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1° PERIODO FORMATIVO

ACCIONES COMERCIALES Y RESERVA

Gestion de reservas de habitaciones y otros servicios de alojamientos
1 Gestion de reserva de habitaciones

1.1 Tratamiento y analisis del estado de reservas

1.2 Procedimientos de reservas

1.3 Utilizacién de programas informaticos

1.4 Emision de informes o listados

1.5 Legislacion sobre reservas

Disefio y ejecucion de acciones comerciales en alojamientos
1 El mercado turistico nacional e internacional

1.1 Componentes de la oferta y demanda turisticas

1.2 Analisis cuantitativo y cualitativo del sector

1.3 Estructura de los mercados del turismo

1.4 Especialidades del mercado turistico

1.5 Principales fuentes de informacion turistica

2 Segmentacion y tipologia de la demanda turistica

2.1 Identificacion y clasificacion de las necesidades humanas
2.2 Motivaciones primarias secundarias

2.3 Segmentos y nichos en la demanda turistica

2.4 Segmentacion y perfiles de la demanda

2.5 Destinos turisticos frente a la demanda

2.6 Condicionantes econémicos, politicos y sociales

3 Aplicacion del marketing en hosteleria y turismo
3.1 Conceptos basicos de la economia de mercado
3.2 Procedimientos para el estudio de mercados
3.3 Plan de marketing

4 Aplicacion del plan de accion comercial

4.1 Crm

4.2 Marketing tradicional versus marketing relacional
4.3 Plan de marketing y el plan de accion comercial
4.4 Planificacion de acciones comerciales

4.5 El plan de ventas

5 Aplicacion de las técnicas de ventas
5.1 Contacto inicial
5.2 El sondeo



5.3 La argumentacion

5.4 Las objeciones

5.5 El cierre de la operacion
5.6 La venta personalizada

6 Negociacion a las acciones comerciales y reservas en alojamientos
6.1 Concepto de negociacion

6.2 Analisis y preparacion de la negociacion

6.3 La rentabilidad de la negociacion

6.4 El intercambio de informacion

6.5 El intercambio de concesiones y contrapartidas

6.6 El cierre de la negociacion

Comunicacion y atencion al cliente en hosteleria y turismo
1 La comunicacion aplicada a la hosteleria y turismo

1.1 La comunicacion optima en la atencion al cliente

1.2 Resolucién de problemas de comunicacion

1.3 Analisis de la comunicacion telefonica y telematica

2 Atencidn al cliente en hosteleria y turismo
2.1 Clasificacion de clientes

2.2 La atencion personalizada

2.3 El tratamiento de situaciones dificiles
2.4 La proteccion de consumidores y usuarios

RECEPCION Y ATENCION AL CLIENTE

Organizacion y prestacion del servicio de recepcion en alojamientos
1 El departamento de recepcion

1.1 Objetivos y tareas propias del departamento

1.2 Planteamiento de estructura

1.3 Recepciodn con otros departamentos del hotel

2 Instalaciones complementarias y auxiliares

2.1 Bar, comedor, cocina, office

2.2 Instalaciones deportivas y jardines

2.3 Instalaciones auxiliares

2.4 Tipos de energia, combustibles y otros recursos

3 Gestion de la informacion en recepcion
3.1 Circuitos internos y externos de informacion
3.2 Archivo y difusion de la informacion generada

4 Prestacion de servicios de recepcion

4.1 Operaciones durante la estancia de clientes
4.2 Analisis del servicio de noche en la recepcion
4.3 Operaciones de registro y entrada de clientes

5 Facturacion y cobro de servicios de alojamiento
5.1 Diferenciacion de medios de pago

5.2 Operaciones de facturacion y cobro

5.3 Cierre diario

6 Gestion de la seguridad en establecimientos de alojamiento
6.1 El servicio de seguridad



6.2 Prevencion de contingencias

6.3 Normas de proteccion y prevencion de contingencias
6.4 Actuacion en casos de emergencia

6.5 Seguridad de los clientes y sus pertenencias

Comunicacién y atencion al cliente en hosteleria y turismo
1 Comunicacion aplicada a la hosteleria y turismo

1.1 Comunicacion optima en la atencion al cliente

1.2 Resolucion de problemas

1.3 Analisis de la comunicacién telefonica

2 Atencidn al cliente hosteleria y turismo
2.1 Clasificacion clientes

2.2 Atencidn personalizada

2.3 Tratamiento de situaciones dificiles
2.4 Proteccion de consumidores y usuarios

Gestion de protocolo

1 Eventos y protocolo

1.1 El concepto de protocolo

1.2 Clases de protocolo

1.3 Aplicaciones mas habituales del protocolo

1.4 Técnicas de protocolo mas habituales

1.5 Técnicas mas habituales de presentacion personal
1.6 El protocolo aplicado a la restauracion

Funcion del mando intermedio en la prevencion de riesgos laborales
1 Fundamentos basicos sobre seguridad y salud en el trabajo

1.1 El trabajo y la salud

1.2 Las condiciones de trabajo

1.3 Danos derivados del trabajo

1.4 Marco normativo basico en materia de prevencion

2 El mando intermedio en la prevencién de riesgos

2.1 Integracion de la prevencion en la estructura de la organizacion
2.2 Funciones de los mandos intermedios

2.3 Instrumentos del mando intermedio

2.4 Actividades: el mando intermedio en la prevencién de riesgos

3 Técnicas de prevencion para mandos intermedios

3.1 Evaluacion de riesgos

3.2 Control y registro de actuaciones

3.3 Elaboracion de planes de emergencia para los trabajadores

4 Tipos de riesgos y medidas preventivas

4.1 Riesgos ligados a las condiciones de seguridad
4.2 Servicios higiénicos

4.3 Riesgos quimicos y eléctricos

4.4 Riesgos de incendio y explosion

4.5 Riesgos ligados al medio ambiente de trabajo
4.6 Riesgos ergonomicos y psicosociales

5 Primeros auxilios
5.1 Quemaduras, hemorragias, fracturas, heridas e intoxicaciones
5.2 Mantenimiento de botiquines de primeros auxilios



5.3 Intervencion y transporte de heridos y enfermos graves
5.4 Técnicas de reanimacion cardiopulmonar

2° PERIODO FORMATIVO

GESTION DE DEPARTAMENTOS DEL AREA DE ALOJAMIENTO
Procesos de gestion de departamentos del area de alojamiento
1 Planificacion en las empresas y entidades de alojamiento

1.1 Planificacion en el proceso de administracion

1.2 Principales tipos de planes

1.3 Pasos logicos del proceso de planificacion

2 Gestion presupuestaria en las areas de alojamiento

2.1 Gestion presupuestaria

2.2 Concepto y proposito de los presupuestos

2.3 Definicion de ciclo presupuestario

2.4 Diferenciacion y elaboracion de los tipos de presupuestos

3 Estructura financiera de las empresas y areas de alojamiento
3.1 Identificacion de fuentes de financiacion

3.2 Relacion optima entre recursos propios y ajenos

3.3 Ventajas y desventajas para evaluar inversiones

4 Evaluacion de costes, productividad y analisis econdmico
4.1 Estructura de la cuenta de resultados

4.2 Tipos y calculo de costes

4.3 Evaluacion de consumos

4.4 |dentificacion de parametros establecidos para evaluar
4.5 Margenes de beneficio y rentabilidad

5 Organizacion en los establecimientos de alojamiento
5.1 Interpretacion de las diferentes normativas

5.2 Tipologia y clasificacion de los establecimientos

5.3 Patrones basicos de departamentalizacion

5.4 Estructuras departamentales y externas

5.5 Diferenciacion de los objetivos de cada departamento
5.6 Puestos de trabajo y seleccion de personal

6 Funcion de integracion de personal en los departamentos
6.1 Definicion y objetivos

6.2 Relacion con la funcidn de organizacion

6.3 Programas de formacion para personal

6.4 Técnicas de comunicacion y de motivacion

7 La direccion de personal en el area de alojamiento
7.1 La comunicacion en las organizaciones de trabajo
7.2 Negociacion en el entorno laboral

7.3 Solucion de problemas y toma de decisiones

7.4 El liderazgo en las organizaciones

7.5 Direccion y dinamizacion de equipos de trabajo
7.6 La motivacion en el entorno laboral

8 Aplicaciones informaticas especificas
8.1 Tipos y comparacion



8.2 Programas a medida y oferta estandar del mercado

Procesos de gestion de calidad en hosteleria y turismo
1 La cultura de la calidad en las empresas

1.1 El concepto de calidad

1.2 Sistemas de calidad

1.3 Aspectos legales y normativos

1.4 El plan de turismo espanol horizonte 2020

2 La gestion de la calidad en la organizacion hostelera y turistica
2.1 Organizacion de la calidad
2.2 Gestion por procesos en hosteleria y turismo

3 Procesos de control de calidad de los servicios y productos
3.1 Procesos de produccion y servicio

3.2 Supervision y medida del proceso y producto

3.3 Gestion de los datos

3.4 Evaluacion de resultados

INGLES PROFESIONAL PARA TURISMO

1. Gestion y comercializacion en inglés de servicios turisticos.
2. Prestacion de informacion turistica en inglés

3. Atencion al cliente de servicios turisticos en inglés

3° PERIODO FORMATIVO
Prevencion de riesgos laborales.

1 Conceptos basicos sobre seguridad y salud en el trabajo
- El trabajo y la salud: los riesgos profesionales
- Factores de riesgo
- Los danos derivados del trabajo
- Marco Normativo basico en materia de Prevencién de Riesgos Laborales

2 Riesgos librados a las condiciones de seguridad
- Seguridad en el trabajo

3 Riesgos ligados a las condiciones de seguridad, identificacién, analisis y
evaluacion

- Riesgos ligados al medio ambiente de trabajo

- Introduccion

- Contaminantes quimicos

- Contaminantes fisicos

- Contaminantes biologicos

4 La carga de trabajo, la fatiga y la insatisfaccion laboral
- Introduccion
- La carga de trabajo
- Concepto de ergonomia
- Organizacion en el trabajo

5 Sistemas elementales de control de riesgos. Proteccion colectiva e individual
- Proteccion colectiva
- Caidas de altura



- Proteccion individual

6 Planes de emergencia y evacuacion
- Objetos y definiciones
- Plan de emergencia
- Implantacion

7 El control de la salud de los trabajadores
- Introduccion
- Funciones de los servicios de salud laboral
- Patologia laboral
- Vigilancia de la salud
- Epidemiologia laboral
- Promocion de la salud en la empresa

8 Elementos basicos de la gestion de la prevencion
- Introduccion
- Organizacion de la prevencion
- Planificacion de la prevencion
- Elementos basicos de gestion de la P.R.L.

9 Primeros Auxilios
- Normativas generales ante una situacion de urgencia
- Reanimacion cardiopulmonar
- Actitud de seguir ante heridas y hemorragias
- Fracturas
- Traumatismos craneoencefalicos y lesiones en columna
- Quemaduras
- Las lesiones oculares
- Intoxicaciones, mordeduras, picaduras y lesiones por animales marinos

4° PERIODO FORMATIVO

Calidad en el trabajo.

Conceptos de calidad y enfoques de gestion.
1 Conceptos fundamentales de calidad

- Introduccion conceptual

- Conceptos de “producto” y “proceso”

- Calidad objetiva y calidad subjetiva

- Calidad absoluta y calidad relativa

- Calidad interna y calidad externa

- Calidad como excelencia

- Calidad como conformidad

- Calidad como uniformidad

- Calidad como aptitud para el uso

- Calidad como satisfaccion de las expectativas del cliente

2 Calidad en la prestacion del servicio al cliente.
- Introduccion
- Conceptos y caracteristicas de la calidad de servicio

3 Circulos de calidad



- Fundamentos

- Historia de los circulos de calidad

- §Qué es un circulo de calidad?

- Implantacién de circulos de calidad

Gestion de la calidad.

1 La calidad en el trabajo
- Introduccion
- Qué es la calidad de un producto o servicio. Calidad en una organizacién
- La importancia de la calidad y no de la cantidad
- Las ventajas de apostar por la calidad en el trabajo
- Qué supone la No-Calidad en el trabajo

2 Calidad total
- Las dimensiones de la calidad del producto
- Concepto de Calidad Total
3 Gestion de la calidad. Conceptos fundamentales
- Concepto de Gestion de la Calidad
- Enfoques de Gestion de la Calidad: clasificacion y caracteristicas basicas
- Planificacion con proveedores

Herramientas para medir parametros de calidad.

1 Muestreo
- Tipo de muestreo. indice de desviaciones
- Tipos de muestreo
- Histérico. Informes

2 Estadistica aplicada
- Conceptos de estadistica aplicada
- Graficos de control
- Creacion de una grafica de levey-jennings
- Uso de una grafica de levey-jennings para evaluar la calidad

3 Verificacion y registro. Trazabilidad
- Utilizacion de equipos de pruebas y medida.
- Cumplimentacion de los protocolos de comprobacion y medidas
- Trazabilidad

Indicadores de gestion.

1 La planificacion y el control de gestion: marco conceptual y definiciones basicas
- Introduccion
- Marco conceptual y definiciones basicas

2 Los indicadores de gestion
- Conceptos de estadistica aplicada
- Graficos de control
- Creacion de una grafica de levey-jennings
- Uso de una grafica de levey-jennings para evaluar la calidad

3 Disefio y construccion de indicadores
- Génesis de los indicadores de gestion en la organizacion
- Condiciones basicas que deben reunir los indicadores



- Metodologia para la construccion de los indicadores

- Etapas para desarrollo y establecimiento de indicadores de gestion

- Lecciones aprendidas sobre la base de experiencias previas en el uso de
indicadores

- Potenciales dificultades en la elaboracion de indicadores

- Presentacion de los indicadores

4 Indicadores basicos
- Alcance del sistema de indicadores
- Indicadores con base en el esquema de valor de mercado
- Indicadores de efectividad
- Indicadores de eficiencia
- Indicadores de calidad
- Indicadores de productividad
- Indicadores de apalancamiento
- Indicadores de rentabilidad
- Indicadores de riesgo
- Indicadores de competitividad
- Indicadores de liquidez
- Diseno de otros indicadores importantes
- Indicadores de seguridad industrial
- Conclusiones fundamentales

Calidad total

1 Diferentes enfoques del proceso de control de calidad
- El enfoque como inspeccion
- El enfoque como control estadistico de la calidad
- El enfoque como aseguramiento de la calidad o control de calidad total
- El enfoque japonés o CWQC

2 Gestion de la calidad total
- El enfoque integrador como Gestion de la Calidad Total
- Principios y practicas para la GCT
- La GCT como proceso: Grado de adopcion

Costes de la no calidad

1 Coste de calidad. Clase de coste de la calidad
- La calidad y los costes
- El impacto de los costes en la calidad
- Manual de control de calidad
- Riesgos de la no calidad. Costes de la no calidad
- Consecuencias de la NO calidad
- Propuestas de mejora
- Coste / inversion de la calidad

5° PERIODO FORMATIVO
Formacion técnica basica en orientacion profesional para el empleo

1. Marco teérico del modelo de orientacién profesional en Andalucia
- Presentacion
- Objetivo del modulo



1.1 Contexto Europeo y Nacional 3
- La Estrategia Europea por el Empleo (E.E.E)
- El Plan Nacional de Empleo (P.N.D.E.)
1.2 Modelo tedrico
1.3 Competencias profesionales del orientador profesional
- Competencias profesionales en el desarrollo de la accion del orientador
profesional
- Competencias del desarrollo e implementaciéon de la accion de la
orientacion
1.4 Colectivo de la orientacion profesional
- Colectivos especiales
1.5 Mercado de trabajo Andaluz
- Caracteristicas
- Agentes que intervienen en el mercado de trabajo

ANEXO 1
- Orientadores laborales: ayudando a encauzar la vida profesional de las
personas
- Fuentes
ANEXO 2
- Entrevista a Victor Alvarez Rojo
ACTIVIDAD 1 - La Estrategia Europea por el Empleo (E.E.E)
ACTIVIDAD 2 - Politicas de empleo

2. El sistema de orientacion profesional: el programa Andalucia orienta y la red
de unidades de orientacion
- Presentacion
- Objetivo del modulo
2.1 Normativa reguladora
- Normativa Nacional
- Normativa Andaluza
2.2 principios inspiradores
- lgualdad de Oportunidades
- Centrada en la persona
- Nuevas Tecnologias
- Calidad
2.3 Tipologia de centros
- Centros De Referencia
- Unidades de Orientacion
2.4 Servicio telematico de orientacion
- Servicio telematico de orientacion
ANEXO 3
- ;Qué es Andalucia orienta?
ACTIVIDAD 1 - Normativas nacionales sobre empleo
ACTIVIDAD 2 - “Andalucia orienta”

3. ACCIONES BASICAS DE ORIENTACION PROFESIONAL
- Presentacion
- Objetivo del mddulo
3.1 Entrevista en profundidad
- Entrevista en profundidad
3.2 Orientacion vocacional



3.3 Informacioén sobre el mercado de trabajo
3.4 Asesoramiento sobre técnicas de busqueda de empleo
- Elaboracion del curriculum vitae
- Analizar las ofertas de empleo
- Ofrecerse a una empresa
- Simulacion de entrevistas
- Conocerse y posicionarse en el mercado de trabajo
- Itinerarios personalizados para la insercion
- Acompanamiento en la busqueda de empleo
- Asesoramiento al autoempleo
ANEXO 4
- Definir tu proyecto profesional
ACTIVIDAD 1 - Acciones basicas de orientacion
ACTIVIDAD 2 - “El curriculum y la carta de autocandidatura”

6° PERIODO FORMATIVO
Primeros auxilios en la empresa
1. Conceptos basicos sobre seguridad y salud

- El trabajo y la salud

- Los riesgos profesionales

- Factores de riesgo laboral

- Incidencia de los factores de riesgo sobre la salud

- Danos derivados del trabajo

- Accidentes de trabajo

- Enfermedades profesionales

- Diferencia entre accidentes de trabajo y enfermedad profesional
- Otras patologias derivadas del trabajo

- Marco normativo basico en materia de prevencion de riesgos
- Deberes y obligaciones basicas en esta materia

- Politica de prevencion de riesgos laborales

- Fomento de la toma de conciencia

- Participacion, informacion, consulta y propuestas

- El empresario

- El trabajador

2. Medicina en el trabajo

- Medicina del trabajo

- El derecho a la salud

- Danos derivados del trabajo

- Patologia de origen laboral

- Efectos de los agentes quimicos en la salud

- Efectos de los agentes bioldgicos en la salud

- Efectos del ruido en la salud

- Efectos de las vibraciones sobre la salud

- Técnicas utilizadas en la vigilancia de la salud
- Lavigilancia de la salud de los trabajadores



- Protocolos médicos

- Programas de vigilancia de la salud

- Promocion de la salud en la empresa
- Epidemiologia laboral

- Planificacion e informacion sanitaria

3. Riesgos generales y su prevencion

- Caidas de personas a distinto o al mismo nivel
- Proyeccién de fragmentos o particulas

- Golpes o cortes por objetos y herramientas

- Atrapamiento por vuelco de maquina

- Golpes atrapamientos por derrumbamiento

- Contacto eléctrico

- Sobreesfuerzo

- Exposicion al polvo o a ruidos

- Dermatitis profesional y riesgos de contaminacion
- Riesgos ligados al medio ambiente del trabajo
- Contaminantes quimicos

- Toxicologia laboral

- Medicion de la exposicion a contaminantes

- Correccion ambiental

- Contaminantes fisicos

- Energia mecanica

- Energia térmica

- Energia electromagnética

- Contaminantes biologicos

- La carga del trabajo, la fatiga y la insatisfaccion laboral
- Sistemas elementales de control de riesgos

- Proteccion colectiva

- Equipos de proteccion individual

- Proteccién del craneo

- Protectores del aparato auditivo

- Protectores de la cara y del aparato visual

- Protectores de las vias respiratorias

- Proteccion de las extremidades y piel

- Protectores del tronco y el abdomen

- Proteccion total del cuerpo

4. Primeros auxilios

- Procedimientos generales

- Eslabones de la cadena de socorro

- Evaluacién primaria de un accidentado

- Normas generales ante una situacion de urgencia
- Reanimacion cardiopulmonar

- Actitud a seguir ante heridas y hemorragias

- Fracturas

- Traumatismos craneoencefalicos

- Lesiones en columna

- Quemaduras



- Lesiones oculares
- Intoxicaciones, mordeduras, picaduras y lesiones por animales marinos

5. Planes de emergencia

- Planes de emergencia

- Concepto y objetivos

- Actuaciones del empresario

- Situaciones ante un plan de emergencia
- Situaciones de emergencia

- Tipos de planes de emergencia

- Organizacion del plan de emergencia

- Actuaciones en un plan de emergencia
- Implantacion del plan de emergencia

- Simulacros de emergencia





