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ANEXOI 

Modelo de declaraci6n eE de conformidad 

Artfculoll del Real Decreto 444/1994, de 11 demarzo, 
modificado por el Real Decreto 1950/1995, de 1 de 

diciembre 

EI que suscribe .................................................................... . 
(Nombre y cargo del responsable del mantenimiento de 
las especificaciones tecnicas en funci6n de las cuales 
se realiza la declaraci6n). 

.................................................. (Raz6n social y domicilio). 
DeCıara, bajo su exclusiva responsabilidad, que 

el equipo ................................................................................ , 
fabricado por ............................................................................... . 
en (Estadoo zona geogrƏfica) ................................................ , 
marca ............................................................................................ , 
modelo ........................................................................................ .. 
cumple las especificaciones tecnicas en materia de com­
patibilidad electromagnetica indicadas en e.1 certificado 
CE de tipo numero .......................................... , emitido por la 
Direcci6n General de Telecomunicaciones de Esparia. 

Todo ello en cumplimiento de 10 establecido en el 
Real Decreto 444/1994, de 11 de marzo, por el que 
se establecen 105 procedimientos de evaluaci6n de la 
conformidad y 105 requisitos de protecci6n relativos a 
compatibilidad electromagnetica de 105 equipos, siste­
mas .e instalaciones, modificado por el Real Decreto 
1950/1995, de 1 de diciembre, que incorporan la Direc­
tiva 89/336/CEE, sobre la aproximaci6n de las legis­
laciones de 105 Estados miembros relativas a la com­
patibilidad electromagnetica, modificada por la Directiva 
91/263/CEE y por la Directiva 93/97/CEE. 

ANEXO ii 

Modelo de solicitud del certificado eE de tipo 

Nombre 0 raz6n social: ....................................................... . 
Direcci6n: ............................................................................... . 
Telefono: .................................... Fax: .................................... . 
Documento de identificaci6n: (CIF /NIF) ........................ . 
Representado legalmente por: ........................................ .. 

en calidad de ............ , con DNI/pasaporte numero ........... . 

Solicita a la Direcci6n General de Telecomunicaciones 
del Ministerio de Obras Publicas, Transportes y Medio 
Ambiente, la emisi6n del certificado CE de tipo al que 
se refiere el artfculo 11 del Real Decreto 444/1994, 
de 11 de marzo, modificado por el Real Decreto 
1950/1995, de 1 de diciembre, para: 

EI equipo: .............................................................................. .. 
fabricado por ............................................................................... . 
en (Estado 0 zona geogrƏfica) ................................................ , 
marca ........................................................................................... .. 
modelo ......................................................................................... . 

ANEXO iii 

Modelo de certificado eE de tipo 

En virtud de 10 establecido en la Orden del Ministerio 
de Obras Publicas, Transportes y Medio Ambiente de 
26 de marzo de 1996, sobre evaluaci6n de la confor­
midad de 105 aparatos de telecomunicaci6n regulados 
en el Real Decreto 444/1994, de 11 de marzo, sobre 
compatibilidad electromagnetica, modificado por el Real 
Decreto 1950/1995, de 1 de diciembre, en la que se 

estableee el procedimiento de obtenci6n del certificado 
CE de tipo para los equipos a que se refiere el articulo 
11 del citado Real Decreto 444/1994, modificado por 
el Real Decreto 1950/1995, se emite por la Direcci6n 
General de Telecomunicaciones, que es organismo noti­
ficado en el marco de la Directiva 89/336/CEE, con 
el numero 0341 (94/C 203/01, «Diario Oficial de las 
Comunidades Europeas» de 23 de julio de 1994), el 
presente 

Certificado CE de tipo 

Equipo .................................................................................... .. 
fabricado por ............................................................................... . 
en (Estado 0 zona geogrƏfica) ............................................... .. 
marca ........................................................................................... .. 
modelo ................................................................. : ...................... .. 
por el cumplimiento de la normativa siguiente: ................. . 

~e~;'fica(ja·pör··;;i·iabö~ı:;t~·;i~··de~iğ·~acjö··:::::::::::::::::::::::::::::::: 

c~n·ei·n(;m;;~ö·:::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::~:::::::::::::::::::::::::::::: 
Se hacen constar las siguientes advertencias: ............. . 

Y para que surta 105 efectos previstos en el Real Decreto 
444/1994, de 11 de marzo, por el que se establecen 
105 procedimientos de evaluaci6n de la conformidad y 
105 requisitos de protecci6n relativos a compatibilidad 
electromagnetica de 105 equipos, sistemas e instalacio­
nes, modificado por el Real Decreto 1950/1995, de 1 
de diciembre, que incorporan la Directiva 89/336/CEE, 
sobre la aproximaci6n de las legislaciones de 105 Estados 
miembros relativas a la compatibilidad electromagnetica, 
modificada por la Directiva 91/263/CEE y por la Direc­
tiva 93/97/CEE, expido el presente certificado. 

(Lugar, fecha y firma.) 

MINISTERIO 
DE TRABAJO Y SEGURIDAD SOCIAL 

7460 REAL DECRETO 300/1996, de 23 de febrero, 
por el que se establece. el certificado de pro­
fesionafidad de la ocupaci6n de empleado de 
agencia de viajes. 

EI Real Decreto 797/1995, de 19 de mayo, por el 
que se establecen directrices sobre 105 certificados de 
profesionalidad y 105 correspondientes contenidos mfni­
mos de formaci6n profesional ocupacional, ha instituido 
y delimitado el marco al que deben ajustarse 105 cer­
tificados de profesionalidad por referencia a suscarac­
teristicas formales y materiales, a la par que ha definido 
reglamentariamente su naturaleza esencial, su significa­
do, su alcance y validez territorial, y, entre otras pre­
visiones, las vias de acceso para su obtenci6n. 

EI establecimiento de ciertas reglas uniformadoras 
encuentra su raz6n de ser en la necesidad de garantizar, 
respecto a todas las ocupaciones susceptibles de cer­
tificaci6n, 105 objetivos que se reCıaman de 105 certi­
ficados de profesionalidad. En substancia esos objetivos 
podrfan considerarse referidos a la puesta en practica 
de una efectiva polftica activa de empleo, como ayuda 
a la colocaci6n y a la satisfacci6n de la demanda de 
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cualificaciones por las empresas, comoapoyo a la pla­
nificaci6n y gesti6n de 105 recursos humanos en cual­
quier ambito productivo, como medio de asegurar un 
nivel de calidad aceptable y uniforme de la formaci6n 
profesional ocupacional, coherente ademas con la situa­
ci6n y requerimientos del mercado laboral. y, para, por 
ultimo, propiciar las mejores coordinaci6n e integraci6n 
entre las ensenanzas y conocimientos adquiridos a traves 
de la formaci6n profesional reglada, la formaci6n pro­
fesional ocupacional y la practica laboral. 

EI Real Decreto 797/1995 ctıncibe ademas a la nor­
ma de creaci6n del certificado de profesionalidad como 
un acto de Gobierno de la Naci6n y resultante de su 
potestad reglamentaria, de acuerdo con su alcance y 
validez nacionales, y, respetando el repario de compe­
tencias, permite la adecuaci6n de 105 contenidos mini­
mos formativos a la realidad socio-productiva de cada 
Comunidad Aut6noma competente en formaci6n pro­
fesional ocupacional. sin perjuicio, en cualquier caso, de 
la unidad del sistema por relaci6n a las cualificaciones 
profesionales y de la competencia estatal en la ema­
naci6n de los certificados de profesionalidad. 

EI presente Real Decreto regula el certificado de pro­
fesionalidad correspondiente a la ocupaci6n de emplea­
do de agencia de viajes, perteneciente a la familia pro­
fesional de Hosteleria y Turismo y contiene las men­
ciones configuradoras de la referida ocupaci6n, tales 
como las unidades de competencia que conforman su 
perfil profesional, y los contenidos minimos de formaci6n 
id6neos para la adquisici6n de la competencia profe­
sional de la misma ocupıici6n, junto con las especifi­
cacionesnecesarias para el desarrollo de la acci6n for­
mativa; todo ello de acuerdo al Real Decreto 797/1995, 
varias veces citado. 

En su virtud, en base al articulo 1, apartado 2 del 
Real Decreto 797/1995, de 19 de mayo, previo informe 
de las Comunidades Aut6nomas que han recibido el tras­
paso de la gesti6n de la formaci6n profesional ocupa­
cional y del Consejo General de la Formaci6n Profesional. 
a propuesta del Ministro de Trabajo y Seguridad Social. 
y previa deliberaci6n del Consejo de Ministros en su 
reuni6n del dia 23 de febrero de 1996,· 

DISPONGO: 

Artfculo 1. Establecimiento. 

Se establece el certificado de profesionalidad corres­
pondiente a la ocupaci6n de empleado de agencia de 
viajes, de la familia profesional de Hosteleria y Turismo, 
que tendra caracter oficial y validez en todo el territorio 
nacional. 

Articulo 2. Especificaciones del certificado de profesio­
nalidad. 

1. Los datos generales de la ocupaci6n y de su perfil 
profesional figuran en el anexo 1. 

2. EI itinerario formativo, su duraci6n y la relaci6n 
de los m6dulos que 10 integran, asi como las caracte­
risticas fundamentales de cada uno de los m6dulos figu­
ran en el anexo II, apartados 1 y 2. 

3. Los requisitos del profesorado y los requisitos 
de acceso del alumnado a los m6dulos del itinerario 
formativo figuran en el anexo II, apartado 3. 

4. Los requisitos basicos de instalaciones, equipos 
y maquinaria, herramientas y utillaje, figuran en el anexo 
II, apartado 4. 

Articulo 3. Acreditaci6n del contrato de aprendizaje. 

Las competencias profesionales adquiridas mediante 
el contrato de aprendizaje se acreditaran por relaci6n 

a una, varias 0 todas las u'nidades de competencia que 
conforman el perfil profesional de la ocupaci6n, a las 
que se refiere el presente Real Decreto, segun el ambito 
de la prestaci6n laboral pactada que constituya el objeto 
del contrato, de conformidad con 105 articulos 3.3 y 4.2 
del Real Decreto 797/1995, de 19 de mayo. 

Disposici6n transitoria unica. Plazo de adecııaci6n de 
centros. 

Los centros autorlzados para dispensar la Formaci6n 
Profesional Ocupacional a traves del Plan Nacional de 
Formaci6n e Inserci6n Profesional. regulado por el Real 
Decreto 631/1993, de 3 de mayo, deberan adecuar 
la impartici6n de las especialidades formativas homo­
logadas a los requisitos de instalaciones, materiales y 
equipos, recogidos en el anexo II, apartado 4, de este 
Real Decreto, en el plazo de un ano, comunicandolo 
inmediatamente a la Administraci6n competente. 

Disposici6n final primera. Facııltad de desarrollo. 

Se autoriza al Ministro de Trabajo y Seguridad Social 
para dictar cuantas disposiciones sean precisas par;;ı 
desarrollar el presente Real Decreto. . , 

Disposici6n final segunda. Entrada en vigor. 

EI presente Real Decreto entrara en vigor el dıa 
siguiente al de su publicaci6n en el Boletın Oficial del 
Estado. 

Dado en Madrid a 23 de febrero de 1996. 

JUAN CARLOS R. 

EI Ministro de Trabajo v Seguridad Social. 
JOSE ANTONIO GRINAN MARTINEZ 

ANEXOI 

1. Referente ocupacional 

1. Datos de la ocupaci6n. 

1.1 Denominaci6n: empleado de agencia de viajes. 
1.2 Familia profesional: Turismo y Hosteleria. 

2. Perfil profesional de la ocupaci6n: 

2.1 Competencia general. 
lnformar y asesorar sobre destinos y servicios tur!s­

ticos; vender derechos de uso de servicios turıstic:os y 
de viajes, en funci6n de las demandas especfkas del 
cliente; elaborar y operar productos turısticos que se 
acoplen a los· objetivos de la empresa y satisfagan las 
necesidades de la demanda; y realızar la gesti6n admi­
nistrativa interna y externa inherente al desarrollo de 
la actividad. 

2.2 Unidades de competencia: 

1. ..Vender derechos de uso de servicios turısticos 
y de viajes». 

2. ..Programar, organizar, operar y controlar viajes 
combinados». 

3. ..Uevar a cabo la gesti6n administrativa interna 
y externa derivada de las relaciones econ6micas con 
elientes y proveedores». 

2.3 Realizaciones profesionales y criterios de eje­
cuci6n. 

Unidad de competencia 1: vender derechos de uso 
de servicios turısticos y deviajes. 



60E num. 61 Miercoles 3 abril 1996 12487 

1.1 

1.2 

1.3 

Unidad de competencia 1: vender derechos de uso de servicios turfsticos y de viajes. 

REALlZACIONES PROFESIONALES 

Informar y asesorar a los clientes sobre 
destinos, servicios, productos turfsticos y 
tarifas, de forma que el cliente se sienta 
ətendido e influir, positivamente, en su 
decisi6n de compra. 

Vender derechos de uso de servieios y pro­
ductos turfsticos y de viajes, de forma que 
se satisfagan las necesidades del cliente 
y se obtengan los rendimientos 6ptimos 
para la empresa. 

Gestionar la prestaci6n de los servicios de 
modo que esta se produzca segun las con­
diciones previstas y pactadas. 

CRITERIOS DE EJECUCION 

Saludando amablemente al cliente, interrumpiendo inmediatamente 
su trabajo ante la presencia de este. 

Atendiendo amablemente las demandas del Cıiente, identificando e 
interpretando sus necesidades en funci6n de sus demandas 
informativas. 

Aplicando con preeisi6n tecnicas de calculo y determinaei6n de tari­
fas, comparando y considerando con criterio profesional y en fun­
ei6n de las demandas especfficas del cliente, las caracterfsticas 
de los destinos, productos y servicios turfsticos, ~ilizando para 
ello medios informaticos, electr6nicos y manuales. 

Informando y asesorando al cliente sobre las disponibilidades exis­
tentes, utilizando de forma eficiente 105 soportes que permitan acce­
der a la informaci6n: 

Folletos. 
Bases de datos. 
Catalogos. 
Mapas. 
Tarifas, etc. 

Registrando en los soportes establecidos a tal efecto la informaci6n 
solicitada por el cliente asf çomo los datos que se le ha aportado. 

Efectuando un seguimiento del cliente encaminado a lograr la venta 
del servicio; 

Utilizando un idioma distinto del espaiiol para comunicarse con los 
clientes que desconocen este idioma. 

Atendiendo las demandasdel Cıiente, mostrando una actitud amable 
y cordial. 

Identificando las necesidades del cliente y registrando, en los soportes 
destinados a tal efecto, los datos de solicitud del mismo. 

Manejando de formaeficaz la informaei6n a su alcance para dar 
cumplimiento alas necesidades del cliente. 

Ofertando con criterio profesional, y en funci6n de la demanda espe­
cffica del cliente, los servicios y productos que mas se ajusten 
a las necesidades del cliente, e informandole sobre las caracte­
rfsticas y peculiaridades de cada uno de ellos. 

Determinando con exactitud el precio de venta de los distintos ser­
vicios, mediante la aplicaci6n de las tecnicas de determinaci6n 
de tarifas y precios adecuadas, utilizando para ello los medios infor­
maticos, electr6nicos y manuales destinados a tal efecto. 

Desarrollando las tecnicas de comunicaei6n y negociaci6n adecua­
das, utilizando argumentos convincentes y razonando las objecio­
nes de forma persuasiva para influir en la decisi6n de compra del 
Cıiente y cerrar la venta. 

Determinando la cantidad a percibir del cliente en concepto de pago 
pareial 0 total del servicio y confirmando con el cliente, a efectos 
de inclusi6n en 105 documentos que asf 10 requieran, la modalidad 
de pago. 

Registrando la venta en los soportes destinados a tal efecto. 
Utilizando un idioma distinto del espaiiol para comunicarse con los 

dientes que desconocen este idioma. 

Atendiendo las solicitudes de reserva de los clientes procediendo 
a su gesti6n a traves de los medios informaticos y de comunicaci6n 
adecuados. 

Solicitando a los proveedores la reserva y confirmaci6n de los ser­
vicios cuyos derechos de uso se han vendido, utilizando para ello 
los medios de comunicaci6n y los soportes informaticos adecuados 
a cada caso, de forma que se garanticen los derechos del cliente. 

Comunicando al cliente la situaci6n en que queda su petici6n de 
reserva -confirmaci6n, denegaci6n 0 situaci6n de espera-, ase­
gurandose de que es perfectamente entendida y aceptada por Əste. 

Efectuando el seguimiento oportuno de la reserva, en los casos en 
que sea necesario, e informando al cliente adecuadamente. 

Ofertando al cliente servicios alternativos, en los casos en los que 
la reserva hava sido denegada. 
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REAUZACIONES PROFEsrONAlES CRITERIOS DE EJECUCION 

-------------+--_._~~---------------

1.4 .Emitir los documentos de confirmaciôn 
y/o pago que acrediten convenientemen­
te el derecho del cliente a recibir los ser­
vicios·cəntratados. 

Detectando y solucionando los problemas originados por la sobre­
contrataciôn de servicios, mediante la utilizaciôn de los soportes 
adecuados y de la proposiciôn de alternativas. 

Informahdo con diligencia al cliente de la situaciôn definitiva de su 
reserva. 

Estableciendo, en funciôn de los requerimientos del cliente, de las 
normativas de los proveedores y de las directrices de la empresa, 
las fechas de emisiôn de los documentos de confirmaciôn y/o 
pago con los que el cliente demostrara ante los prestatarios su 
derecho a recibir los servicios contratados. 

Seleccionando los documentos internos y/o externos que se deban 
emitir para cada tipo de servicio contratado y a la modalidad de 
pago elegida pteviamente por el cliente. 

Cumplimentando debidamente -de forma manual 0 mecanizada­
los documentos que procedan, aplicando las tecnicas correspon­
dientes a cada caso y utilizando los medios destinados a tal efecto. 

Preparando el material complementario de caracter informativo que 
debe acompaı'iar a los documentos emitidos. 

Entregando al cliente la documentaciôn y el material informativo com­
plementario correspondiente, comprobando con el que los datos 
que aparecen en los documentos emitidos coinciden con 10 
solicitado. 

Distribuyendo a quien proceda las copias de la documentaciôn emi­
tida, en los plazos establecidos, a fin de asegurar el derecho del 
cliente a recibir los servicios contratados. 

Archivando, mediante los sistemas establecidos, las copias de los 
documentos emitidos en los lugares destinados a tal efecto . 

• 

Unidad de competencia 2: programar, organizar, operar y control.ar viajes combinados. 

2.1 

2.2 

REAlIZACIQNES PROFESIQNAlES 

Utilizar y mantener las bases de datos (fi­
cheros de clientes, ficheros de proveedo­
r.es, SCR, etc.), asi como la documentaciôn 
(guras,. manuales, tarifarios, etc.) necesa­
rias para la elaboraciôn y operaciôn de via­
jes combinados. 

Elaborar viajes combinados coordinando 
diversos servicios, para su oferta en el mer­
cado 0 para satisfacer las demandas espe­
cificas de la clientela. 

CRITERIQS DE EJECUCION 

Seleccionando y clasificando, con criterios lôgicos, la documen­
taciôn necesaria para la elaboraciôn y operaciôn de viajes 
combinados. 

Manteniendo contactos periôdicos con los proveedores de ser­
vicios para obtener la maxima informaciôn sobre sus pro­
ductos. 

Almacenando la informaciôn facilitada por los prestatarios de 
servicios, de forma que permita una facil utilizaciôn. 

Procesando adecuadamente la informaciôn a partir de los datos 
almacenados,. 

Ampliando y manteniendo los ficheros de clientes, siguiendo 
la clasificaciôn establecida por la empresa. 

Diseı'iando el producto en funciôn de las necesidades detectadas 
en .el mercado 0 en la clientela, y aplicando los conocimientos 
sobre destinos, recursos y servicios turrsticos. 

Planificandoel itinerario y la oferta de servicios a incluir en 
el viaje combinado: servicios basicos (transporte y alojamien­
to), servicios complementarios (traslados, visitas, comidas y 
guras-acompaı'iantes), servicios facultativos (excursiones, 
espectaculos, etc.), ajustandolos a las fechas y horarios pre­
vistos en el itinerario. 

ObtenieRdo de los prestatarios las cotizaciones de los diferentes 
servicios que formaran parte del producto, seleccionando a 
aquellos con una mejor relaciôn calidad/precio, aplicando en 
este proceso las tecnicas de comunicaciôn y negociaciôn, 
y haciendo uso de los soportes informaticos y los medios 
de comunicaciôn adecuados. 



BOE num. B1 Miercoles 3 aliıril 1996 12489 

2.3 

REAUZACIONES PROFESIONALES 

Operar la prestaci6n de servicios turısticos 
programados mediante la relaci6n directa 
con 105 proveedores. a traves de opera­
dores locales 0 de forma mixta. con el fin 
de conseguir el mejor servicio para el 
cliente. 

CRITERIOS DE EJECUCION 

Confeccionando el presupuesto del producto confeccionado. 
mediante el calculo de costes. beneficio estimado. ındices 
de ocupaci6n y todos aquellos elementos que inciden en el 
precio de venta al pılblico. 

Presentando el producto al cliente 0 a 105 responsables de su 
comercializaci6n. segıln se trate de un producto elaborado 
a la medida 0 para la oferta. utilizando para ello 105 soportes 
apropiados. 

Determinando 105 medios humanos y materiales necesarios para 
el 6ptimo desarrollo de la operaci6n. 

Coordinando las acciones para la correcta operaci6n de 105 
programas. 

Confeccionando las listas de comprobaci6n que permitan el 
seguimiento de las acciones y de 105 programas. 

Seleccionando a 105 proveedores y contratando sus servicios 
con la antelaci6n debida. asegurando las prestaciones median­
te las acciones y 105 documentos necesarios. 

Constatando de forma personal. si es posible mediante visitas 
de inspecci6n. y con caracter previo al inicio de las pres­
taciones. que las caracterısticas y condiciones de 105 servicios 
se ajustan a 10 pactado. 

Atendiendo y resolviendo necesidades emergentes y situaciones 
imprevistas que se pudieran producir durante el desarrollo 
del programa. 

Evaluando. por comparaci6n con 105 objetivos fijados. la orga­
nizaci6n. desarrollo y resultados del conjunto de prestaciones 
de servicios. completando 105 expedientes pr,c<scrit()S y con­
feccionando los informes valorativos oportunos. 

Unidad de competencia 3: Ilevar a cabo la gesti6n administrativa interna y externa derivada de las relaciones 
econ6micas con clientes y proveedores. 

3.1 

REAUZACIONES PAOFESIONALES 

Controlar e inventariar el material y docu­
mantos propios y de proveedores. y con­
feccionar partes de ventas de proveedo-
res. . 

CR1TERros DE EJECUCION 

Determinando las necesidades de material y documentos necesarios 
para el correcto ejercicio de la actividad . 

Efectuando 105 pedidos a 105 proveedores. 0 a 105 departamentos 
correspondientes. previa autorizaciôn de su superior jerarquico. 

Registrando el material recibido en 105 soportes establecidos. previa 
comprobaci6n de la correspondencia entre pedido y entrega. 

Clasificando y almacenando el material y documentos recibidos en 
105 lugares destinados a tal efecto. 

Formalizando diariamente 105 registros de control de las emisiones 
y el inventario permanente de 105 documentos. comprobando que 
dichas emisiones se han efectuado segıln las secuencias esta­

- blecidas. 
Confeccionando en las fechas fijadas. para su remisi6n a 105 pro­

veedores que ası 10 hayan solicitado. los correspondientes partes 
de ventas. enviandolos junto con las copias contables de los docu­
mentos emitidos y otros documentos complementarios. 

Distribuyendo y archivando las copias de los documentos emitidos 
siguiendo las normas establecidas por 105 proveedores y la empresa. 

Atendiendo 105 requerimientos de material formulados por el personal 
de la empresa. 

Entregando al comienzo de la jornada. a las personas designadas 
para recibirlo. el «stock» de documentos para las emisiones del 
dla. efectuando posteriormentelas reposiciones necesarias. y reca­
bando en cada caso la conformidad de tales personas con el «stock» 
o reposidones que reciben. . 

Recibiendo al final de la jornada el «stock» sobrante de documentos 
no emitidos. efectuando el debido control y dando su conformidad 
o no al mismo. 
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3.2 

3.3 

REAUZACIONES PAOFESIONAlES 

Cobrar 0 reintegrar los importes cargados 
o acreditados a los clientes por ventas 0 
devoluciones de derechos de uso de 
servicios. 

Efectuar operaciones varias de tesorerfa 
y de control y arqueo de caja. 

CRfTERIOS DE EJECUCION 

Comprobando la inclusi6n de los importes y referencias de los docu­
mentos emitidos en los soportes de ventas, y distribuyendo y/o 
archivando sus copias de acuerdo con los procedimientos esta­
blecidos. 

Realizando peri6dicamente inventarios fisicos de acuerdo con las nor­
mas establecidas por la empresa. 

Adoptando las medidas de seguridad e higiene para evitar perdidas, 
robos y fraudes, aplicando las medidas establecidas a tal efecto 
por la empresa. 

Cobrando los importes de los dep6sitos correspondientes a las ope­
raciones de venta realizadas, emitiendo los recibos oportunos. 

Cobrando los importes de las ventas al contado -efectivo Y/o tarjeta­
o a credito, realizando las comprobaciones oportunas y emitiendo 
los documentos adecuados. 

Atendiendo las solicitudes de reembolso de los clientes por derechos 
de uso de servicios definitivamente no disfrutados y ya cargados, 
y extendiendo los documentos que reflejen la recogida de la docu­
mentaci6n objeto de la solicitud. 

Comprobando el derecho a devoluci6n de los importes s61icitados 
por el cliente por servicios no disfrutados, gestionando, cuando 
proceda, la devoluci6n de los mismos, y emitiendo los documentos 
establecidos a tal efecto. 

Reembolsando a los clientes, mediante efectivo, cheque tı abono, 
las cantidades a que tuvieran derecho por servicios no disfrutados, 
emitiendo los documentos oportunos. 

Distribuyendo y archivando lascopias de los documentos emitidos 
siguiendo las normas estableciaas por los proveedores y la empresa. 

Controlando la cuenta de caja y efectuando correctamente los 
arqueos, comprobando que el saldo coincida con los apuntes rea­
lizados,resolviendo Y/o informando de las diferencias que se hayan 
producido. 

Cumplimentando los impresos administrativos y los precontables pre­
vistos para el registro de las operaciones de tesorerfa, realizando 
los apuntes necesarios en los libros/registros de caja. 

Realizando resumenes peri6dicos de los movimientos de caja, remi­
tiendolos, acompariados de los oportunos documentos y compro­
bantes, a las personas, departamentos 0 servicios externos pre­
determinados. 

Efectuando operaciones de compra de moneda extranjera y cheques 
de viajero, determinando el contravalor que se deba pagar segun 
la normativa vigente y cumplimentando los documentos y registros 
prescritos. 

Ingresando 0 remesando los documentos de pago recibidos de los 
clientes, la moneda extranjera y cheques de viajero comprados, 
y el efectivo excedente de los Ifmites previstos para el saldo de 
caja. 

Adoptando las medidas de seguridad adecuadas para evitar robos 
y perdidas, aplicando las medidas de seguridad establecidas por 
la empresa. 

Actualizando los registros de operaciones y archivando los docu­
mentos y comprobantes de la forma establecida. 
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1.1 

ANEXO ii 

ı. ltinerario formativo 

Inlormaci.n lu- Calidad de serv> T!cııicas de yenıa T.nla. y billeıaje Gə,ıi.n de r .. er· Informəıica ristica eio y atencioo al - cliente - r- - va. - aplicada para 
~~ncias de 
vlƏJes 

I 
I 

&trucıura del l~ci60.de Elaboraci.n d. Facnıraci6n en Arclıivos y docu- l<gi,laci.n mercado turistico - mer S tunstı- viajes combina- agenciəs de mentaci6n aplicada 1-- r-co. dos - viaje' t--

J 
In916. para ag,'" 
cias de viaje 

1.1 Duraci6n: 

Conocimientos pn\cticos: 410 horas. 
Conocimientos te6ricos: 225 horas. 
Evaluaciones: 45 horas. 
Duraci6n total: 680 horas. 

1 2 M6dulos que 10 componen: 

1. Informaci6n turistica. 
2. Calidad de servicio y atenci6n al cliente. 
3. Tecnicas de venta. 
4. Tarifas y billetaje. 
5. Gesti6n de reservas. 

I 

ı O. Facturaci6n en agencias de viajes. 
11. Archivos y documentaci6n. 
12. Legislaci6n aplicada. 
13. Ingles para agencias de viajes. 

2. M6dulos formativos 

M6dulo 1. Informaci6n turistica (asociado a la U.C. 
«Vender derechos de uso de servicios turisticos y de 
viajes»). 

6. Informatica aplicada para agencias de viajes. 

Objetivo general del m6dulo: asesorar a los clientes 
nacionales y extranjeros sobre las diferentes ofertas turis­
ticas espanolas e internacionales en funci6n de su 
demanda. basandose en el dominio de la geograffa turis-7. Estructura del mercado turistico. 

8. Investigaci6n de mercados turisticos. 
9. Elaboraci6n de viajes combinados. 

OBJETIVOS ESPECIFICOS 

Analizar los principales recursos turisticos 
nacionales. asi como los principales itinə­
rarios turisticos nacionales. 

tica. . 

Duraci6n: 60 horas. 

CRITERIOS DE EVAlUACIQN 

Identificar los principales atractivos turisticos de Espaiia (ciudades 
o pueblos. paisajes-naturaleza. monumentos. manifestaciones cul­
turales 0 populares) y localizarlos en un mapa. 

Sobre un itinerario turistico dado. indicar: 

EI ambito 0 localizaci6n geogrı\fica del mismo. 
Kilometraje. 
Condiciones socio-culturales y econ6micas de la regi6n .. 
Puntos de interes en funci6n de valores artisticos. culturales. 

religiosos. 

1.2 Analizar los principales recursos turisticos 
de la Uni6n Europea y del resto del mundo. 
asi como los principales itinerarios turis­
ticos en dicho ambito. 

Identificar los principales atractivos turisticos de la Uni6n Europea 
y de otros paises del mundo (ciudades 0 pueblos. paisajes-na­
turaleza. monumentos. manifestaciones culturales 0 populares) y 
localizarlos en un mapa. 

Sobre un itinerario turistico dado. indicar: 

EI ambito 0 localizaci6n geogrı\fica del mismo. 
Kilometraje. 
Diferencias horarias de los destinos con respecto al punto de 

origen. 
Requisitos de entrada y estancia. 
Condiciones socioculturales y econ6micas de la regi6n Y/o pais. 
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OBJETIVQS ESPECIFICOS CRITERIOS DE EVAlUACION 

Puntos de interas en funciôn de valores artfsticos. culturales. 
religiosos. 

1.3 Proporcionar a los clientes de la agencia 
de viajes informaciôn turfstica de Espaıia. 
la UE y el resto del mundo. asesorandoles 
adecuadamente ən funciôn de su deman­
da. 

Identificar los tipos de demanda de informaciôn mas usuales ən una 
agencia de viajes. 

Contenidos teôrico-practicos: 

a) Informaciôn turfstica de Espaıia: 

Identificar. seleccionar y analizar informaciôn turfstica y/o de interas 
general seglln las.situaciones. explicando su contenido y finalidad 
en un supuesto practico dado. 

Resolver necesidades de informaciôn. directamente. adaptandola 
seglln tipos de establecimientos y clientes. en una demanda de 
informaciôn simulada. 

Asesorar a un cliente. en una simulaciôn. sobre un itinerario nacional 
y/o internacional. recomendandole una 0 varios opciones. de forma 
que la oferta satisfaga plenamente las expectativas de aste. 

f) Sobre un itinerario prefijado. y con la ayuda de 
mapas y otro material informativo. realizər un informe 
en el que se detalle: 

Recursos turfsticos locales. regionales. nacionales. 
Itinerarios turfsticos. EI ambito 0 localizaciôn geogrƏfica del mismo. 

Kilometraje. Condiciones socioculturales yeconômicas. 

b) Informaciôn turfstica de 'Ia UE: 

Recursos turfsticos de los distintos paıses de la UE. 
Itinerarios turfsticos por pafses. 
Condiciones socioculturales y əconômicas. 

c) Informaciôn turıstica del resto del mundo: 

Situaciôn geogrƏfica de los destinos turısticos mas 

Diferencias horarias. 
Requisitos de entrada yestancia. 
Condiciones socioculturales y econômicas de la 

regiôn Y/o pals. 
Puntos de interas en funciôn de valores artfsticos. 

culturales. religiosos. etc. 

destacados. 

g) Hacer una relaciôn de los lugares de mayor inte­
ras turfstico de la localidad. regiôn Y/o pals. especifi­
candosus peculiaridades ası como la forma de acceder" 
a ellos: Recursos turlsticos. 

Condiciones sociocuJturales y econômicas. 
Requisitos de entrada y estancia. 
Diferencias horarias y climaticas. 

h) Identificar el conjunto de recursos de cada zona. 

d) Las denominaciones geoturfsticas en el mundo 
turlstico. 

Môdulo 2. Calidad de servicio y atenciôn al cliente 
(asociado a la U.C. «Vender derechos de uso de servicios 
turısticos y de viajes»). 

e) Trabajando sobre un plano. mapa 0 atlas. loca­
lizar: 

Objetivo general del m6dulo: aplicar las tecnicas de 
comunicaciones y atenciôn al cliente -trabajando en 
equipo con el resto de empleados de la Agencia- orien­
tadas a conseguir la maxima calidad de servicio y satis­
facciôn del cliente desde su perspectiva. 

Ciudades. accidentes geogrƏficos. monumentos. luga­
res donde se desarrollan manifestaciones culturales de 
diversa Indole. Duraciôn: 45 horas. 

2.1 

2.2 

OBJETIVOS ESPECIFfCQS 

Asumir los principios de la calidad del ser­
vicio hacia el cliente interno y externo. 

Comunicarse eficazmente. transmitiendo 
mensajes claros y que faciliten la relaciôn. 
y captando las demandas y necesidades 
de los clientes. 

CRITEAIOS DE EVALUACION 

Elaborar una lista completa de clientesinternos y de proveedores. 
justificando adecuadamente el caracter de uno y otro. 

Describir correctamente las dimensiones y caracterfsticas de la cali­
dad de servicio. 

Analizar la calidad de servicio en una serie de situaciones descritas. 
por medio de textos 0 presentadas en forma de imagenes (dibujos. 
diapositivas. videos). de forma que se recojan todos los fallos si9-
nificativos. estableciendo alternativas. 

Describir y explicar las tacnicas de comunicaciôn y sus aplicaciones. 
Redactar con claridad. brevedad y precisiôn una nota relacionada 

con su ocupaciôn. 
Detectar expresiones que dificultan la comunicaciôn y reformLtlarlas 

de forma que la faciliten. a partir de una serie de frases escritas. 



BGE num. B1 Miarcoles 3 abril 1996 12493 

2.3 

OBJETIVOS ESPECIFICOS 

Valorar y asumir las ventajas del trabajo 
en equipo para el desarrollo de su acti­
vidad. 

CRlTER10S DE EVALUACION 

Identificar a partir de iməgenes impresas 0 video expresiones cor­
porales que facilitan 0 dificultan la comunicaci6n. 

Adoptar la actitud corporal y utilizar las expresiones verbales que 
məs faciliten la comunicaci6n, en una simulaci6n de interacci6n 
con un cliente. 

Describir las caracteristicas del trabajo en equipo y sus aplicaciones 
en su ərea de trabajo. 

Confeccionar una lista de 105 beneficios personales y profesi6nales 
que aporta el trabajo en equipo. 

Describir c6mo se podria efectuar el trabajo en equipo, a partir de 
una situaci6n dada en un texto 0 representada en un video. 

Describir y analizar adecuadamente una situaci6n profesional 0 per­
sonal vivida en la que el trabajo en equipo hava supuesto una 
ventaja. 

2.4 Atender al cliente, consiguiendo su satis­
facci6n y resolviendo reCıamaciones y 
situaciones imprevistas. 

Detectar 105 errores cometidos en el tratamiento de una demanda 
o una reclamaci6n de un cliente, a partir de un relato 0 una gra­
baci6n en video, y describir cuəl habria sido la respuesta correcta. 

Contenidos te6rico-prəcticos: 

a) La calidad de servicio: 

ıQue es calidad? 
Cliente interno y cliente externo. 
La red cliente-proveedQr. 

Responder a las quejas de un cliente, de forma que aste quede satis­
fecho, en una simulaci6n de expresi6n de quejas. 

Describir la forma adecuada de actuaci6n ante situaciones dificiles 
o delicadas con clientes, presentadas en texto 0 en video. 

Atenci6n de quejas y reclamaciones. 
Clientes y situaciones dificiles. 

e) • Realizar ejercicios sobre las diferentes formas de 
percibir las cosas, aplicando las tecnicas habituales. 

f) Elabora'r una lista de expectativas en la que se 
reflejen 105 deseos de 105 clientes internos y externos. 

La satisfacci6n del cliente desde su perspectiva. 
Las necesidades y expectativas de 105 clientes. 

g) Efectuar ejercicios de comunicaci6n verbal y no 
verbal. 

h) Realizar ejercicios de grupo, escenificando las 
diversas situaciones en que puede encontrarse un clien­
te, especialmente en 105 casos de quejas y reclamacio­
nes. 

b) Tecnicas de comunicaci6n: 

La comunicaci6n verbal: mensajes facilitadores. 
La comunicaci6n no verbal: 105 gestos, el contacto 

visual, el valor de la sonrisa. 

i) Redactar breves informes, notas 0 documentos 
relacionados con la ocupaci6n. 

3.1 

La comunicaci6n escrita. 

c) Los grupos de trabajo. EI trabajo en equipo. 

d) La atenci6n al cliente: 

Actiıudes positivas ante 105 clientes. 
La acogida y despedida. 

. OBJETIVQS ESPECIFICOS 

M6dulo 3. Tecnicas de venta (asociado a la U.C. 
«Vender derechos Ge uso de servicios turisticos y de 
viajes»). . 

Objetivo general del m6dulo: aplicar eficazmente las 
tecnicas de venta, en funci6n de 105 tipos de consu­
midores y de las caracterfsticas de 105 productos y ser­
vicios turfsticos. 

Duraci6n: 45 horas. 

CRJTERIOS DE EVALUACION 

Analizar las caracteristicas de 105 diferen- Clasificar a 105 clientes segun həbitos de consumo tipicos. 
tes tipos de clientes, y la forma de plantear Describir diferentes tecnicas de venta y sus fases, identificando las 
la relaci6n de venta con ellos, en funci6n que sean məs adecuadas a cada tipo de producto y cliente. 
de la informaci6n existente sobre las dife- Identificar y seleccionar la informaci6n necesaria para la venta de 
rentes alternativas turisticas. derechos de uso de servicios turisticos y de viajes; manejando 

loş soportes informativos -manuales Y/o mecanizados- məs usua­
les en las agencias de viajes. 

3.2 Establecer con el cliente un contacto que 
favorezca la comunicaci6n. 

Identificar las pautas de comunicaci6n verbal que dificultan 0 facilitan 
la comunicaci6n, indicando las que sean de mayor aplicaci6n en 
la relaci6n comercial en una agencia de viajes. 
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3.3 

OBJETIVOS ESPECIFICOS 

Identificar las necesidades y expectativas 
del cliente, y presentar de forma eficaz la 
informaci6n y los argumentos de venta. 

3.4 Tratar las objeciones del cliente para obte­
ner informaci6n de ellas y cerrar la venta. 

3.5 

3.6 

Aplicar las tecnicas de venta a la venta 
telef6nica. 

Efectuar el seguimiento de las ventas, 
recabando la opini6n de los clientes, a fin 
de mantener su confianza y establecer un 
clima de relaci6n y fidelidad. 

Contenidos te6rico-practicos: 

CRITERIOS DE EVALUACION 

Analizar, en una grabaci6n en video, los aspectos mas relevantes 
que han favorecido 0 dificultado la comunicaci6n en esa situaci6n. 

Establecer una relaci6n positiva con un cliente, en una simulaci6n 
de ventas, por medio de las tecnicas de comunicaci6n verbal y 
no verbal. 

Detectar las necesidades de un cliente, en una simulaci6n de venta. 
Presentar los beneficios 0 puntos fuertes de un determinado producto 

turistico, a demanda de un cliente simulado, argumentando de 
forma convincente, en funci6n de las necesida(les y requerimientos 
del cliente. 

Asesorar adecuadamente a un cliente sobre una demanda de este, 
en una situaci6n simulada, utilizando los argumentos mas adecua­
dos para conseguir el cierrede la venta. 

Describir diversas formas de tratar adecuadamente una serie de obje­
ciones presentadas por un supuesto cliente. 

Responder a las objeciones de un supuesto cliente en una simulaci6n 
de venta, transformandolas para presentar nuevos argumentos. 

Aplicar las tecnicas de cierre de venta en una simulaci6n, de forma 
que el cliente se sienta satisfecho con el servicio contratado. 

Identificar correctamente sobre una grabaci6n magnetof6nica los 
aspectos criticos a tener en cuenta en la venta telef6nica. 

Analizar una grabaci6n magnetof6nica con una actuaci6n desafor­
tunada, identificando 105 fallos mas destacados cometidos por la 
persona que atiende la lJamada y ofreciendo alternativas de 
actuaci6n. 

En un proceso simulado de venta telef6nica: 

Sintonizar con el cliente y sus necesidades. 
Presentar el producto y sus argumentos en funci6n de las nece­

sidades detectadas y de las objeciones del cliente. 
Cerrar la venta. 

Describir 105 metodos mas utilizados para lIevar a cabo el servicio 
de postventa en la agencia de viajes. 

Confeccionar un cuestionario para medir el grado de satisfacci6n 
de los clientes en relaci6n a los productos y servicios prestados 
por la agencia. 

Simular entrevistas a clientes a 105 que se les pasara el cuestionario 
confeccionado. 

Redactar un informe en el que se analicen los resultados obtenidos 
en el cuestionario. 

Enjuiciar .Ia informaci6n recogida en el informe, corrfgiendo las des­
viaciones detectadas. 

a) La venta de productos y servicios turisticos. 

EI perfil del vendedor. 

c) En supuestos practicos, identificar las necesida­
des del cliente, asesorandolo sobre su demanda. 

d) Proponer al cliente diversos destinos Y/o produc-
tos turisticos argumentando las distintas opciones. 

Tipologia de clientes. 
Las fases de las ventas. 

b) EI primer contacto con el cliente: 

Pautas de comunicaci6n verbal y no verbal. 

Responder a objeciones planteadas por el cliente. 
Ensayar las distintas tecnicas de cierre. 
Ejercicio de utilizaci6n del telefono. 
Ejercicio con un supuesto cliente dificil. 
Resumir impresiones y conclusiones despues de rea­

lizar una entrevista con un supuesto cliente 0 proveedor. 
EI conocimiento de las necesidades del cliente. 

M6dulo 4. Tarifas y billetaje (asociado ala U.C .• <Ven­
der derechos de uso de servicios turisticos y de viajes»). La argumentaci6n: vendiendo beneficios. 

Tecnicas para el tratamiento de objeciones. 
EI cierre de la venta. 
Venta por teıefono. 
La venta cruzada. 
EI servicio postventa. 

Objetivo general del m6dulo: emitir de forma manual 
los documentos que acrediten el derecho de uso de los 
servicios turisticos ofrecidos por la agencia de viajes. 
determinando previamente el precio de venta de los mis­
mos mediante la aplicaci6n de las tarifas pertinentes. 

Duraci6n: 65 horas. 
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4.1 

4.2 

OBJETIVOS ESPECIFICOS 

Determinar el precio de venta de 105 ser­
vicios de transporte, turismo programado 
y servicios sueltos, utilizando las tarifas 
aplicables a cada caso. 

Emitir 105 billetes y demas documentos 
relacionados con el viaje. 

Contenidos te6rico-practicos: 

a) Tarifas aereas: 

Normas sobre tarifas: 

Domesticas espai'iolas. 
Internacionales. 
Tarifas propias de cada compai'ifa. 
Tarifas publicadas . 
Tarifas confidenciales. 
Descuentos en las tarifas aereas. 

EI billete aereo: 

Tipos de billetes. 
Emisi6n. 
Liquidaci6n. 

b) EI Ferrocarril: 

Sus tarifas: 

Nacionales. 
Internacionales. 

Determinaci6n del precio: 
Tarifas especiales y descuentos. 
Emisi6n y liquidaci6n. 

c) Alquiler de autom6viles: 

Tipos de alquiler. 
Calculo de tarifas. 
Emisi6n de documentos. 

OBJETIVOS ESPECIFICOS 

5.1 Analizar 105 diferentes tipos de reservas 
y su funcionamiento, asf como 105 aspec­
tos legales involucrados en las mismas. 

CRITERIOS DE EVALUACIQN 

Identificar correctamente las distintas clases de tarifas aplicables en 
el transporte aereo de viajeros, asr como 105 diferentes tipos de 
billetes. 

En un supuesto practico, determinar la tarifa aplicable y calcular el 
precio de venta de un tftulo de transporte -nacional Y/o inter­
nacional-, aplicando la normativa vigente. 

Calcular el precio del alquiler de un autom6vil. en un supuesto 
practico. 

Reconstruir la tarifa y el precio de un billete de transporte de avi6n, 
tren 0 barco, en un su puesto de solicitud de modificaci6n, apli­
cando la normativa vigente. 

Eı:ı un supuesto practico, identificar 105 distintos servicios que com­
ponen un viaje combinado, determinar las tarifas aplicables a cada 
uno de ellos, y cəlcular correctamente el precio de venta global. 

En supuestos practicos, emitir de forma manual 105 documentos que . 
acrediten el derecho de uso de 105 servicios de transporte, nacional 
e internacional. en diversos medios. 

Emitir correctamente 105 documentos especfficos en un supuesto 
de contrataci6n de un servicio 0 producto determinado. 

d) Transporte marftimo: 

Determinaci6n de tarifas. 
Emisi6n de billetes. 

e) Cotizaci6n de autocares para circuitos turfsticos 
y Ifneas regulares. 

f) Tarifas de paquetes y forlaits. 
g) Tarifas de "ılltima hora». 
h) Gufas y manuales. 
i) Su utilizaci6n. 
j) Determinar las tarifas de cualquier medio de 

transporte, tanto para trayectos nacionales como inter­
nacionales, aplicando las tecnicas al uso y teniendo en 
cuenta las normas legales. 

k) Reconstruir la tarifa del transporte, aplicando las 
reglas y sanciones correspondientes, en caso de varia­
ci6n de las condiciones iniciales. 

1) Formalizar la documentaci6n especffica que acre­
dite el derecho de uso de 105 productos y servicios 
contratados. 

m) Emitir de forma manual documentos que acre­
diten el derecho de uso de 105 servicios turfsticos ofre­
cidos por la agencia de viajes. 

n) Hacer ejercicios para el manejo de gufas y manua­
les. 

M6dulo 5. Gesti6n de reservas (asociado a la U.C. 
"Vender derechos de uso de servicios turfsticos y de 
viajes»). 

Objetivo general del m6dulo: efectuar reservas de pla­
zas -en regimen individual, de grupo y de contingente 
o cupO-, y emitir la documentaci6n pertinente, utilizando 
105 medios manuales Y/o informaticos. 

Duraci6n: 45 horas. 

CRITERIOS DE EVALUACION 

Describir adecuadamente el procedimiento de reserva de plazas y 
la relaci6n agencia-proveedores en este terreno. 

Identificar 105 diferentes tipos de reservas y las situaciones a que 
pueden dar lugar. 

Analizar 105 aspectos legales implicados en una situaci6n dada. 
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OBJETlVOS ESPECIFICOS CRITERIOS DE EVALUACtON 

5.2 Efectuar reservas de plaza' en funci6n del 
«planning» de reservas y de la oferta exis­
tente y emitir los documentos oportunos. 

Identificar los diferentes documentos relacionados con las reservas 
de los diversos servicios y productos y describir el circuito que 
siguen. 

Efectuar reservas de plaza en diversos supuestos. cumplimentando 
y/o elaborando correctamente la documentaci6n necesaria. 

5.3 Llevar un control de las reservas. elabo­
rando el «planning» de reservas. 

Elaborar, dada la informaci6n correspondiente sobre la oferta y la 
demanda, un «planning» de reservas. con cupos y fechas .cerradas, 
para un periodo de tiempo. 

Modificar el «planning» de reservas elaborado. incorporando nueva 
informaci6n aportada sobre reservas efectuadas. 

Contenidos te6rico-practicos: 

a) La oferta y sus previsiones. 
b) Las reservas: 

Clases y caracterfsticas. 
Aspectos legales de las reservas. 

EI «planning» de las reservas. Control de la oferta. 
Documentaci6n de reservas. Bonos. 
Relaci6n con proveedores. 
Reservas tentativas y reservas pagadas. Prepagos. 
Reservas individuales y grupos: 

Caracterfsticas y tratamientos. 

Los cupos: 

Caracterjsticas y tratamiento. 

Hacer un «planning» de reservas, con cupos. fechas 
cerradas. etc., para un perfodo de seis meses. partiendo 
de una situaci6n concreta de oferta y demanda. 

Hacer una relaci6n de los aspectos legales que inter­
vienen en Iəs reservas. con ejemplos concretos. 

Cumplimentar Y/o elaborar la documentaci6n nece­
saria para los diferentes tipos de reservas en los distintos 
regfmenes en los que pueden efectuarse. 

M6dulo 6. Informatica aplicada para Agencias de 
Viajes (asociado a la U.C. «Vender derechos de uso de 
servicios turfsticos y de viajes»). 

Estadisticas de las reservas. Evaluacipn de la actividad 
de reservas. 

Objetivo general del m6dulo: utilizar eficazmente pro­
gramas inf6rmaticos y tratamientos de texto para lIevar 
a cabo los procesos de gesti6n de una agencia de viajes. 

Duraci6n: 65 horas. 

6.1 

OBJETIV.oS ESPEC.IFICOS 

Utilizar programas informaticos para la 
gesti6n de una agencia de viajes. 

6.2 Utilizar programas de ofimatica estandar 
(tratamiento de textos, hoja de calculo y 
bases de datos) aplicados a las situaciones 
mas habituales en una agencia de viajes. 

Contenidos te6rico-practicos: 

a) Informatica basica: 

Definici6n del ordenador. 
«Hardwaren y <csoftwaren. 
Aplicaciones de ofimatica. 

b) Tratamiento de textos: 

Elaboraci6n de documentos. 
Utilizaci6n yaplicaciones. 

CRITERIOS DE EVAlUACION 

Identificar las principales aplicaciones informaticas utilizadas en las 
agencias de viajes. 

Efectuar correctamente y en un tiempo adecuado operaciones de: 

Busqueda de documentos. 
Archivo de documentos. 
Recuperaci6n de documentos. 

Realizar, a partir de datos previos. supuestos practicos de operaci6n 
de: 

Reservas. 
«Planning» de reservas. 
Emisi6n de documentos de viaje. 
Estadfsticas de reservas. 

Escribir e imprimir modelos de cartas comerciales y escritos rela­
cionados con laoperativa de una agencia de viajes. 

Efectuar calculos relativos a la gesti6n de una agencia de viajes a 
partir de un supuesto determinado. utilizando una hoja de caıculo. 

Crear una base de datos de clientes a partir de los datos propor­
cionados en un supuesto practico. 

c) Hoja de calculo: 

Creaci6n. aplicaci6n y grƏficos. 
Base de datos. 
Creaci6n y aplicaci6n de tablas e informes. 

d) Sistemas globales de reservas: 

Sabre, 
Galileo. 
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Savia-Amadeus. 

Otros. 

e) Transacciones: 

Servicios aereos. 
Alquiler de coches. 

Hoteles. 

Tarifas. 

"ncketing». 
Impresi6n de itinerarios. 
Pta's. 
Tarjetas de embarques. 

f) Mayoristas: 

Informaci6n y reservas. 

Gesti6n informatizada de archivos. 
Bı.isqueda de documentos. 
Definici6n de archivos: 

Centrales materiales. 
Departamentales. 
Personales. 

Programas de retenci6njdestrucci6n de documentos. 
Protecci6n de registros esenciales. -
Medios de almacenamiento de la informaci6n. 
Gesti6n de empresas y formularios. 
Control de la correspondencia. 
Realizaci6n de reservas de proveedores automatiza­

dos. 
Emisi6n de sus documentos de viaje. 

M6dulo 7. Estructura del mercado turfstico (asocia­
do a la U.C. "Programar, organizar y operar viajes com­
binados»). 

g) ~tiiizar programas de gesti6n integral que com­
prendƏıı: 

Objetivo general del m6dulo: analizar las variables 
que conforman el mercado turfstico y los serviciosjpro­
ductos que se ofrecen en el marco de la oferta turfstica. 

Duraci6n: 40 horas. 

7.1 

7.2 

OBJETIVOS ESPECIFICOS 

Analizar lasvariables que conforman el 
mercado turistico. 

Analizar los difeientes serviciosjproduc­
tos que configuran la oferta turistica. 

Contenidos te6rica-practicos: 

r91TERIOS DE EVALUACION 

Identificar de forma razonada las principales componentes de la oferta 
y la demanda turfstica. 

Describir los procesos que dan lugar a la creaci6n de la oferta turfstica 
y su interrelaci6n con la demanda. 

Identificar los factores que inciden en las variaciones de la demanda 
y su influencia sobre la oferta turistica. 

Clasificar los distintos estiıblecimientos turisticos en sus diferentes 
variedades, describiendo las caracteristicas da cada uno de ellos. 

Elaborar una relaci6n que incluya todos los productos y servicios 
turisticos que se pueden adquirir en los distintos establecimientos 
que conforman la oferta turfstica. 

Identificar las distintas modalidades de turismo susceptibles de 
desarrollo en una zona, a partir de datos suministrados sobre la 
misma. -

Analizar la importancia de los medios de comunicaci6n sobre el 
desarrollo turistico de una zona descrita en un supuesto. 

a) EI fen6meno turistico y su incidencia social y 

Aereo. 
Terrestre. 
Fluvial y maritimo. 

econ6mica. 
b) Mercado turistico: 

La oferta. 
La demanda. 
Los agentes turisticos. 

c) Actividades turisticas. 
d) Las agencias de viajes: 

Naturaleza. 
Clasificaci6n. 
Actuaci6n. 

e) Establecimientos hoteleros y extrahoteleros: 

Clasificaci6n. 
Caracteristicas. 

f) Restauraci6n. 
g) Transporte: 

h) Empresas de servicio turistico complementarias. 
i) Conceptos, definiciones y clasificaciones relacio­

nados con el turismo. 
j) La estacionalidad de la demanda y su influencia 

sobre la oferta turistica. . 
k) Partiendo de una zona turistica determinada: 
Enumerar, describir, e interrelacionar las variablp.s que 

conforman la oferta y la demanda turistica. 
. Elaborar un inventario de la oferta basica y comple­

mentaria, tanto actual como potencial, susceptible de 
ser integrada en el producto turistico. 

Identificar los distintos tipos de turismo, describiendo 
las modalidades que se pueden desarrollar en un ambito 
local convenientemente caracterizado. 

Realizar un estudio de cada uno de los sistemas de 
transporte que IIegan a nuestra zona, indicando si fava­
recen 0 no el desarrollo turfstico de la misma. 

Clasificar la oferta de restauraci6n de la zona, en fun­
ei6n de su contenido temıltico. 
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Analizar la oferta complementaria en los hoteles de 4 
estrellas de la zona. 

. Objetivo general del m6dulo: analizar la demanda 
turistica -actual y potencial- de la agencia de viajes 
que r.ermita efectuar previsiones sobre la evoluci6n de 
105 dıferentes productos/servicios. M6dulo 8. Investigaci6n de mercados turfsticos 

(asociado a la U.C. «Programar. organizar y operar viajes 
combinados» ). Duraci6n: 40 horas. 

8.1 

OBJETIVOS ESPECIFICQS 

Analizar el perfil y la evoluci6n de la 
demanda existente. mediante la aplicaci6n 
de las tecnicas de investigaci6n de mer­
cados al uso. 

CRITERIOS DE EVALUACION 

Identificar las fuentes de informaci6n de una agencia de viajes para 
el estudio de la demanda. 

Describir los pasos a seguir para hacer un estudio del mercado. indi­
cando varios metodos alternativos. 

A partir de unos indices de frecuencia dados. segmentar lademanda. 
por periodos. atendiendo a: 

Pais de origen. 
Tipo de Cliente. 
Motivo del viaje. 
Procedencia de las reservas. 

Comparar las variaciones observadas en la demanda con respecto 
a anos precedentes. 

Medir. a traves de los metodos al uso. el grado de satisfacci6n de 
la Clientela con los productos de la agencia. 

Explicar. a partir de los datos obtenidos en el ejercicio anterior. que 
criterios hacen interesante un producto 0 un destino turistico. 

8.2 Analizar el mercado potencial y sus moti­
vaciones. 

Hacer una lista de empresas. instituciones y personas de la regi6n. 
susceptibles de convertirse en Clientes potenciales de la agencia 
de viajes. 

8.3 Efectuar previsiones sobre la evoluci6n de 
105 diferentes productos/servicios. 

Contenidos te6rico-practicos: 

Identificar las instituciones regionales y/o estatales que pueden sumi­
nistrar informaci6n util sobre la evoluci6n de 105 mercados 
exteriores. . 

Distinguir 105 parametros de medici6n mas utilizados en 105 estudios 
de mercado. 

A partir de 105 datos de un estudio de mercado determinado: 

Hacer un analisis cuantitativo de la demanda. 
Realizar un analisis cualitativo de la demanda. 

Indicar 105 criterios 0 indicadores a tener en cuenta para determinar 
si una regi6n es receptora 0 emisora de turismo. 

Efectuar una previsi6n de la evoluci6n del mercado turistico. a partir 
de un escenario econ6mico y de unos datos de motivaci6n de 
la demanda determinados. 

a) Tecnicas para la investigaci6n de mercados. 

j) Identificar las fuentes de informaci6n de la loca­
lidad. regi6n y/o pais. 

k) Identificar las fuentes de informaci6n internas y 
externas de una agencia de viajes. b) Mercados emisoresy mercados receptores. 

c) Turistas y excursionistas. 
d) Fuentes ·de informaci6n en la agencia de viajes. 
e) Toma de datos y tratamiento. 
f) Estudio de resultados y analisis comparativo. 
g) Datos estadisticos: analisis y elaboraci6n. Los 

datos del turismo. 
h) Hacer una investigaci6n de mercado para cona­

cer las motivaciones de la demanda y caracterfsticas 
socioecon6micas/cl!lturales de la misma. 

i) Hacer una lista de datos estadisticos relacionados 
con la actividad turistica. 

1) Analizar si nuestra zona es un nucleo receptor 
o emisor de turismo. 

M6dulo 9. Elaboraci6n de viajes combinadcıs (asa­
ciado a la U.C. «Programar. organizar y operar viajes 
combinados»). 

Objetivo general del m6dulo: elaborar planes de viaje 
que respondan a intereses especificos. de forma que 
resulten atractivos para 105 clientes y rentables para la 
agencia. 

Duraci6n: 65 horas. 
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9.1 

9.2 

9.3 

9.4 

OBJETIVOS nı::clı::lcO: 

Analizar el proceso de ,",' uyramaci6n de 
los viajes combinados e identificar las tec­
nicas, operacione '. fases y factores de 
control que intervienen en el. 

Elaborar viajes programados que resulten 
atractivos para los Cıientes y rentables 
para la empresa, aplicando las tecnicas al 
uso y utilizando los documentos necə-
sarios. .\ 

Analizar los costes y la rentabilidad de los 
programas. 

Establecer las caracteristicas de presen­
taci6n del viaje combinado y el disefio de 
su oferıa final. 

CRITERIOS DE EVALUACION 

Identificar los distintos tipos de paquetes 0 viajes programados exis­
tentes en el mercado. 

A partir de la identificaci6n anterior, distinguir los servicios que com­
ponen los distintos viajes combinados. 

Describir las fases del proceso de programaci6n de un viaje com­
binado. 

Reconocer las tecnicas de programaci6n de viajes combinados. 
Describir los metodos mas utilizados para el control de calidad de 

los programas. 

En supuestos practicos, planificar itinerarios de viajes combinados, 
indicando los puntos de origen y destino mas adecuados a los 
distintos tipos de demanda. 

Para un itinerario dado, especificar los servicios que formaran parte 
del viaje combinado: 

Transporıe y alojamien'to. 
Servicios complementarios. 
Excursiones facultativas. 

Formaliz.r los contratos de proveedores en los soportes apropiados, 
de manera que se incluya: 

Numero de plazas. 
Fechas de retrocesi6n. 
Precios. 
Formas de pago. 

Enun viaje combinado dado, cotizar los distintos servicios que en 
el se incluyen, aplicando las tecnicas al uso, y anotando los resul­
tados en los soportes destinados a tal efecto. 

Identificar los elementos a tener en cuenta para ca:cular los costes, 
conıisiones e impuestos imputables a un viaje programado. 

Analizar los costes de un itinıırario determinado, calculando los bene-
ficios y proponiendo el precio de venta, a partir de un supuesto. 

Calcular el indice de ocupacı6n para un paquete de grupo. 

Identificar 105 distintos tipos de folletos existentes en el mercado. 
Describir las caracter.fsticas que habra de revestir la presentaci6n 

del viaje combinado. 
Indicar las condiciones generales de los viajes combinados con arrə­

glo a la reglamentaci6n de las agencias de viajes. ______________________________ -L ____________________________________________ _ 

Contenidos te6rico-practicos: 

a) EI turismo programado:. caracteristicas y posibi-
lidades. 

Itinerarios de naturaleza .. 
Itinerarios culturales y sociales. 
Itinerarios religiosos. 
Itinerarios deportivos. 
Itinerarios formativos. 
Itinerarios gastron6micos. 
Itinerario$ hist6ricos. 
Otros tipos de itinerarios. 

b) Elaboraci6n de viajes combinados: 

Normas a tener en cuenta en su desarrollo. 
Aspectos legales. 
Aspectos sanitarios. 
Aspectos de seguridad. 
Aspectos sobre las costumbres. 
Aspectos sübre recurc::oş !:ts:;;;~ 10:-> 

Accesos. 
Alojamientos. 
Visitas. 
Periodos mas convenientes. 

c) Programaciones y «a la carta». 
d) Viajes combinados para grupos e individuales. 
e) Analisis de los costes y determinaci6n del precio 

de venta de los viajes programados. 
f) Documentaci6n de los viajes programados .. 
g) Contrataciones. 
h) A partir de unos datos determinados: 

Conleccionar un itinerario aplicando las tecnicas al 
uso y utilizando 105 documentos necesarios. 

Analizar y seleccionar los servici05 <:!l!e ()ünvenga 
inCıuir en el viaje combinəd~, ;;;;1 como ios posibles pro­
veedores de IQe misrrıos, utilizando para ello las inlor­
!<,;:;;;:Giıes y medios de comunicaci6n mas apropiados. 

Analizar los costes. calcular el beneficio y determinar 
el precio de venta del Itınerario confecciDnado. 
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Establecer las caracteristicas de presentaci6n del via­
je combinado y el diseno de su oferta finaL. 

Objetivo general del m6dulo: aplicar 105 procedimien­
tos y operaciones derivados de las relaeiones econ6-
micas internas y externas que se producen como con­
secuencia de la venta de productos y servicios turisticos. 

M6dulo 10. Facturaei6n en ageneias de viajes (asa­
eiado a la U.C. «Uevar a cabo la gesti6n administrativa 
interna y externa derivada de las relaciones econ6micas 
con clientes y proveedores»). Duraci6n: 65 horas. 

10.1 

~0.2 

OBJETIVQS ESPECIFICOS 

Analizar 105 procesos de facturaci6n y 
cobro de 105 servicios propios de la agen­
cia de viajes. 

Efectuar 105 procedimientos de factura­
ei6n y cobro de 105 servicios propios de 
la ageneia de viajes. mediante la utiliza­
ci6n adecuada de 105 medios informa­
ticos y de 105 documentos que procedan. 

CRITERlQS DE EVALUACJQN 

Describir las diferentes fases del proceso de facturaei6n y normativa 
aplicable. 

Identificar 105 documentos propios de la facturaci6n de 105 distintos 
servicios. 

A partir de un proceso de facturaci6n dado. en el que se hayan 
producido errores: 

Verificar el procedimiento de facturaci6n. 
Iderıtificardichos errores. 
Describir el procedimiento correcto de actuaci6n. 

Identificar 105 procedimientos para las distintas formas de pago apli­
cables a 105 diferentes servicios. 

Identificar 105 procedimientos para el control de caja. 

Elaborar facturas de servieios a partir de una serie de datos pra­
puestos. de modo que se ajusten a la normativa vigente. 

En un supuesto. dada la cotizaei6n y las comisiones a aplicar. calcular 
correctamente el contravalor en pesetas de diferentes sumas de 
moneda extranjera y cheques de viaje. 

Efectuar. mediante 105 medi05 informaticos aplicables a cada caso. 
la facturaci6ı:ı informatizada de: 

Bil/etaje: 

Aereo 
Ferrocarril 
Maritimo. 

Turismo programado. 
Servieios sueltos. 

10.3 Confeccionar partes de venta y liquida- Explicar el procedimiento a seguir para la liquidaei6n de billetaje. 
ei6n de servieios a proveedores. utilizan- turismo programado y servicios sueltos. 
do las tecnicas y documentos adecua- Emitir partes de ventas para 105 distintos servicios de la ageneia 
dos. de viajes. 

Contenidos te6rica-practicos: 

a) Concepto de facturaci6n: 

Anotaciones y caıculos. 
la factura. 
Diferentes tipos de factura. 

Resumen diario de facturaci6n. 
Resumen mensual de facturaci6n. 
Documentos y tipos de pagos: 

Creditos. 
Efectivo. 

Conciliaciones bancarias. 
Cumplimentaci6n de impresos: 

A partir de un supuesto determinado: 

Realizar una liquidaci6n de ventas. 
Compararla con las facturas de 105 proveedores. 
Verificar la comisi6n de la agencia. 

Çalcular 105 margenes netos. dada un supuesto practico con datos 
de ventas y facturas de proveedores. 

Cobro. 
Pago. 

Verificaci6n de margen neto. 

b) Politica de descuent05. 
c) Convertibilidad de monedas y cheques de viajes: 

Contado. 
Comisiones. 
liquidaciones. 

d) Facturaci6n manual/informatizada: 

Billetaje: 

Aereo 
renGs;]f;-H 
Maritimo 
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Servicios especiales. 
Genera:. 

e) Facturas de proveedores: 

Comprobaci6n. 
Tramites de preparaci6n del pago. 
Pago. 

Formalizar las liquidaciones de ventas y facturəs de 
proveedores indicando forma de pago y comisi6n a favor 
de la agencia. 

Formalizar informes de incidencias, solicitudes de 
regulaci6n de cargos incorrectos y contestaciones a 
reclama.::iones administrativas internas y externas. 

Analizar los procedimientos de facturaci6n, control 
de cuentas de credito, cobro y reintegro a clientes. 

f) A partir de una serie de datos sobre relaciones 
econ6micas, realizar casos practicos con supuestos clien­
tes y proveedores, teniendo en cuenta: 

Aplicar convertibilidad de monedas extranjeras, iden­
tificando la moneda en cuesti6n y determinar las comi­
siones y contravalor que se debe pagar en pesetas. 

La comprobaci6n de valoraciones de supuestos ser­
vicios vendidos. 

M6dulo 11. Archivos y documentaci6n (asociado a 
la U.C. «Uevar a cabo la gesti6n administrativa interna 
y externa derivada de las relaciones econ6micas con 
clientes y proveedores»). La aplicaci6n de sistemas de cobro al contado 0 cre­

dito de acuerdo con las instrucciones definidas en el 
supuesto. Objetivo general del m6dulo: gestionar eficazmente 

la documentaci6n de la agencia, ası como el almace­
namiento, reposici6n y control de existencias. 

Emitir los documentos que acrediten los pagos eje­
cutados. 

Registrar en los soportes de ventas los importes de 
los derechos de uso vendidos. Duraci6n: 25 horas. 

OBJETIVOS ESPECIFICOS CRITERIQS DE EVAlUACION 

11.1 Aplicar tecnicas y procedimientos de Describir los procedimientos adniinistrativos de una agencia de viajes, 
gesti6n adecuados a las agencias de identificando los procesos fundamentales. 

11.2 

viajes. 

Aplicar los metodos de gesti6n de 
«stocks» mas adecuados para las agen­
cias de viajes. 

Contenidos te6rico-practicos: 

a) Documentos de la agencia de viajes: 

Identificar la documentaci6n usual en una agencia de viajes e indicar 
su finalidad dentro del proceso a que pertenece. 

Describir los procedimientos mas habituales de registro y archivo 
de la documentaci6n en agencias de viajes. 

Comparar diversos sistemas de gesti6n de registros y determinar 
los que resulten mas operativos para diferentes tamanos de 
agencias. 

Disenar un sistema de archivo y gesti6n de registros, dada un supues­
to con documentaci6n y datos administrativos de una agencia. 

Elaborar un inventario de las existencias habituales en una agencia 
de viajes (material de oficina, folletos, documentos propios, docu­
mentos de proveedores). 

Proponer un volumen de «stock» adecuado de los materiales men­
cionados, dados unos datos sobre movimiento y facturaci6n de 
la agencia. 

Proponer un sistema de gesti6n de almacen, a partir de unos datos 
previos, teniendo en cuenta los procedimientos de entradas y sali­
das de existencias, control de «stocks» y reposici6n de existencias. 

Diferentes tipos. 

Documentaci6n esencial (impresos, manuales, revis-
F6rmulas operativas a aplicar. 

e) Partiendo de diferentes supuestos practicos, 
seleccionar, adecuar y aplicar: 

tas). 
Clasificaci6n y ordenaci6n. 
Utilizaci6n y manejo de la documentaci6n. 

b) Documentos e impresos editados por los provee-
dores de servicios: 

Impresos tecnicos. 
Impresos de control. 
Impresos contables. 

c) Documentos externos. 
d) Archivos: 

Procedimientos de solicitud, clasificaci6n y reposici6n 
de existencias. 

Procedimientos de entradas, salidas y distribuci6n de 
existencias. 

Clasificaci6n de material y documentos recibidos, 
almacenandolos ordenadamente en los lugares previstos 
al efecto, siguiendo las normas de seguridad, almace­
namiento y utilizaci6n establecidos. 
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Realizər un estudio comparativo sobre dos empresas 
cuyos sistemas y procedimientos de organizaci6n de 
informaci6n sean diferentes. 

Objetivo general del m6dulo: aplicaraquellas dispo­
siciones legales --de arnbito regional, nadonal y comu­
nitario- que afectan al ejercicio de iəs actividades pro­
pias de las agencias de viajes. 

M6dulo 12. Legislaci6n aplicada (m6dulo comun 
asociado al perfil profesional). Duraci6n: 30 haras. 

12.1 

12.2 

12.3 

12.4 

OBJETIVOS ESPECIFICOS CRfTERIOS DE EVALUACION 

Identificar la legislaci6n vigente por LƏ Enumerar las obligaciones de la agencia de viaJes para con el cliente 
que se regula el ejercicio de las activi- al contratar un servicio. 
dades propias de la agencia de viajes. Distinguir los distintos tipos de contratos existentes entre la agencia 

de viəjes y əl cliente. 

Aplicar la legislaci6n vigente en materia 
de defensa al turista ep su calidad de 
consumidor. 

Aplicar la 199islaci6n vigente en materia 
de quejas y reclamaciones. 

Identificar las directivas cdmunitarias 
relativas al ejercicio de la actividad de 
la agencia de viəjes. 

Reconocer los derechos a devoluci6n de cantidades abonadas por 
el cliente en concepto de dep6sitos. 

Enumerar los casos en que la agencia de viəjes tiene derecho a 
indemnizaci6n por cancelaci6n de servicios. 

Identificar la normativa vigente en materia de seguros turisticos de 
aplicaci6n en la agencia de viajes. 

Identificar las operaciones en las que resulte aplicable el regimen 
especialde las agencias de viəjes en materia de impuesto sobre 
el ııalor aiiadido. . 

, 
Identificar la legislaci6n vigente en materia de defensa de los con­

sumidores y usuarios. 
En supuestos practicos, aplicarla legislaci6n arriba mencionada, en 

10 que concierne ala: 

Informaci6n sobre los servicios ofertados. 
Protecci6n a la salud y seguridad del cliente. 
Protecci6n de los intereses econ6micos del consumidor. 

Identificar la normativa aplicable en materia de quejas y recla­
maciones. 

Describir distintas situaciones en las que, habitualmente, se formulan 
reclamaciones 0 pueden darse situaciones de conflicto. 

Resolver, en una simulaci6n, uh conflicto planteado por un cliente, 
lIegando a un acuerdo satisfactorio y demostrando una actitud 
segura, correcta y objetiva. 

Determinar cuando procede el reyistro de la consulta y/o reclamaci6n 
presentada, en un supuesto practico. 

Identificar las recomendaciones comunitarias en materia de: 

Informaci6n. 

Contrataci6n. 
Precios. 
Indemnizaciones. 
Reclamaciones. 

Contenidos te6rico-practicos: c) Simular situaciones en las que se reconocen las 
obligaciones de la agencia de viajes para con el cliente 
a la hora de contratar este un servicio. a) La legisləci6n en el marco de las actividades 

turisticas. 
La legislaci6n de las agencias de viajes: aspe('tos mas 

importantes relacionados cön los produ<;tos y servicios 
que ofrecen, y con los clientes. 

Los derechos y obligaciones de los consumidores. 
Las comunidades aut6nomas y la legislaci6n turistica. 
Las directivas de la U.E. en el ambito turistico. 
Los seguros turfsticos. 
Otras normativas relacionadas con Iəs actividades de 

la ocupaci6n. 
b) Desarrollar diferentes situaciones individuales y 

de grupo en las que se resuelvan conflictos originados 
por reclamaciones del cliente. . 

d) Aplicar la legislaci6n vigente en materia de defen­
sa al turista en su calidad de consumidor. 

e) Identificar las directivas comunitarias que afectan 
a la actividad de la agencia de viajes. 

M6dulo 13. Ingles para agencias de viajes (m6dulo 
comun asociado al perfil profesional). 

Objetivo general del rn6dulo: adquirir los niveles de 
comprensi6n y expresi6n oral y escrita necesarios para 
comunicarse con clientes y proveedores, centrando el 
lexico y el comportamiento del lenguaje en torno a la 
actividad de la agencia de viajes. 

Duraci6n: 90 horas. 
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13.1 

13.2 

13.3 

OBJETIVOS ESPECIFICOS 

Comunicarse oralmente en el idioma, 
alcanzando un nivel de comprensiôn y 
expresiôn que le permita relacionarse 
profesionalmente. 

Traducir textos escritos en lengua ingle­
sa,tanto de caracter tecnico de su sector, 
como de tipo sociocultural. 

Redactar textos y cumplimentar docu­
mentos especfficos de su sector pro­
fesional. 

Contenidos teôrico-practicos: 

CRfTERIOS DE EVALUACION 

Mantener una conversaciôn telefônica en ingles en una simulaciôn, 
en la que deba identificarse, pedir y dar datos, proporcionar infor­
maciôn y responder a preguntas de forma correcta, clara y sencilla. 

Mantener una conversaciôn en ingles, en una situaciôn de cara a 
cara, proporcionando informaciôn a un cliente sobre determinadas 
demandas que se le plantean, de forma que comprenda la situaciôn 
y exprese con claridad la informaciôn. . 

Mantener una conversaciôn en ingıes. asumiendo el rol de cliente 
y demandando informaciôn, con 105 mismos condicionamientos 
que en el supuesto anterior. 

Extraer informaciones sobre turismo que puedan ser de utilidad en 
publicaciones en lengua inglesa, y realizar un resumen de las 
mismas. 

Traducir con precisiôn un texto procedente de su sector profesional. 

Cumplimentar en ingles documentos caracterfsticos de su sector pro­
fesional, a partir de un supuesto. 

Redactar una carta comercial en ingles de acuerdo con criterios 
especificados. 

Escribir un resumen en ingles de una intervenciôn oral -igualmente 
en ingles-, sea grabada en video 0 en audio, sobre el sector 
turfstico. 

citaciôn profesional equivalente en la ocupaciôn rela­
cionada con el curso. 

a) EI verbo, consolidaciôn de todos 105 tiempos y 
modos. b) Experiencia profesional. 

b) Estudio complejo de adjetivos, adverbios, pro­
nombres y conjunciones. 

c) Locuciones adverbiales y expresiones preposicio-
nales. 

d) Revisiôn de 105 verbos auxiliares. 
e) Verbos y preposiciones. 
f) Giros y expresiones idiomaticas. 
g) Estudio completo de las oraciones simples, com-

puestas y subordinadas. 
h) Estudio de las oraciones de infinitivo. 
i) Oraciones condicionales. 
il Voz pasiva. 
k) Estilo indirecto. 
1) Vocabulario propio de la actividad de la agencia 

de viajes. 
m) Deletrear. 
n) Diferencias entre el ingles britanico y el ingles 

americano. 
ii) Uso del idioma oral y escrito en situaciones comu­

nes de la ocupaciôn de empleado de agencia de viajes: 

Informaciôn y asesoramiento a los clientes sobre des­
tinos, servicios, productos turfsticos y tarifas. 

Reserva y venta de billetaje, turismo programado y 
servicios sueltos. 

Atenciôn telefônica. 
Cambio de moneda y divisas. 
Cobrar 0 reintegrar importes por ventas 0 devolu­

ciones. 
Reclamaciones. 

3. Requisitos personales 

1.° Requisitos del profesorado: 

a) Nivel academico. 

Titulaciôn universitaria (preferentemente Tecnico de 
Empresas y Actividades Turfsticas) 0, en su defecto, capa-

Tres aiios de experiencia en la ocupaciôn. 

c) Nivel pedagôgico. 

Formaciôn metodolôgica 0 experiencia docente. 

2.° Requisitos de acceso del alumnado: 

a) Nivel academico. 

Tftulo de BUP 0 equivalente, 0 nivel de conocimientos 
generales similares. ' 

b) Experiencia profesional. 

No se requiere experiencia labor,!1 previa. 

c) Condiciones ffsicas. 

Ausencia de limitaciones ffsicas que impidan el nor­
mal desarrollo de la actividad objeto del curso. 

4. Requisitos materiales 

1.° Instalaciones: 

a) Aula para clases teôricas: 

Superficie: 2 m 2 por alumno. . 
Mobiliario: estara equipada con mobiliario docente 

para 15 plazas de adultos, ademas de elementos auxi­
liares. 

b) Aula de clases practicas: 

Superficie: 50 m2 . 

lIuminaciôn: natural, 4 renovaciones hora. 
Acometida electrica: toma de corriente de 220 v a 

12 Kw. 
EI acondicionamiento electrico debera cumplir las nor­

mas de baja tensiôn y estara preparado de forma que 
permita la realizaciôn de las practicas. 
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Condiciones ambientales: 18· a 21 grados centfgra­
dos. 

Las aulas deberan reunir las condiciones higienicas, 
acusticas, de habitabilidad y de seguridad, exigidas por 
la legislaci6n vigente. 

2.° Equipo y maquinaria: 

Mesas de informatica. 
Sillas tipo secretaria con respaldo alto. 
Ordenadores 15 PC 486. 
Impresoras. 
Pizarra blanca. 
Pantalla terminal SCR. 
Maquina detectora de billetes falsos. 
Equipo video. 
Equipo audio. 
Maquina de escribir. 
Lectora de tarjetas de credito. 
Datafono. 
Telefono. 
TƏlex. 
Telefax. 
Fotocopiadora. 
Guillotina. 
Calculadoras. 
Teletipo. 

3.° Herramientas y utillaje: 

Todas las necesarias para el correcto desempeno de 
la ocupaci6n. 

4.° Material de consumo: 

Todo el necesario para el correcto desempeno de 
la ocupaci6n. 

7461 REAL DECRETO 302/1996, de 23 de febrero, 
por el que se establece el certificado de pro- . 
fesionalidad de la ocupaci6n de camarero/a 
de restaurante-bar. 

EI Real Decreto 797/1995, de 19 de mayo, por el 
que se establecen directrices sobre los certificados de 
profesionalidad y loscorrespondientes contenidos mfni­
mos de formaci6n profesional ocupacional. ha instituido 
y delimitado el marco al que deben ajustarse los cer­
tificados de profesionalidad por referencia a sus carac­
terfsticas formales y materiales, a la par que ha definido 
reglamentariamente su naturaleza esencial, su significa­
do, su alcance y validez territorial, y, entre otras pre­
visiones, las vfas de acceso para su obtenci6n 

EI establecimiento de ciertas reglas uniformadoras· 
encuentra su raz6n de ser en la necesidad de garantizar, 
respecto a todas las ocupaciones susceptibles de cer­
tificaci6n, los objetivos que se reclaman de los certi­
ficados de profesionalidad. En sustancia, esos objetivos 
podrfan considerarse referidos a la puesta en practica 
de una efectiva polftica activa de empleo, como ayuda 
a la colocaci6n y a la satisfacci6n de la demanda de 
cualificaciones por las empresas, como apoyo a la pla­
nificaci6n y gesti6n de los recursos humanos en cual­
quier ambito productivo, como medio de asegurar un 
nivel de calidad aceptable y uniforme de la formaci6n 
profesional ocupacional. coherente ademas con la situa­
ci6n y requerimientos del mercado laboral, y, para, por 
ultimo, propiciar las mejores coordinaci6n e integraci6n 
entre las ensenanzas y conocimientos adquiridos a traves 
de la formaci6n profesional reglada, la formaci6n pro­
fesional ocupacional y la practica laboral. EI Real Decre­
to 797/1995 concibe ademas a la norma de creaci6n 
del certificado de profesionalidad como un acto de 

Gobierno de la Naci6n y resultante de su potestad regla­
mentaria, de acuerdo con su alcance y validez nacionales, 
y, respetando el reparto de competencias, permite la 
adecuaci6n de los contenidos mfnimos formativos a la 
realidad socio-productiva de cada Comunidad Aut6noma 
competente en formaci6n profesional ocupacional. sin 
perjuicio, en cualquier caso, de la unidad del sistema 
por relaci6n a las cualificaciones· profesionales y de la 
competencia estatal en la emanaci6n de los certificados 
de profesionalidad. 

EI presente Real Decreto regula el certificado de pro­
fesionalidad correspondiente a la ocupaci6n de cama­
rero/a de restaurante-bar, perteneciente a la familia pro­
fesional de Hostelerfa y T urismo y contiene las men­
ciones configuradoras de la referida ocupaci6n, tales 
como las unidades de competencia que conforman su 
perfil profesional, y los contenidos mfnimos de formaci6n 
id6neos para la adquisici6n de la competencia profe­
sional de la misma ocupaci6n, junto con las especifi­
caciones necesarias para el desarrollo de la acci6n for­
mativa; todo ello de acuerdo al Real Decreto 797/1995, 
varias veces citado. 

En su virtud, en base al artfculo 1, apartado 2, del 
Real Decreto 797/1995, de 19 de mayo, previo informe 
de las Comunidades Aut6nomas que han recibido el tras­
paso de la gesti6n de la formaci6n profesional ocupa­
cional y del Consejo General de la Formaci6n Profesional. 
a propuesta del Ministro de Trabajo y Seguridad Social. 
y previa deliberaci6n del Consejo de Ministros en su 
reuni6n del dfa 23 de febrero de 1996, 

DISPONGO: 

Artfculo 1. Establecimiento. 

Se establece el certificado de profesionalidad corres­
pondiente a la ocupaci6n de camarero/a de restauran­
te-bar, de la familia profesional de Hostelerfa y Turismo, 
que tendra caracter oficial y validez en todo el territorio 
nacional. . 

Artfculo 2. Especificaciones del certificado de profesio­
na/idad. 

1. Los datos generales de la ocupaci6n y de su perfil 
profesional figurarı en el anexo 1. 

2. EI itinerario formativo, su duraci6n y la relaci6n 
de los m6dulos que 10 integran, asf como las caracte­
rfsticas fundamentales de cada. uno de los m6dulos figu­
ran en el anexo II, apartados 1 y 2. 

3. Los requisitos del profesorado y los requisitos 
de acceso del alumnado a los m6dulos del itinerario 
formativo figuran en el anexo II, apartado 3. 

4. Los requisitos basicos de instalaciones, equipos 
y maquinaria, herramientas y utillaje, figuran en el ane­
xo II, apartado 4. 

Artfculo 3. Acreditaci6n del contrato de aprendizaje. 

Las competencias profesionales adquiridas mediante 
el contrato de aprendizaje se acredit<ıran por relaci6n 
a una, varias 0 todas las unidades de competencia que 
conforman el perfil profesional de la ocupaci6n, a las 
que se refiere el presente Real Decreto, segun el ambito 
de la prestaci6n laboral pactada que constituya el objeto 
del contrato, de conformidad con los artfculos 3.3 y 4.2 
del Real Decreto 797/1995, de 19 de mayo. 


