buscador de red —Internet y/o
intranet—, relacionando sus utilidades y caracteristicas.
CE8.2 Identificar los distintos riesgos y niveles de seguridad de un
navegador de Internet describiendo sus caracteristicas.
CE8.3 Identificar los diferentes tipos de buscadores y metabuscadores, y
comprobar sus ventajas e inconvenientes.
CE8.4 Explicar las caracteristicas basicas de la normativa vigente
reguladora de los derechos de autor.
CE8.5 Ante un supuesto practico en el que se proporcionan las pautas
para la organizacidn de la informacién, y utilizando las herramientas de
busqueda del sistema operativo:
- ldentificar las utilidades disponibles en el sistema, adecuadas a cada
operacion que se va a realizar.
- Crear los distintos archivos o carpetas de acuerdo con las
indicaciones recibidas.
- Nombrar o renombrar los archivos o carpetas segln las indicaciones.
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- Crear los accesos directos necesarios a aquellas carpetas o archivos
que seran de uso habitual segun las indicaciones recibidas.

CE8.6 Ante un supuesto practico en el que se enumeren las necesidades
de informacién de una organizacion o departamento tipo:

- ldentificar el tipo de informacidn requerida en el supuesto practico.

- Identificar y localizar las fuentes de informacién —intranet o
Internet— adecuadas al tipo de informacién requerida.

- Realizar las busquedas aplicando los criterios adecuados de
restriccion.

- Obtener y recuperar la informacidn de acuerdo con el objetivo de la
misma.

- Identificar, si fuera necesario,
informacién obtenida.

- Registrar y guardar la informacion utilizada en los formatos vy
ubicaciones requeridos por el tipo y uso de la informacién.

- Organizar las fuentes de informacién desde Internet para una rapida
localizacién posterior y su reutilizacion en los soportes disponibles:
favoritos, historial y vinculos.

- Aplicar las funciones y utilidades de movimiento, copia o eliminacién
de la informacién, que garanticen las normas de seguridad,
integridad y confidencialidad de los datos.

los derechos de autor de la

RA9: Utilizar aplicaciones
de correo electrénico con
el propdsito de
comunicarse de  una
manera eficaz, siguiendo
procedimientos y
normativa establecidos.

CE9.1 Identificar las prestaciones, procedimientos y asistentes de las
aplicaciones de correo electrénico y de agendas electrdnicas; y distinguir
su utilidad en los procesos de recepcidon, emisién y registro de
informacion.
CES.2 Explicar la importancia de respetar las normas de seguridad y
proteccion de datos en la gestion del correo electrénico; y describir las
consecuencias de la infeccion del sistema mediante virus, gusanos u
otros elementos.
CE9.3 Organizar y actualizar la libreta de contactos de correo y agenda
electrénica mediante las utilidades de la aplicacién y a partir de las
direcciones de correo electrénico usadas en el aula.
CE9.4 En un supuesto practico, en el que se incluiran los procedimientos
internos de emisién-recepcion de correspondencia e informacién de una
organizacion:
- Abrir la aplicacién de correo electrénico.
- ldentificar el o los emisores o emisoras y el contenido en la
recepcién de correspondencia.
- Comprobar la entrega del
correspondencia.
- Insertar el o los destinatarios o destinatarias y el contenido,
asegurando su identificacién en la emisién de correspondencia.
- Leer y/o redactar el mensaje de acuerdo con la informacién que se
quiere transmitir.
- Adjuntar los archivos requeridos de acuerdo con el procedimiento
establecido por la aplicacidn de correo electrdnico.
- Distribuir la informaciéon a todos los implicados, asegurando la
recepciéon de la misma.

mensaje en la recepcidon de
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CE9.5 Ante un supuesto practico,
procedimientos internos y normas de registro de correspondencia de una
organizacion tipo:
- Registrar la entrada y salida de toda la informacién, cumpliendo las
normas y procedimientos que se proponen.
- Utilizar las prestaciones de las diferentes opciones de carpeta que
ofrece el correo electrdnico.
- Imprimir y archivar los mensajes de correo, de acuerdo con las
normas facilitadas de economia y de impacto medioambiental.
- Guardar la correspondencia de acuerdo con las instrucciones de
clasificacidn recibidas.
las funciones y utilidades de movimiento,
eliminacion de la aplicacién que garanticen las normas de seguridad,
integridad y confidencialidad de los datos.
CE9.6 Utilizar los manuales de ayuda, disponibles en la aplicacion, en la
resolucidn de incidencias o dudas planteadas.

- Aplicar

en el

que se incluirdn los

copia o

Contenidos

Conceptuales

Procedimentales

Actitudinales

Software
- Sistemas de aplicacién.
Sistemas operativos

Utilizacion del entorno del sistema
operativo.
Utilizacion de barras de tareas.

- Tipos. Manipulacién de ventanas.

- Versiones. Configuracién los dispositivos del
- Entorno. panel de control.

- Escritorio. Manipulacién de los accesorios del
Barra sistema operativo.

- Tipos. Utilizaciéon de las unidades de
Ventanas discos.

- Componentes. Desfragmentacién, reparacién vy
Panel de control realizacion de respaldo de disco.
Accesorios del sistema operativo Manipulacién de los comandos
Recursos del sistema operativo mas comunes del sistema
Herramientas del sistema | operativo.

operativo

Comandos del sistema operativo

- Uso.

Procesadores de palabras (textos) Creacion y edicién de documentos.
- Versiones. Aplicacion de  formato de
- Utilidades. documentos.

Barra en procesadores de palabras | Creacion de tablas, dibujos y
(textos) objetos en un documento.

- Tipos. Realizacion de combinacion de
- Generalidades. documentos: carta modelo, lista de
Formato correspondencia, campos de
- Fuente, estilo, tamano. combinacion y ficha de datos.

- Color. Creacion de hipervinculos con
- Subrayado. documentos.

Capacidad para trabajo
individual y grupal.
Actitud de colaboracion.
Higiene y limpieza en la
entrega de los trabajos.

Interés por atender las
demandas de los usuarios
referentes a la
instalacidon/desinstalacion
de software.

Valoracidn de la
importancia de reflejar
por escrito todas las

incidencias, asi como las
soluciones aportadas.

Valoracion de la
importancia social del
software libre.

Valoracion de la
importancia de una buena
presentacion.

Apuesta clara por valores
como la sostenibilidad y la
ecologia a la hora de
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- Parrafo

- Margenes

Bordes y sombreados
Numeracion y viietas

Tabulaciones

- Tipos.

Encabezados y pies de pagina
- Numeracidn de paginas.
- Tipos.

Bordes de pagina

Columnas

- Tipos.

Tablas

Sobres y etiquetas

Imagenes y autoformas
Plantillas

Fondo de un documento
Bloques de creacién

Texto de WordArt

- Elementos visuales

- Marcas de agua

- Simbolos y ecuaciones
Documentos fuera del procesador
- Documentos Web

- Entradas de blog
Hipervinculos

- Campos

- Marcadores

- Referencias cruzadas
Herramientas de referencia para
documentos largos

- Tabla de contenidos.

- Indice.

- Fuentesy bibliografia.

Archivo de documentos en
diferentes versiones.

Realizacion de correccion de textos
con las herramientas de ortografia
y  gramadtica, utilizando las
diferentes posibilidades que ofrece
la aplicacion.

Configuracion de pdagina en funcidn
del tipo de documento por
desarrollar, utilizando las opciones
de la aplicacion.
Visualizacién del
de la impresion.
Impresion de documentos
elaborados en distintos formatos
de papel, y de soportes como
sobres y etiquetas.

Creacion de sobres y etiquetas
individuales, y para envio masivo.
Insercidn de imagenes Y
autoformas en el texto para
mejorar el aspecto del mismo.
Utilizacion de diferentes tipos de
sangrias desde menu y desde la
regla.

Configuracién de pagina:
Mdrgenes, orientacidn de pagina,
tamafio de papel, disefio de
pagina, uso de la regla para
cambiar margenes.

Creacion de columnas con distintos
estilos. Aplicacion de columnas en
distintos espacios dentro del
documento.

Insercién: de notas al pie y al final;
de saltos de pagina y de seccién; de
columnas periodisticas.

Insercién o creacién de tablas en
un documento

Edicidn dentro de una tabla.
Movimiento dentro de una tabla.
Seleccidn de celdas, filas,
columnas, tablas.

Modificacidon el tamafo de filas y
columnas.

Modificacion de los margenes de
las celdas.

Aplicacidon de formato a una tabla:

resultado antes

utilizar los recursos.

Valoracién de la
importancia de mantener
las normas de seguridad,
integridad y

confidencialidad de los
datos.
Valoracion del efecto

negativo de un texto con
errores.

Organizacion de la agenda
para incluir tareas, avisos
y otras herramientas de
planificacién del trabajo.

Interés en la adopcidn de
medidas de prevencién en
el puesto de trabajo,
evitando periodos
demasiado largos ante el
terminal y desarrollando
peridédicamente ejercicios
de relajacion.

Interés por documentar
con  comentarios  los
procesos dificultosos.
Claridad y simplificacion

en el proceso  de
establecimiento de
férmulas.

Metodologia adecuada a
la hora de archivar la
documentacion.

Respeto por el copywrigth
de imagenes y videos
usados en las
presentaciones.

Valoracion de las licencias
de programas similares.

Valoracion de la expresion
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bordes, sombreado, autoformato.
Realizacion de cambios en Ia
estructura de una tabla: insertar,
eliminar, combinar y dividir celdas,
filas y columnas.

Alineacion vertical del texto de una
celda; cambio de direccion del
texto, conversion de texto en tabla
y de tabla en texto, ordenamiento
de wuna tabla, introduccién de
formulas y filas de encabezados.
Aplicacién de numeracion
automatica de las paginas de un
determinado documento.
Eliminacién de la numeracion.
Cambios de formato de
numeracion de paginas.

Seleccién del idioma.

Correccion: mientras se escribe;
una vez se ha escrito, con menu
contextual (boton derecho).
Correccién gramatical (desde menu
herramientas). Opciones de
ortografia y gramatica. Utilizacién

del diccionario  personalizado,
autocorreccion, sinénimos,
traductor.

Creacion del documento modelo
para envio masivo: cartas, sobres,
etiquetas o mensajes de correo
electrdnico.

Seleccidn de destinatarios
mediante creacion o utilizacion de
archivos de datos.

Creacion de sobres y etiquetas,
opciones de configuracion.
Combinacién de correspondencia:
salida a documento, impresora o
correo electrénico.

Utilizacién de plantillas y asistentes
del menu archivo nuevo.

Creacion, archivo y modificacién de
plantillas de documentos.

Insercidon de comentarios.

Control de cambios de un
documento.

Comparacion de documentos.
Proteccién de todo o parte de un

oral en una presentacion.

Capacidad de trabajo en
equipo.

Sensibilidad para la
consecucion de un medio
de recopilacion no

contaminado.

Rechazo de las conductas
gue atenten contra |la
intimidad e integridad de
cualquier persona.

Valoracion de las medidas

de seguridad y
confidencialidad en la
custodia o envio de

informacion
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documento.

Hojas de cdlculo

- Versiones.

- Utilidades.

- Tipos de datos.
Férmulas

Funciones

Graficos

- Tipos.

Imagenes

- Autoformas.

- Textos artisticos.
Plantillas y macros
Formato condicional

- Regla de celdas.

- Reglas superiores e inferiores.
- Barra de datos.

- Escalas de color.

- Conjuntos de iconos.

- Reglas.

Validaciones

- Validaciones de datos.
- Criterios de validacion.
- Circulos de validacion.
Autofiltros

Autorrelleno

- Listas de datos

- Propiedades.

- Herramientas.

- Datos externos de tabla.
- Estilo de tabla.

Filtros avanzados
Funciones

- Busqueday referencia

- Matematicas y

trigonomeétricas.
- -Bases de datos.
Tablas dindmicas
- Herramientas de tabla

Utilizacién de los iconos de las
diferentes barras.

Creacion de hojas de célculo.
Edicion de hojas de calculo.
Aplicacién de formato a hojas de
calculo.

Seleccién de la hoja de calculo.
Edicidn del contenido de una celda.
Borrado del contenido de una
celda o rango de celdas.

Uso del corrector ortografico.

Uso de las utilidades de busqueda y
reemplazo.

Insercién y eliminacion de hojas de
calculo.

Utilizacién de férmulas en hojas de
calculo.

Creacion de graficos usando los
datos.

Utilizacidn de tipos de funciones.
Realizacion de filtros de datos.
Creacion de un nuevo libro.
Manipulacién para abrir un libro ya
existente.

Realizacidon de archivo de cambios
realizados en un libro.

Creaciéon de un duplicado de un
libro.

Realizacion de cierre de un libro.
Utilizacién de macros.

Insercién de comentarios.

Control de cambios de la hoja de
calculo.

Proteccién de una hoja de célculo.
Proteccién de un libro.
Compartimiento de libros.

Uso de plantillas.

Realizacion de formato en |la

dindmica. impresion de hojas de calculo.

Seguridad Creacion de tablas dinamicas.
Macros
Hojas de presentaciones Utilizacién de los iconos de las

- Versiones. diferentes barras.

- Utilidades. Elaboracién de diapositivas.
Formato de parrafos Realizacion de formatos de hojas
- Alineacién. de presentacion.

- Listas numeradas.

Adicién de textos a hojas de
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- Vifetas.

- Estilos.

Tablas

Dibujos

Imagenes prediseiadas
Graficos

- Tipos de gréficos.

- Elementos de un grafico.
Diagramas

WordArt o texto artistico
- Formato de objetos.

presentacién. Creacion de dibujos.
Utilizacién de plantillas de estilos.
Combinacién de colores, fondos de
diapositivas, patrones.

Impresion de diapositivas en
diferentes soportes.

Creacion de organigramas vy
diferentes estilos de diagramas.
Adicién de objetos de dibujo,
autoformas.

Formatos de objetos de dibujo.

- Rellenos. Aplicacién de animacién a las

- Lineas. diapositivas.

- Efectos de sombra o 3D. Utilizacién de la galeria

- Sonidos. multimedia: inclusién de sonidos,

- Videoclips. insercién de clips de video,
interaccion e  insercion  de
hipervinculos.

Internet Utilizacidn de navegadores.

- Origen. Manipulacién de los menus

- Evolucion. contextuales.

Acceso a Internet Configuracion del entorno de

- Proveedores. Internet.

- Tipo. Utilizacion y configuracién de

- Software. correo electrénico como

Normativa intercambio de informacién.

Niveles de seguridad

Correo electrdénico

- Términos.

Transferencia de ficheros FTP
- Introduccién.

- Términos.

- Relacionados.

Realizacion de transferencia de
ficheros de FTP.

Estrategias Metodoldgicas:

e Deteccidén de conocimientos, capacidades y competencias del estudiante sobre las herramientas

ofimaticas.

e Explicacion previa en relacion con software y hardware en el funcionamiento y uso del

computador.

e Realizacidn de practicas en grupos reducidos, conducidos por el docente, en la configuracién de
dispositivos internos y externos en los equipos de cémputos.
e Preparacidon de documentos, utilizando procesadores de textos, integrando otros elementos
como gréficos de otras aplicaciones informaticas.
e Realizacidn de un proyecto en el laboratorio de informatica, operando con aplicacion de hojas de
calculo, utilizando las diferentes barras, asi como, la presentacidn de los datos de forma grafica.
e Realizacidn de proyecto manipulando las herramientas de listas y filtros utilizando los recursos
de las hojas de célculo. En un tiempo determinado.

e Realizacidn de practicas de presentaciones, insertando multimedia, tomando parametros
|
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establecidos.

e Utilizaciéon del internet como herramienta de trabajo, tanto para la operacionalizacién efectiva
como para la comunicacion eficaz.
e Retroalimentacidn positiva en cada seccién de clase.

MODULO: EMPRENDIMIENTO

Nivel: 3
Cdédigo: MF_004_3
Duracioén: 120 horas

Resultados de
Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

RA1: Analizar las
capacidades
relacionadas
iniciativa
emprendedora,
tomando en cuenta los
requerimientos
derivados del mundo
laboral y de |las
actividades
empresariales.

con la

CE1.1 Identificar los factores necesarios para desarrollar una actividad
empresarial.

CE1.2 Explicar las principales habilidades humanas, sociales, técnicas y
directivas que debe tener el perfil de emprendedor o emprendedora.

CE1.3 Analizar la cultura emprendedora como alternativa de creacién de
empleo y bienestar social.

CE1.4 Relacionar la importancia de la iniciativa, la creatividad y la buena
actitud en el desempefio laboral o empresarial.

CE1.5 Valorar la actitud positiva ante el riesgo de un emprendimiento.
CE1.6 Explicar las variables de un pequefio negocio o microempresa
exitoso.

CE1.7 A partir de un supuesto practico, en el que se necesita representar el
futuro en diferentes ambitos de la vida productiva:

- ldentificar cualidades y habilidades emprendedoras propias.

- Relacionar las ventajas y desventajas de ser empleado(a) y ser
empresario(a).

- Trazar un plan de vida, revelando creatividad, iniciativa y espiritu
emprendedor al valorar sus aspiraciones futuras en la busqueda de
empleo o en el autoempleo.

- Explicar los factores que contribuyen a favorecer la iniciativa
emprendedora de los y las jévenes.

- Analizar las perspectivas futuras del sector productivo referente a
micro y pequefa empresa.

- Puntualizar las condiciones que requiere la implementacién de un
pequefio negocio o microempresa.

RA2: Determinar una
idea de negocio y su
viabilidad, la cual servira
como punto de apoyo

para el plan de
empresa, y evaluar el
impacto sobre el

entorno de actuacidn, a
partir de valores éticos.

CE2.1 Explicar cdmo surgen las ideas de negocio.
CE2.2 Reconocer ideas innovadoras de iniciativas empresariales de
pequefio negocio o microempresa en el entorno profesional y socio
productivo.
CE2.3 Indicar técnicas para la seleccidn de ideas de negocio.
CE2.4 Explicar la responsabilidad social de la empresa y su importancia
como estrategia de negocio.
CE2.5 En un supuesto practico, donde se implementa una idea viable de
negocio:

- Aplicar técnicas para seleccionar la idea del negocio.
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- Definir la viabilidad de la idea.

- Detallar las caracteristicas de la idea del negocio, sus expectativas,
actividad econdmica, producto o servicio, costo de operaciones,
objetivos, valores, visidn y mision.

- Investigar informacién bdsica de mercado: el producto o servicio,

precio, promocion, plaza, clientes, competencia, proveedores,
entorno.
- Reconocer instituciones que apoyan el desarrollo de

emprendimientos.

- Clasificar los recursos bdsicos de inversién inicial que se entiendan
necesarios para la implantacion de la idea, asi como las fuentes de
financiamiento mas convenientes, a partir de los calculos e
informacién disponible.

- Ordenar la informacién y presentarla mediante el uso de las
aplicaciones informaticas.

- Escoger el formato de plan de empresa e incluir datos recogidos.

RA3: Realizar el plan de
mercadeo que impulse
los objetivos
comerciales y el
desarrollo 6ptimo del
pequeio negocio o
microempresa.

CE3.1 Explicar los fundamentos del marketing.
CE3.2 Reconocer la importancia de la estrategia de marketing.
CE3.3 Relacionar los elementos del mercado.
CE3.4 En un caso practico en el que se necesita precisar la estrategia de
comercializacién del pequefio negocio o microempresa:
- Elegir la estructura del plan de marketing.
- Definir objetivos, misién y visién del plan.
- Describir de manera detallada el producto o servicio a comercializar.
- Identificar los posibles clientes a quien va dirigido el producto y/o
servicio.
- ldentificar los proveedores.
- Indagar sobre los competidores, sus fortalezas y debilidades.
- Expresar las ventajas competitivas, fortalezas y debilidades del
pequeno negocio.
- Establecer estrategias de marketing para:

o Presentacion el producto y/o servicio ofertado.
o Fijacién de precios.
o Fidelizacion de clientes.

o Comunicaciéon que especifique los canales de distribucién del
producto y/o servicio (como, cuando, en qué tiempo vy
condiciones).

o Organizar la informacién y colocarla en el plan de la empresa.

RA4: Determinar |la
estructura de
organizacién del
pequefio negocio o
microempresa, de
acuerdo con los

objetivos planteados.

CE4.1 Explicar los diferentes aspectos de la estructura organizativa de un
pequefio negocio o microempresa: organigrama, manual de funciones,
descripcién de puestos, controles internos.
CE4.2 Definir el proceso de seleccidn y contratacién de personal.
CE4.3 Indicar las obligaciones laborales segun la legislacion vigente.
CE4.4 En un supuesto practico debidamente orientado a las decisiones de
organizacién del pequefio negocio o microempresa:

- Determinar la estructura organizativa, fijando las areas funcionales y
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actividades que se derivan de cada puesto, conforme a los objetivos
previstos.

- Representar la estructura en el organigrama, y enumerar la cantidad
de personal en cada departamento.

- Especificar los recursos humanos necesarios, segun la estructura
organizativa y las funciones por desarrollar en cada puesto.

- Determinar la forma de contratacién de personal mds idénea en
funcién de los objetivos previstos y optimizacion de recursos.

- Especificar la logistica de compra, ventas y atencién al cliente.

- Definir las politicas de higiene, calidad y seguridad que se van a
implementar en funcidn del producto o servicio que se ofrece.

- ldear la ubicacidén y el espacio fisico adecuados a los objetivos y al
presupuesto disponible.

- Definir la logistica necesaria para el alquiler de espacio fisico.

- Establecer la distribucion del espacio fisico conforme al tipo vy
naturaleza del negocio.

- Detallar el estilo de decoracion del local, utilizando los elementos de
lugar, segun la idea y los recursos disponibles para generar ambiente
agradable y crear identidad institucional.

- Realizar la documentacion de los procesos realizados e incluir en el
plan de empresa.

RAS: Realizar
actividades de gestién
administrativa y

financiera, basicas para
poner en marcha un

pequefio negocio o
microempresa,
delimitando las

principales obligaciones
laborales, contables y
fiscales, de acuerdo con
la legislacion vigente.

CE5.1 Identificar las obligaciones laborales, contables, fiscales y los
impuestos que se derivan de la actividad empresarial.
CE5.2 Reconocer la legislacion mercantil que regula los documentos de
pago y los requisitos que debe cumplir la documentacion e impresos
(cheques, pagarés, etc.) en las operaciones mercantiles.
CE5.3 Relacionar conceptos bdsicos de contabilidad, técnicas de registro de
la informacién contable y elementos patrimoniales necesarios para el
desarrollo de la actividad de pequefios negocios o0 microempresas.
CE5.4 Precisar las diferencias entre inversion, gasto y pago, y entre ingreso
y cobro.
CES5.5 Identificar las fuentes y formas mds habituales de financiamiento.
CE5.6 Explicar el costo de inversion y de produccidon en la planificacion
econdmica para inicio del pequefo negocio.
CE5.7 En un supuesto practico en el que se pretende definir el proceso de
gestion administrativa y financiera de un pequeifo negocio o
microempresa:

- Preparar un archivo documental y guardar todo documento (entradas

y salidas), aplicando técnicas de archivo y organizacién de
documentos.

- Decidir el medio de pago que se va a utilizar, seglin la legislacion
vigente.

- Aplicar los procedimientos para tramitar la solicitud de un préstamo.

- ldentificar el proceso de gestion para el registro de altas y bajas
laborales de empleados(as) en la Tesoreria de la Seguridad Social y en
el Ministerio de Trabajo.

- Utilizar correctamente formularios para liquidaciones sencillas de
impuestos, aplicando la legislacion vigente.
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- Elaborar la documentacidn e incluir en el plan de empresas.

CE5.8 A partir de un supuesto practico, en el que se pretende caracterizar la
planificacién econdmico-financiera del pequeio negocio o microempresa:

- ldentificar las necesidades basicas de pre inversidn e inversién inicial
de operaciones, especificando las fuentes de financiamiento.

- Establecer la composicién del patrimonio inicial.

- Determinar el costo de produccion.

- Plantear el formato adecuado para los documentos bdsicos
comerciales y contables —pedidos, recibos y facturas, libro diario,
libro de banco, libro de inventario—, especificando el flujo de
procesos de dicha documentacién; y realizar las cotizaciones
correspondientes para su impresion.

- Preparar el presupuesto especificando el flujo de ingresos y gastos
mensuales, ventas, beneficios o resultados y balance general.

- Realizar la documentacién e incluir en el plan de empresa.

RAG6: Precisar los
procedimientos para la

constitucién legal del
pequeio negocio o
microempresa, de
acuerdo con la

legislacién vigente.

CE6.1 Definir las distintas formas de incursionar en la actividad empresarial.
CE6.2 Relacionar las diferentes formas juridicas de la empresa; e identificar,
en cada caso, el grado de responsabilidad, ventajas, desventajas y los
requisitos legales para su constitucidn.

CE6.3 Puntualizar los tramites exigidos por la legislacion vigente para la
constitucién y establecimiento de un pequefio negocio o microempresa,
especificando los documentos requeridos, los organismos en los que se
tramitan, el costo, la forma vy el plazo requeridos.

CE6.4 A partir de un supuesto practico en el que se requiere la constitucion
legal del pequeio negocio o microempresa de acuerdo con la legislacién
vigente:

- Describir la actividad econdmica y objetivos de la empresa.

- Decidir el nombre comercial y la forma juridica conforme a la
naturaleza del negocio y objetivos.

- ldentificar las vias de asesoria externa existente.

- Determinar la imagen corporativa.

- Redactar correctamente los documentos constitutivos requeridos:
estatutos, acta de asamblea, determinacién de aportes, lista de
suscriptores, etc.

- Esquematizar detalladamente el proceso de tramites legales para la
constitucién, especificando costo, duracién de cada uno e institucidon
responsable.

- Establecer las obligaciones contables, detallando la informacion
requerida, la via, el plazo y las instituciones competentes para
formalizarlo.

- Realizar la documentacion de los procesos realizados e incluir en plan
de empresa.

RA7: Presentar el
proyecto utilizando
eficazmente las

competencias, técnicas
y personales, adquiridas

CE7.1 Formalizar el documento memoria del proyecto.

CE7.2 Preparar una presentacion del mismo en una feria, con el uso de
medios tecnoldgicos.

CE7.3 Exponer el proyecto, destacando sus objetivos y principales
contenidos, y justificando la eleccion de las diferentes propuestas de accion
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durante Ia
del
aprendizaje en el
madulo formativo.

realizacidon
proyecto de

contenidas en el mismo.
CE7.4 Utilizar un estilo de comunicacidn adecuado en la exposicidn,
haciendo que esta sea organizada, clara, amenay eficaz.

CE7.5 Realizar la defensa adecuada del proyecto durante la exposicidn,
respondiendo razonadamente a posibles preguntas relativas al mismo,
planteadas por el equipo evaluador.

Contenidos

Conceptuales

Procedimentales

Actitudinales

Iniciativa emprendedora

Cultura emprendedora y
empleo.

Generalidades. Importancia.
Perspectivas futuras.

Cultura emprendedora como
necesidad social.

Emprendedor(a)

Tipos. Cualidades.
Factores estimulantes.
Perfil.

Colaboracidn entre
emprendedores y
emprendedoras.

Emprendimiento

Tipos.

Importancia.

éCoémo nace un
emprendimiento?

El éxito de un emprendimiento.
Ventajas y desventajas.
Emprendimiento e innovacion.
Riesgo y emprendimiento.

Empresario(a)

Tipos.

Ventajas y desventajas.

Funcién.

Cualidades.

Actuacion de
emprendedores(as) como
empleados(as) de una empresa.

Factores para tomar en cuenta al

Relacién cultura emprendedora
y empleo.

Identificacion de las cualidades,
perfil y factores estimulantes del
espiritu emprendedor.

Andlisis del alcance personal,
familiar 'y social de los
emprendimientos.

Andlisis de las perspectivas
futuras de los emprendimientos
en la Rep. Dom. Definicién del
plan de vida.

Evaluacién del riesgo en |la
actividad emprendedora.
Analisis de los factores clave del
éxito de un emprendimiento.
Analisis de los principales
aportes de la innovacién en la
actividad del sector relacionado
con el titulo: materiales,
tecnologia, organizacion del
proceso, etc.

Concepto de idea de negocio.
Fuentes.

Caracteristicas de una buena
idea de negocio.

emprender
Ideas empresariales, el entornoy su | ldentificacion de ideas de
desarrollo negocio en la  actividad

econdmica asociada:
- A la familia profesional
del titulo.
- Al ambito local.

Valoracion del caracter
emprendedor y la ética del
emprendimiento.

Valoracion de la iniciativa,

creatividad y
responsabilidad como
motores del

emprendimiento.

Valoraciéon de la actitud
emprendedora y la ética en
la actividad productiva.

Disposiciéon al trabajo en
equipo.

Reconocimiento y
valoracion social de la
empresa.

Valoracion de la ética
empresarial.

Rigor en la evaluacidn de la
viabilidad técnica y
econdmica del proyecto.

Disposicion a la sociabilidad
y el trabajo en equipo.

Respeto a las normas y
procedimientos.

Valoraciéon de la ética en el
manejo de la informacion.

Pensamiento analitico vy
critico en la interpretacién
de los datos obtenidos.
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- Laidea de negocio en el ambito
del perfil profesional.

- Laidea de negocio en el ambito
del entorno social y familiar.

- Técnicas para la seleccién de
ideas de negocio.

Oportunidades de negocio

- Fuentes.

- Criterios de seleccion.

- La innovacién como fuente de
oportunidad.

La empresa y su entorno

- Concepto juridico y econédmico

- Tipos. Clasificacién.

- Areas funcionales.

- Responsabilidad social
empresarial.

- Elentorno.

Viabilidad de idea de negocio

- Importancia.

- Criterios.

- Aspectos fundamentales.

Analisis FODA

- Importancia.

El plan de empresa

- Importancia.

- Aspectos relevantes.

- Recomendaciones bdsicas para
escribir y presentar un buen plan
de empresa.

Aplicacidn de herramientas para

la determinacién de la idea de
negocio.

Busqueda de datos de empresas
del sector por medio de
Internet.

Identificacion de fortalezas,
debilidades, amenazas y

oportunidades de la idea

seleccionada.

Realizacion de ejercicios de
innovacion  sobre la idea
determinada.

Realizacion del estudio de

viabilidad de la idea de negocio:
- Seleccion de fuentes de
informacion.
- Diseio de formatos para
la recoleccion de datos.
Definicién de la estructura del
estudio.

Interpretacion de la informacién
recogida en el estudio de
mercado y definicién  del

modelo de negocio que se va a
desarrollar.

Identificacion de instituciones
que apoyan el desarrollo de
emprendimientos.
Identificacion de los recursos
basicos de inversion inicial
necesarios para la implantacién
de la idea, asi como las fuentes

de financiamiento mas
convenientes.

Presentacion del plan de
viabilidad utilizando

herramientas ofimaticas.

Disefio del formato para el plan
de empresa.

Establecimiento del modelo de

negocio partiendo de |las
conclusiones del estudio de
mercado.

Iniciar la redaccién del plan de
empresa, definiendo los datos
generales: actividad, ubicacion,
mision, vision, objetivos,

Autoconfianza en la
realizacion del trabajo de
campo.

Creatividad y autoconfianza
en la presentacion del plan.

Valoracion de la formalidad
en la organizacion.

Respeto por la igualdad de
género.

Valoracién de las
disposiciones legales en
relacion a las politicas de
personal.

Objetivo, en la toma de
decisiones administrativas.

Orientado a resultados

Valoracion de la
organizacién y orden en
relacién con la

documentacién
administrativa generada.
Respeto por el
cumplimiento de los
tramites administrativos y
legales.

Valoracion de la
responsabilidad social y la
ética empresarial.
Valoracion de la
asociatividad para el
desarrollo de la empresa.
Respeto por el
cumplimiento de los
tramites administrativos vy
legales.

Seguridad en si mismo(a) en

el contacto con la
audiencia.
Valoracion por la

organizacion y limpieza del
entorno.

Creatividad maxima en la
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valores.

Plan de comercializacion

- Investigacion de mercados.
e Objetivos.
e Importancia.
e Fases.
e Elmercadeoy la

competencia.

e C(lasificacién del mercado.
e El consumidor.

El mercadeo y las ventas

- El producto.

- Caracteristicas

- Ciclo de vida

Publicidad

- Estrategia comercial

- Politicas de ventas.

El plan de marketing

- Funciones.

- Importancia.

- Elementos.

Disefar el esquema del estudio
de mercado.

Determinacidon y aplicaciéon de
las estrategias de
comercializacion del pequefo
negocio o microempresa:

- Definicibn de misidn,
vision y objetivos de la
estrategia.

- Definicidon detallada del
producto o servicio.

Identificacion de los posibles
clientes, los proveedores, Ila
competencia.

Definicién de politicas de precio
y distribucion.

Estrategias de publicidad.
Identificacion de fortalezas,
debilidades, amenazas %
oportunidades.

Determinacion del costo de la
estrategia comercial.
Determinacion del valor
agregado e innovaciéon que se
debe incluir en el modelo de
negocio.
Disefio  del
productos.
Presentacion del plan.

catdlogo de

Aspectos organizacionales

La organizacion.

Estructura.

Politicas.

El personal

- Funciones.

- Seleccién.

- Perfiles de puestos.

- Politicas de incentivo y
motivacion.

- Aspectos legales en la
contratacidn de personal.

Decisiones organizacionales:
- Imagen corporativa: nombre

comercial, logo, marca,
eslogan.
- Disefio de estructura

organizativa.

- Descripciébn de puestos y
manual de funciones.

- Determinacién de la forma
de seleccién del personal.

- Politicas organizacionales.

- Delimitacion del espacio
fisico, determinacion de Ia
ubicacion, fachada, ambiente
y decoracion, equipamiento y
mobiliario necesario para el
emprendimiento.

organizacion de los
espacios para la feria.

Dindmico y extrovertido en
su afan por convencer
sobre el proyecto en la
celebracidn de la feria.
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Gestién administrativa y financiera

- Documentacién administrativa.

- Servicios bancarios para PYMES.

- Cuentas corrientes.

- Liquidacién de ITBIS.

- Logistica de compraventa vy
alquiler de bienes inmuebles.

- Contabilidad y libros de
registros.

- Obligaciones fiscales.

- Impuestos que afectan la
actividad de la empresa.

- Calendario fiscal.

- Liguidaciones de impuestos.

Gestion financiera

- Fundamentos contables.

- El patrimonio.

- Cuentas de balances y de
resultados

- Fuentes de financiamiento.

- Préstamos bancarios a corto y
largo plazo.

- Elleasing.

- Elfactoring.

- Ayudas y subvenciones a las
PYMES.

El costo del producto o servicio

- Tipos.

- Clasificacion.

Planificacién financiera

La inversién

- Gasto de pre inversion.

- Inversién inicial.

- Gasto de operaciones.

Proyecciones financieras

- Finalidades.

- Aspectos fundamentales.

- Tipos.

Preparacion de archivo
documental.

Gestidn de servicios bancarios.
Proceso de liquidacién de
impuestos.

Definicién de logistica de
compra y venta.

Analisis del patrimonio inicial
del pequeifio negocio o
microempresa.

Distribucion de la inversion.
Gestion del financiamiento.
Realizar cotizaciones de los
activos, de materia prima y/o
productos.

Estimacion del costo.

Andlisis basico de viabilidad
econémico-financiera
Proyeccion de ventas

Proyeccion del flujo ingresos vy
egresos

Proyeccion del Estado de
Resultados y Balance General.
Identificacion de gastos vy
utilidades conforme a las
proyecciones econdmicas.

Constitucion de pequefio negocio o

microempresa en R.D.

- Requisitos para el ejercicio de la
actividad empresarial.

- Importancia y ventajas.

- Formas juridicas.

- Tiposy requisitos.

- Lo que se debe saber antes de
constituir la empresa.

- Documentos constitutivos.

Eleccion de la forma juridica.
Proceso de gestién de |Ia
constitucién y puesta en marcha
del pequefio negocio.

Tramites oficiales y documentos
constitutivos de un pequefo
negocio o microempresa:
Elaboracién de documentos:
estatutos, registro mercantil,
asamblea constitutiva, acta de
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Tramites oficiales. asamblea, certificados de

Licencias y permisos. aportes u otros.

Instituciones facultadas. Registro de nombre e imagen
La asesoria y capacitacion corporativa.

continua. Solicitud de licencias y permisos.
Importancia. Pago de impuestos.

Areas importantes de
capacitacion.

Técnicas para la presentacién de un Preparacion de la presentacién
plan de empresa mediante técnica expositiva.

- Ladiccion. Ejecucion de la exposicion.

- Ellenguaje corporal. Montaje y realizacién de feria.

- La empatia.

Estrategias Metodolodgicas:

Deteccidn de conocimientos previos, capacidades y competencias sobre la actividad empresarial y la
cultura emprendedora.

Explicaciones del(de la) docente relacionadas con la iniciativa emprendedora y los fundamentos del
marketing orientado a pequenos negocios o microempresas.

Realizacion de debates, lluvia de ideas, mesas redondas y actividades de andlisis sobre factores
claves del éxito empresarial y la organizacién de un pequefio negocio o micro empresa.

Utilizacidn de internet como herramienta de comunicacion y para la busqueda de informacion, y
realizacion de cine foro con videos de motivacidn y crecimiento personal.

Estudio de caso, mediante el analisis de un hecho relacionado con los factores claves del éxito o el
fracaso empresarial, reflexionando y planteando posibles alternativas de soluciones.

Organizacion de grupos de trabajo, para el desarrollo de actividades en las que los alumnos trabajan
en equipo y todos son responsables de un rol o una actividad para lograr determinados resultados
comunes.

Realizacion de visitas guiadas, tanto a instituciones relacionadas con los trdmites legales para la
creacion de empresas para conocer los procedimientos y requisitos establecidos, asi como visitas a
ferias profesionales e intercambio de experiencias con otros politécnicos.

Realizacidn y exposicidon de un proyecto de emprendimiento en un tiempo determinado, incluyendo
las etapas de planificacidn y realizacion de una serie de actividades e integrando los elementos del
plan de empresa, a partir de la aplicacidn de los aprendizajes adquiridos.

Retroalimentacion positiva en cada seccidon de clase, en la que se evalua el aprendizaje de los
estudiantes.

MODULO: FORMACION Y ORIENTACION LABORAL
Nivel: 3

Cédigo: MF_006_3

Duracion: 90 horas

Resultados de Criterios de Evaluacidn
Aprendizaje
RA1: Ejercer los | CE1.1 Identificar los conceptos basicos del derecho del trabajo.

derechos y cumplir las | CE1.2 Identificar los principales organismos que intervienen en las relaciones
obligaciones que se | entre empleadores(as)y trabajadores(as): OIT, MT, empresas, sindicatos.
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derivan de las
relaciones laborales,
reconociéndolas en los
diferentes  contratos

CE1.3 Identificar los derechos y obligaciones derivados de la relacion laboral.
CE1.4 Identificar los tipos de contratos segun su naturaleza.

CE1.5 Reconocer las medidas establecidas por la legislacién vigente para la
conciliacion de la vida laboral y familiar.

prestaciones.

de trabajo. CE1.6 Identificar las causas y efectos de la modificacién, asi como la
suspensidn de los efectos del contrato de trabajo.
CE1.7 Determinar las condiciones de trabajo de las diferentes modalidades
de contratos.
CE1.8 Identificar las principales causas de la terminacién del contrato de
trabajo.
RA2: Determinar la | CE2.1 Identificar las principales caracteristicas del Sistema Dominicano de
cobertura del Sistema | Seguridad Social (SDSS).
Dominicano de | CE2.2 Valorar el papel de la Seguridad Social como pilar esencial para la
Seguridad Social, | mejora de la calidad de vida de los ciudadanos.
identificando las | CE2.3 Identificar los regimenes de financiamiento existentes en el Sistema
distintas clases de | Dominicano de Seguridad Social.

CE2.4 Identificar las prestaciones que cubre el Sistema Dominicano de
Seguridad Social.
CE2.5 Identificar los requisitos necesarios para acceder a cada uno de los
componentes del Sistema Dominicano de Seguridad Social.
CE2.6 Identificar las obligaciones del empleador o empleadora vy el trabajador
o trabajadora dentro del Sistema Dominicano de Seguridad Social.
CE2.7 En un supuesto prdctico correspondiente al Sistema Dominicano de
Seguridad Social, requerir:

- Las bases de cotizacién de cada uno de los componentes del

sistema.
- Las cuotas  correspondientes a empleadores(as) y
trabajadores(as).

RA3: Reconocer un
sistema de gestion de
seguridad y salud de

CE3.1 Identificar la legislacion y los organismos relacionados con la seguridad
y salud en el trabajo.
CE3.2 Valorar la importancia de la cultura preventiva en todos los ambitos y

comunicacion

para

una empresa u | actividades de la empresa, los trabajadores y la organizacion.
organizacion, e | CE3.3 Identificar los elementos del sistema de gestién de seguridad y salud
identificar las | ocupacional.
responsabilidades de | CE3.4 Identificar los mecanismos internos de vigilancia para la
los agentes | implementacion del sistema de gestidn de higiene y seguridad en el trabajo.
implicados. CE3.5 Identificar las obligaciones del empleador o empleadora y del
trabajador o trabajadora en materia de seguridad y salud en el trabajo.
CE3.6 Explicar los factores de riesgos laborales en el ambiente de trabajo
relacionados con el perfil profesional.
C.3.7 Identificar las medidas preventivas aplicables para eliminar, minimizar
o controlar los riesgos presentes en su ambiente de trabajo, relacionadas con
el perfil profesional.
CE3.8 Usos de las herramientas y equipos de prevencion de accidentes
laborales.
RA4: Aplicar las | CE4.1 Identificar las técnicas y elementos de un proceso de comunicacion.
técnicas de | CE4.2 Clasificar y caracterizar las etapas del proceso de comunicacion.

CE4.3 Identificar las barreras e interferencias que dificultan la comunicacion
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recibir 'y transmitir
instrucciones e
informaciones dentro
del ambiente laboral.

dentro del ambito laboral.
CE4.4 Identificar los factores para manipular los datos de la percepcion.
CE4.5 En un supuesto practico correspondiente a la recepcion de
instrucciones, establecer:

- Objetivo fundamental de la instruccién;

- El grado de autonomia para su realizacion;

- Losresultados que se deben obtener;

- Las personas a las que se debe informar;

- Quién, cédmo y cuando se debe controlar el cumplimiento de la

instruccion.

CE4.6 Recibir y transmitir instrucciones para la ejecucion practica de ciertas
tareas, operaciones o movimientos para comprobar la eficacia de la
comunicacion.

RA5: Contribuir a la
resolucién de
conflictos que se
originen en el ambito
laboral.

CES5.1 Identificar los tipos de conflictos en el trabajo y sus fuentes.
CE5.2 Determinar las técnicas para la resolucién pacifica de conflictos.
CE5.3 Diferenciar entre datos y opiniones en el ambito laboral.
CE5.4 En un supuesto practico correspondiente a la resolucion de conflictos:
- ldentificar el problema.
- Presentar ordenada y claramente el proceso seguido y los resultados
obtenidos en la resolucion de un problema.
- Superar equilibrada y armdénicamente las presiones e intereses entre
los distintos miembros de un grupo.
CE5.5 Explicar las diferentes posturas e intereses que pueden existir entre los
trabajadores y la direccidn de una organizacién.

RA6: Aplicar las
estrategias del trabajo
en equipo; y valorar su
eficacia y eficiencia,
para la consecucion de
los objetivos de Ia
organizacion.

CE6.1 Identificar los elementos fundamentales del funcionamiento de un
grupo y los factores que pueden modificar su dindmica.
CE6.2 Valorar las ventajas del trabajo en equipo en situaciones de trabajo, en
relacion con el titulo.
CE6.3 Identificar las caracteristicas del equipo de trabajo eficaz.
CE6.4 En un supuesto practico correspondiente al trabajo en equipo:
- Describir el proceso de toma de decisiones en equipo: la participacién,
el consenso y el liderazgo.
- Adaptarse e integrarse a un equipo, colaborando, dirigiendo o
cumpliendo las drdenes, segln el caso.
- Aplicar técnicas de dinamizacidn de grupos de trabajo.

RA7: Analizar las
oportunidades de
empleo, y las
alternativas de

aprendizaje a lo largo
de la vida.

CE7.1 Valorar la importancia de la formacidon permanente como factor clave
para la empleabilidad y la adaptacidn a las exigencias del proceso productivo.
CE7.2 Identificar los itinerarios formativos profesionales relacionados con el
perfil.

CE7.3 Identificar las principales fuentes de empleo y de insercién laboral
relacionadas con el titulo.

CE7.4 Identificar alternativas de autoempleo en los sectores profesionales
relacionados con el titulo.

CE7.5 Realizar la valoraciéon de la personalidad, aspiraciones, actitudes y
formacién propia para la toma de decisiones.

RAS8: Aplicar las
técnicas de busqueda
de empleo.

CE8.1 Determinar las técnicas utilizadas en el proceso de busqueda de
empleo: Internet, redes sociales, entrevistas, prensa, bolsas de empleo,
visitas a Oficinas Territoriales de Empleo (OTE), etc.
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CE8.2 Elaborar su curriculum vitae y prepararse para asistir a una entrevista
de trabajo.
CE8.3 Identificar los elementos clave para una entrevista de trabajo.
CE8.4 Identificar las diferentes pruebas utilizadas en el
reclutamiento y seleccion dentro de una empresa u organizacion.
CE8.5 En un supuesto practico correspondiente a la entrevista de trabajo,
cumplir con los siguientes requisitos:

- Preparar el curriculo y sus anexos

- Carta de presentacion

- Aspectos personales

- Objetivos profesionales claros

- Comunicacion verbal, no verbal y escrita

- Puntualidad y vestimenta adecuada

- Manejo de informacidn sobre el puesto solicitado

proceso de

Contenidos

Conceptuales

Procedimentales

Actitudinales

El contrato de trabajo

Cddigo de Trabajo.

- Elementos del contrato.

- Tipos de contrato de trabajo y
caracteristicas mas
importantes.

- Jornada laboral: caracteristicas
de los tipos de jornada.

- Salario: partes y estructura del
salario.

- Definicion de los derechos,
deberes y proteccién a la
mujer, presentes en el Cddigo
de Trabajo.

Definicion de los derechos,
deberes y proteccidon a la mujer,
presentes en el cédigo de trabajo.
Manejo de los requisitos y
elementos que caracterizan a los
contratos.

Identificacion de las ventajas que,
para empleadores(as) y
trabajadores(as), tiene cada tipo
de contrato.

Identificacion de las principales
caracteristicas de los tipos de
jornada.

Identificacion de las partes,
estructura y los tipos de salarios.
Manejo de las garantias salariales
y prestaciones laborales a las que
tiene derecho el trabajador.
Interpretacion de la némina.

Sistema Dominicano de Seguridad

Social

- Campo de aplicacion.

- Estructura.

- Régimen.

- Entidades gestorasy
colaboradoras.

- Obligaciones.

- Accion protectora.

- Clases y requisitos de las
prestaciones.

Andlisis de la estructura del
Sistema de la Seguridad Social.
Determinaciéon de las principales
obligaciones de empleadores(as) y
trabajadores(as) en materia de
Seguridad Social, afiliacién vy
cotizacion.

Andlisis de la importancia del
sistema general de la Seguridad
Social.
Conocimiento de
sub-sistemas de la

los diferentes
Seguridad

Valoracion de la necesidad
de la regulacion laboral.

Respeto hacia las normas
del trabajo.

Interés por conocer las
normas que se aplican en
las relaciones laborales de
su sector de actividad
profesional.

Reconocimiento de los
cauces legales previstos
como via para resolver
conflictos laborales.

Rechazo de practicas poco

éticas e ilegales en la
contratacién de
trabajadores o
trabajadoras,

especialmente en los
colectivos mas

desprotegidos.

Reconocimiento del papel
de la Seguridad Social en la
mejora de la calidad de
vida de los trabajadores y
la ciudadania.
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Social: contributivo, subsidiado y
contributivo —subsidiado.
Resolucion de casos practicos
sobre prestaciones de la Seguridad
Social.

Seguridad, salud e higiene en el

trabajo
- Riesgo profesional.
- Medidas de prevencién vy

proteccion.

- Planes de emergencia y de
evacuacion.

- Primeros auxilios.

- Ley que aplica al sector,
reglamentos y normativas.

- Equipo de protecciéon personal
(EPP).

Leyes que aplican al sector y sus
reglamentos y normativas.
Analisis de factores de riesgo.
Andlisis de la evaluacidén de riesgos
en la empresa como elemento
basico de la actividad preventiva.
Analisis de riesgos ligados a las:

- Condiciones de seguridad.

- Condiciones ambientales.

- Condiciones ergondémicas y

psicosociales.

Determinaciéon de los posibles
dafios a la salud del trabajador
gue pueden derivarse de las
situaciones de riesgo detectadas.
Analisis y determinacion de las
condiciones de trabajo.
Establecimiento de un protocolo

de riesgos segun la funcidn
profesional.
Distincién entre accidente de

trabajo y enfermedad profesional.
Determinacién de las medidas de
prevencion y proteccién individual
y colectiva.

Protocolo de actuacién ante una
situacion de emergencia.

Comunicacion en la empresa

- Técnicas de comunicacién.

Tipos de comunicacion.

- Etapas de un proceso de
comunicacion.

- Redes de
canales y medios.

- Dificultades y barreras en la
comunicacion.

- Recursos para manipular los
datos de la percepcidn.

- Informacién como funcién de

comunicacion,

direccién.
- Negociacion: conceptos,
elementos vy estrategias de

negociacion.

Caracterizacion de las técnicas vy
tipos de comunicacion.
Utilizacion de las redes de
comunicacion, canales y medios,
para la consecucion de los
objetivos de la empresa.

Rechazo hacia las
conductas fraudulentas
tanto en cotizacién como
en las prestaciones de la
Seguridad Social.

Valoracidn de la
prevencion en salud e
higiene en el trabajo.

Valoracién de la cultura
preventiva en todas las
fases de la actividad.
Valoracidon de la relacion
entre trabajo y salud.

Interés en la adopcién de
medidas de prevencidn.

Valoracion de la formacién
preventiva en la empresa.

Compromiso con la
higiene y la seguridad.

Valoracién de la
comunicaciéon como factor
clave en el trabajo en
equipo.

Valoracidon del aporte de
las personas para la
consecucion de los
objetivos empresariales.

Valoracion de las ventajas
e inconvenientes  del
trabajo de equipo para la
eficacia de la organizacioén.

Actitud participativa en la
resoluciéon de conflictos
gue se puedan generar en
los equipos de trabajo.

Ponderacién de los
distintos  sistemas de
solucidn de conflictos.
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Trabajo en equipo

- Clases de equipos en la
industria del sector segun las
funciones que desempeiian.

- Caracteristicas de los equipos
de trabajo.

- Estructuras organizativas de
una empresa como conjunto de
personas para la consecucion
de un fin.

Identificacion de las caracteristicas
de un equipo de trabajo eficaz.
Analisis de la formacion de
equipos de trabajo.

Seleccion del tipo de equipo ideal
para cada situacion de trabajo.
Andlisis de los posibles roles de
cada uno de los integrantes de un
equipo de trabajo.
Reconocimiento e identificacion
de las distintas fases por las que
pasa un equipo de trabajo.
Reconocimiento de la influencia
de las actitudes de cada individuo
en el equipo.

Puesta en practica de distintas
técnicas de trabajo en equipo.

los

Resolucion de conflictos

- Conflicto: definicion,
caracteristica, fuentes y etapas
del conflicto.

- Proceso para la resoluciéon o
supresiéon de un conflicto:
mediacion, conciliacion y
arbitraje.

- Factores que influyen en la
toma de decisidn.

- Métodos para la toma de
decision.

- Fases para la toma de
decision.

Anadlisis del surgimiento de los
conflictos en las organizaciones:
compartir  espacios, ideas 'y
propuestas.

Identificacion de distintos tipos de
conflictos, quienes intervienen y
sus posiciones de partida.
Reconocimiento de las principales
fases de solucién de conflictos, la

intermediacién 'y los buenos
oficios.

Resolucion de situaciones
conflictivas  originadas  como

consecuencia de las relaciones en
el entorno de trabajo.

Identificacion de las principales
variables que influyen en el
proceso de solucién de conflictos.
Andlisis de las  principales
caracteristicas de los medios
pacificos de solucion de conflictos.

Insercién laboral y aprendizaje a lo

largo de la vida

- Oportunidades de empleo.

- Toma de decision.

- Oportunidades de aprendizaje.

- Proceso de busqueda de
empleo en pequefias, medianas
y grandes empresas del sector.

Analisis de los intereses, aptitudes
y motivaciones personales para la
carrera profesional.

Identificacion de itinerarios
formativos relacionados con el
titulo.

Definicion y analisis del sector
profesional del titulo.

Planificacidn de la propia carrera:
establecimiento de  objetivos

Valoracién de la formacién
permanente como factor
clave para la
empleabilidad y el
desarrollo profesional.

Identificacion del itinerario
formativo y profesional
mas adecuado de acuerdo
con el perfil y
expectativas.

Valoracidn del autoempleo
como alternativa para la
insercién profesional.

Respeto hacia las normas y
reglamentos del trabajo.
Responsabilidad respecto
a sus funciones y a las
normas.

Compromiso con la
higiene y la seguridad.

Orden en el trabajo y el
espacio laboral.

Honradez e integridad en

todos los actos en |la
empresa.

Disciplina en el
cumplimiento  de las
responsabilidades y
horario.

Tolerancia y respeto con
sus compafieros de trabajo
y superiores.
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laborales a medio y largo plazo,
compatibles con necesidades vy
preferencias.

Objetivos realistas y coherentes
con la formacion actual y Ila

proyectada.
Establecimiento de una lista de
comprobacidn personal de

coherencia entre plan de carrera,
formacidn y aspiraciones.

Técnicas de busqueda de empleo Cumplimiento de los documentos

- Técnicas e instrumentos de | necesarios para la insercion
busqueda de empleo. laboral: carta de presentacion,

- Carta de presentacién vy | curriculum vitae, anexos, etc.
curriculum vitae. Realizacion de test para seleccion

- Pruebas vy entrevistas de|de personal y entrevistas
seleccién. simuladas.

- Elementos <clave de una | Manejo de informacidon sobre el
entrevista de trabajo. puesto solicitado.

Busqueda de empleo de manera
eficaz utilizando los mecanismos
existentes para tales fines: (bolsas
electrénicas de empleo como
www.empleateya.gob.do,
anuncios en medios de
comunicacion, etc.

Estrategias Metodoloégicas:

e Deteccidn de conocimientos previos y actividades de motivacién al aprendizaje relacionadas con las
competencias que el joven pueda presentar en el tema de formacidn y orientacién laboral.

e Transmision de conocimientos a través de socializacion, debates, actividades de descubrimientos
de temas relacionados al ambiente laboral.

e Resolucién de ejercicios y problemas donde se ponga en practica los conocimientos adquirido para
la resolucién de situaciones laborales, como serian el recibir y transmitir instrucciones, la resolucion
de algun conflicto, trabajo en equipo entre otras.

e Utilizacion de material audiovisual con la asistencia del computador donde se exponga al
estudiante a través de videos, presentaciones, internet, plataformas, entre otras, las diferentes
técnicas relacionada a la busqueda de informacién relativa al tema laboral.

e Resolucién de problemas a través de una situacién laboral planteada por el profesor los estudiantes
apliquen de forma ordenada y coordinada las fases que implican la resolucion de dicha situacion.

e Realizacién de un proyecto donde el estudiante pueda resolver un problema o aborda una tarea
mediante la planificacidn, disefio y realizacion de una serie de actividades, donde el resultado sea la
insercién efectiva en el ambiente laboral.

e Aprendizaje individual y cooperativo donde el estudiante pone de manifiesto las competencias
blandas (habilidades sociales) y aquellas relacionadas al ambiente laboral.

e Aprendizaje mediante evaluacién donde se pone de manifiesto lo aprendido en el transcurso del
maodulo.
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4. PERFIL DEL(DE LA) DOCENTE DE LOS MODULOS FORMATIVOS

Requisitos para el ejercicio de la funcién docente:

1. Poseer los conocimientos y competencias requeridas para el ejercicio de la funcién docente,
acreditada mediante los mecanismos de seleccién que en cada caso se establezcan, asegurando el
principio de igualdad en el acceso a la funcién docente.

a. Para los médulos asociados a unidades de competencia: poseer un grado académico de
Licenciado en el drea del conocimiento Administracién, Economia, Negocios y Ciencias
Sociales.

b. Paralos médulos comunes:

e Moddulo de Ofimatica: poseer un grado académico de Licenciado en el area del
conocimiento de Tecnologias de la Informacidn y la Comunicacién.

e Moddulo de Formacién y Orientacion Laboral: poseer un grado académico de Licenciado
en el area del conocimiento de Administracién, Economia, Negocios y Ciencias Sociales o
de Humanidades.

e Moddulo de Emprendimiento: poseer un grado académico de Licenciado en el area del
conocimiento de Administracion, Economia, Negocios y Ciencias Sociales o de
Humanidades.

2. Competencia pedagogica acreditada por el Ministerio de Educacion (habilitacién docente).

3. Sin ser un requisito imprescindible, para los mdédulos asociados a unidades de competencia se
valorara poseer experiencia profesional de un minimo de 3 afios en el area de alojamiento.
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5. REQUISITOS MiNIMOS DE ESPACIOS, INSTALACIONES Y EQUIPAMIENTO

Espacio Formativo Superficie m? Superficie m?
20 alumnos 30 alumnos
Aula polivalente 30 45
Laboratorio de informatica 40 60
Area de ama de llaves 18 18
Area de recepcién 12 12
Habitaciéon de hotel 18 18
Area de costura, lavanderia y planchado 10 10
Médulos MF_00 | MF_01 | MF_01 | MF_02 | MF_02 | MF_022 | MF_02 | MF_0
2.3 83 93 03 13 3 33 24 3

Aula poIivaIente X X X X X X X
!.abora'fo.rlo de X X X X X X X
informatica

Ama de X X X

Ilaves

Recepcion X X X X X

Habitacion X

de hotel
Laborator | Costura,
io o area | lavanderia y X
de: planchado

Espacio Formativo Equipamiento

- Mesas y sillas para el profesor/a

Aula polivalente - Mesas y sillas para alumnos/as

- Pizarras para escribir con rotulador

- Material de aula

- 30PCinstalados en red, con conexién a Internet para el alumnado

- PCpara el profesor/a

- Escéner

- Impresora

- Mobiliario de aula

- Cafidn de proyeccion

- Pantalla de proyeccion

- Reproductor audiovisual

- Pizarra electrénica

- Dispositivos de almacenamiento de datos, memorias USB, discos duros
portatiles, CD y DVD

- Licencias de sistema operativo

- Licencia de uso de aplicaciones informaticas generales: procesador de
textos, hoja de cdlculo, base de datos, presentaciones, correo
electrénico, retoque fotografico, cortafuegos, antivirus, compresores y
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edicidn de paginas web.

- Licencia de uso de aplicacion informatica especifica del area de turismo y
hosteleria.

- Licencia de uso de aplicacion informatica especifica de idiomas.

- Amenidades (jabdén, shampoo, gel de bafio, acondicionador, pasta dental,
cepillo dental, peine, entre otros)

- Dispensador del papel y servilletas

- Sabanas

- Bolsas plasticas

- Cubre colchén

- Toallas (manos, faciales, bafios, pies)

- Manuales instructivos de maquinarias y equipos

- Detergentes

- Desinfectantes

- Limpia vidrios

- Almohadas

- Fosforos

- Brochures con informacion del hotel

- Informacion de servicios

- Guia telefénica

- Menu de Room Service o servicio de habitacidn.

- Lista de lavanderia

- Bolsas de nailon

- Germicidas (pinol)

Area de ama de llaves | - Limpiavidrios, espejos y ventanas

- Removedor de manchas

- Desinfectante

- Esponja

- Cubeta

- Espatula

- Cepillo

- Escoba

- Recogedor

- Mechudo en seco

- Tira sanitaria, al finalizar su lavado se coloca la tira después de
desinfectar la taza de bafio.

- Guantes de hule

- Aspiradora

- Cortinas con black out

- Cortina de bafios

- Alfombra de bafio y pie

- Escoba

- Papeleras

- Cepillos para limpiar bafios
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- Mostrador (Counter)

- Fax

- Teléfono

- Calculadora

- Manos libres

- Formatos impresos

- Bitacora

- Calendario

- Reloj despertador

- PC, acceso a Internet, software hotelero

- Programas de aplicaciones (procesadores de textos, hojas de calculos y
de presentacién)

- Impresora

- Escaner

- Cama Queen (60 x 80 pies 6 1.53 x 2.03 m)

- Gavetero

- Armario

- Almohadas

Habitaciéon de hotel - Cubre cama para cama Queen.

- Juego de sadbanas cama Queen (1 cubre colchdn, 1 sdbana y 2 forros de
almohadas)

- Juego de toallas de diferentes tamafios

- Juego de cortinas

- lavadora

- Secadora

- Maquinas domésticas

- Maquina de coser recta

- Maquina Overlock.

Area de costura, - Agujas

lavanderia y - Abre ojal

planchado - Alfileres

- Tiza de sastre o carretilla para tela

- Plancha

- Hilos

- Dedal

- Cinta métrica

Area de recepcién

Los diversos espacios formativos especificos identificados, asi como las instalaciones y equipamientos
deberan cumplir con la normativa industrial y de seguridad y salud en el trabajo vigente y responderan a
medidas de accesibilidad universal y seguridad de los estudiantes.

El equipamiento (equipos, maquinas, etc.) dispondrd de la instalacién necesaria para su correcto
funcionamiento. La cantidad y caracteristicas del equipamiento deberan estar en funcién del nimero de
estudiantes matriculados y permitir la adquisicién de los resultados de aprendizaje, teniendo en cuenta
los criterios de evaluacidn y los contenidos que se incluyen en cada uno de los médulos que se impartan
en los referidos espacios.
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El Ministerio de Educacidn velara para que las instalaciones y el equipamiento sean los adecuados en
cantidad y caracteristicas para el desarrollo de los médulos correspondientes y garantizar asi la calidad
de estas ensefianzas.

En el caso de que la formacion se dirija a personas con Necesidades Especificas de Apoyo Educativo
(NEAE) se realizaran las adaptaciones y los ajustes razonables a la infraestructura, para asegurar su
participacién en condiciones de igualdad.

Los equipamientos que se incluyan en cada espacio de ensefianza aprendizaje han de ser los necesarios
y suficientes para garantizar a los estudiantes la adquisicion de los resultados de aprendizaje y la calidad
de la ensefianza.
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