oposiciones y cursos

Programa del curso profesional:

Agente de viajes (Ajustado al certificado de
profesionalidad)
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Metodologia

El Curso seré& desarrollado con una metodologia Semipresencial. El sistema
esta organizado ateniéndonos en todo momento a las necesidades del
alumno de tal forma que el alumno pueda compatibilizar el estudio con sus
ocupaciones laborales o profesionales, también se realiza en esta
modalidad para permitir el acceso al curso a aquellos alumnos que viven en
zonas rurales lejos de los lugares habituales donde suelen realizarse los
cursos y que tienen interés en continuar formandose. En este sistema de
ensefianza el alumno tiene que seguir un aprendizaje sistematico y un ritmo
de estudio, adaptado a sus circunstancias personales de tiempo El alumno
dispondra de un extenso material sobre los aspectos tedricos del Curso que
debera estudiar para la realizacion de pruebas objetivas tipo test. Para el
aprobado se exigira un minimo de 75% del total de las respuestas
acertadas.

El Alumno tendra siempre que quiera a su disposicion la atencién de los
profesionales tutores del curso en las tutorias presenciales asi como
consultas telefonicas y a través de la plataforma de teleformacion.

Profesorado

Nuestro Centro fundado en 1996 dispone de 1000 m2 dedicados a
formacion y de 7 campus virtuales.

Tenemos una extensa plantilla de profesores especializados en las
diferentes areas formativas con amplia experiencia docentes:

Médicos, Diplomados/as en enfermeria, Licenciados/as en psicologia,
Licencidos/as en odontologia, Licenciados/as en Veterinaria, Especialistas
en Administracion de empresas, Economistas, Ingenieros en informatica,
Educadodores/as sociales etc...

El alumno podra contactar con los profesores y formular todo tipo de dudas
y consultas de las siguientes formas:

-Por el aula virtual,

-Por e-mail

-Por teléfono

Practicas

Tenemos convenios de practicas con las mejores empresas de cada sector
y existe la posibilidad, siempre contando con la disponibilidad del alumno,
de la realizacion de estas préacticas para afianzar sus conocimientos
teoricos.
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Medios y materiales docentes

-Temario desarrollado. Manuales, CD, DVD (si es el caso), cuadernos de
ejercicios etc...

-Pruebas objetivas de autoevaluacion y evaluacion.

-Consultas y Tutorias personalizadas a través de teléfono, correo, fax,
Internet y de la Plataforma propia de Teleformacién de la que dispone el
Centro.

Orientacion Laboral

Disponemos en nuestro equipo de psicologos y psicopedagogos que
orientaran al alumno sobre la forma de realizar su curriculo y sobre las
oportunidades existentes en el mercado laboral para la profesién elegida.
Disponemos de Bolsa de trabajo y de agencia de colocacion.

o e e MRS 3 s e st B v 4

Titulacion

Una vez finalizado el curso, el alumno recibira ESDE
por correo o mensajeria la titulacion que LA DIREGCION DE ICAFORMACION
acredita el haber superado con éxito todas las o
pruebas de conocimientos propuestas en el R i 7

mismo

)
)
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TEMARIO

PARTE 1. MF0266_3 PROMOCION Y VENTA DE SERVICIOS
TURISTICOS

UNIDAD FORMATIVA 1. UF0042 COMUNICACION Y ATENCION AL
CLIENTE EN HOSTELERIA Y TURISMO

UNIDAD DIDACTICA 1. LA COMUNICACION APLICADA A LA
HOSTELERIA Y TURISMO.

1. La comunicacion 6ptima en la atencion al cliente.

2. Asociacion de técnicas de comunicaciéon con tipos de demanda mas
habituales.

3. Resolucion de problemas de comunicacion.

4. Analisis de caracteristicas de la comunicacion telefénica y telematica.

UNIDAD DIDACTICA 2. ATENCION AL CLIENTE EN HOSTELERIA Y
TURISMO.

Clasificacion de clientes

La atencién personalizada

El tratamiento de situaciones dificiles.

La proteccion de consumidores y usuarios: normativa aplicable en
Espafia y Union Europea.

PwbhE

UNIDAD FORMATIVA 2. UF0073 PRODUCTOS, SERVICIOS Y
DESTINOS TURISTICOS
UNIDAD DIDACTICA 1. EL TURISMO Y LA ESTRUCTURA DEL
MERCADO TURISTICO.

1. Concepto de Turismo. Evolucion del concepto de Turismo.

2. El sistema turistico. Partes o subsistemas.

3. La demanda turistica. Tipos de demanda turistica. Factores que
determinan la demanda turistica individual y agregada.

4. La oferta turistica. Componentes de la oferta turistica.

Evolucion histérica del turismo. Situacion y tendencias.

6. Andlisis de la oferta y comportamiento de la demanda turistica
espariola: destinos y productos asociados.

7. Analisis de la oferta y comportamiento de la demanda internacional:

o
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destinos relevantes y productos asociados.

UNIDAD DIDACTICA 2. EL ALOJAMIENTO COMO COMPONENTE DEL
PRODUCTO TURISTICO.

1.

w

La hosteleria. Los establecimientos de alojamiento. Clasificaciones y
caracteristicas.

Relaciones entre las empresas de alojamiento y las agencias de viajes
y touroperadores.

Principales proveedores de alojamiento.

Tipos de unidades de alojamiento y modalidades de estancia. Tipos de
tarifas y condiciones de aplicacion. Cadenas hoteleras. Centrales de
reservas.

UNIDAD DIDACTICA 3. EL TRANSPORTE COMO COMPONENTE DEL
PRODUCTO TURISTICO.

1.
2.
3.
4.

Transporte por carretera:
Transporte por ferrocarril:
Transporte acuatico:
Transporte aéreo:

UNIDAD DIDACTICA 4. OTROS ELEMENTOS Y COMPONENTES DE
LOS VIAJES COMBINADOS, EXCURSIONES O TRASLADOS.

1.

El transporte discrecional en autocar. Relaciones. Tarifas. Contrastes.
Normativa.

. El alquiler de automéviles con y sin conductor. Tarifas. Seguros.

Procedimientos de reservas. Bonos y boletines de presentacion. El
viaje combinado fly-drive.

Los cruceros maritimos y fluviales y sus caracteristicas. Tipos. Tarifas.
Prestaciones. Reservas.

Los servicios de acompafiamiento y asistencia turistica. El servicio de
guia turistico.

Los seguros de viaje y los contratos de asistencia en viaje. Gestién de
visados y otra documentacion requerida para los viajes.

UNIDAD DIDACTICA 5. PRINCIPALES DESTINOS TURISTICOS
NACIONALES.

1.
2.

Turismo de sol y playa:
Turismo de naturaleza y turismo activo:
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3.
4.
5.

Turismo cultural y religioso:
Turismo profesional:
Turismo social y de salud:

UNIDAD DIDACTICA 6. PRINCIPALES DESTINOS TURISTICOS
INTERNACIONALES.

o gk whE

Europa:

Africa:

América del Norte:

Ameérica Central y América del Sur:
Asia:

Oceania:

UNIDAD FORMATIVA 3. UF0078 ASESORAMIENTO, VENTA Y
COMERCIALIZACION DE PRODUCTOS Y SERVICIOS TURISTICOS
UNIDAD DIDACTICA 1. LA DISTRIBUCION TURISTICA.

1.
2.
3.

Concepto de distribucion de servicios.

Las agencias de viajes.

Normativas y reglamentos reguladores de la actividad de las agencias
de viajes.

Las centrales de reservas.

Analisis de la distribucion turistica en el mercado nacional e
internacional.

Analisis de las motivaciones turisticas y de los productos turisticos
derivado.

Las centrales de reservas. Tipos y caracteristicas. Los sistemas
globales de distribucién o GDS.

UNIDAD DIDACTICA 2. LA VENTA DE ALOJAMIENTO.

B D

Relaciones entre las empresas de alojamiento y las agencias de viajes:
Fuentes informativas de la oferta de alojamiento:

Reservas directas e indirectas:

Tipos de tarifas y condiciones de aplicacion.

Bonos de alojamiento:

Principales proveedores de alojamiento:

UNIDAD DIDACTICA 3. LA VENTA DE TRANSPORTE.

1.

El transporte aéreo regular. Principales compariias aéreas. Relaciones
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con las agencias de viajes y tour-operadores. Tipos de viajes aéreos.
Tarifas: tipos. Fuentes informativas del transporte aéreo regular.

El transporte aéreo charter. Compafias aéreas charter y brokers
aereos. Tipos de operaciones charter. Relaciones. Tarifas

El transporte por carretera regular. Principales compafias. Relaciones
con las agencias de viajes y tour-operadores. Tarifas: tipos. Fuentes
informativas del transporte pro carretera.

El transporte maritimo regular. Principales compafias. Relaciones con
las agencias de viajes y tour-operadores. Tipos de viajes. Tarifas:
tipos. Fuentes informativas del transporte maritimo regular.

. El transporte marcitimocharter. Compafiias maritimas charter.

Relaciones. Tarifas.

UNIDAD DIDACTICA 4. LA VENTA DE VIAJES COMBINADOS.

1.
2.
3.
4.

El producto turistico integrado.

Relaciones entre tour-operadores y agencias de viajes minoristas.
Procedimientos de reservas.

Principales tour-operadores nacionales e internacionales.

UNIDAD DIDACTICA 5. OTRAS VENTAS Y SERVICIOS DE LAS
AGENCIAS DE VIAJES.

o0k wNE

La venta de autos de alquiler.

La venta de seguros de viaje y contratos de asistencia en viaje.

La venta de excursiones.

Informacién sobre requisitos a los viajeros internacionales.

Gestion de visados y otra documentacion requerida para los viajes.
Aplicacién de cargos por gestion.

UNIDAD DIDACTICA 6. EL MARKETING Y LA PROMOCION DE VENTAS
EN LAS ENTIDADES DE DISTRIBUCION TURISTICA.

B Ol R W N

Concepto de Marketing.
Segmentacion del mercado.

El Marketing Mix.

El Plan de Marketing.

Marketing directo.

Planes de promocién de ventas.
clientes actuales y potenciales.
de ventas.

El merchandising.
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UNIDAD DIDACTICA 7. INTERNET COMO CANAL DE DISTRIBUCION
TURISTICA.

Las agencias de viajes virtuales:

Las relaciones comerciales a través de Internet: (B2B, B2C, B2A).
Utilidades de los sistemas online:

Modelos de distribucion turistica a través de Internet.

Servidores online.

Coste y rentabilidad de la distribucion turistica on-line.

ogahwnE

UNIDAD DIDACTICA 8. PAGINAS WEB DE DISTRIBUCION TURISTICA Y
PORTALES TURISTICOS.

1. El internauta como turista potencial y real.

2. Criterios comerciales en el disefio comercial de sitios de distribucién
turistica.

3. Medios de pago en Internet.

4. Conflictos y reclamaciones on line de clientes.

UNIDAD FORMATIVA 4. UF0079 GESTION DE SISTEMAS DE
DISTRIBUCION GLOBAL (G.D.S.)

UNIDAD DIDACTICA 1. UTILIZACION DE TERMINALES DE SISTEMAS
DE DISTRIBUCION (GDS) Y DE APLICACIONES INFORMATICAS DE
GESTION DE AGENCIAS DE VIAJES.

Los sistemas globales de distribucion (GDS).

La distribucidn turistica en Internet.

Programas de ventas o “front office”.

Gestion de expedientes de servicios, hojas de cotizacion, fichas de
clientes, bonos, etc.

rwn e

PARTE 2. MF0267_3 PROCESOS ECONOMICO-ADMINISTRATIVOS EN
AGENCIAS DE VIAJES

UNIDAD DIDACTICA 1. CONTABILIDAD, MATEMATICAS
COMERCIALES Y ESTADISTICA BASICAS.

Concepto y objetivos de la Contabilidad.

Los libros de contabilidad.

El patrimonio.

Las cuentas.

El plan general de contabilidad.

El proceso contable basico en las agencias de viajes.

B @ D -
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7.

8.

9.
10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.

La tesoreria en las agencias de viajes.

Los impuestos. Su liquidacion.

Los derechos de cobro.

Las amortizaciones. Las provisiones.

Las cuentas anuales.

Instrumentos de abono en las operaciones comerciales.
Cuentas corrientes.

Creditos.

Estadistica basica.

Aplicaciones.

UNIDAD DIDACTICA 2. PROCESOS ADMINISTRATIVOS EN AGENCIAS
DE VIAJES Y OTRAS ENTIDADES DE DISTRIBUCION TURISTICA.

1.

w

9.

Procesos administrativos internos en las agencias de viajes y otras
entidades de distribucion turistica:

. Procesos administrativos derivados de la venta de alojamiento.

Procesos administrativos derivados de la venta de transporte maritimo.
Procesos administrativos derivados de la venta de transporte
ferroviario.

Procesos administrativos derivados de la venta de productos de tour-
operadores y otros mayoristas.

Procesos administrativos derivados de otras ventas.

. Aplicacion de procedimientos de gestion documental.

Medios de almacenamiento y tratamiento de la informacion.
Aplicaciones.
Control de correspondencia.

UNIDAD DIDACTICA 3. PROCEDIMIENTOS DE ALMACENAMIENTO,
REPOSICION Y CONTROL DE DOCUMENTOS PROPIOS Y EXTERNOS.

1.
2.
3.

Gestion de almaceén.
Gestion de inventarios.
Control de existencias de documentos.

UNIDAD DIDACTICA 4. PROCEDIMIENTOS DERIVADOS DE LAS
RELACIONES ECONOMICAS CON CLIENTES.

1.
2.
3.
4.

Anticipos y depaositos.
Facturacion y cobro.
Medios de pago al contado.
Tarjetas de crédito y débito.
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5. Condiciones para la aceptacion de cheques y pagarés.

El pago aplazado.

La financiacion externa.

Acuerdos comerciales con concesion de crédito a clientes:
Las devoluciones por servicios no prestados:

10. Control de cuentas de crédito.

© x®NO

UNIDAD DIDACTICA 5. GESTION DE TESORERIA Y CONTROL DE
CUENTAS DE CAJAS Y BANCOS.

Legislacion vigente aplicable a la gestién de cuentas de caja y bancos.
Normativa reguladora de la compra de moneda extranjera.
Documentos de pago:

Registro de movimientos de caja y formalizacion de los impresos
administrativos precontables y contables.

Realizacion de controles de caja solventando los desfases.

Andlisis de extractos de cuentas bancarias:

7. Analisis de las medidas de seguridad relacionadas con la
documentacion contable y el efectivo.

Pwn e
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UNIDAD DIDACTICA 6. UTILIZACION DE PROGRAMAS INFORMATICOS
DE GESTION INTERNA (BACK-OFFICE) DE AGENCIAS DE VIAJES.

1. Gestion de operaciones administrativas, contables, financieras y
fiscales

PARTE 3. MF0268_3 GESTION DE UNIDADES DE INFORMACION Y
DISTRIBUCION TURISTICAS

UNIDAD FORMATIVA 1. UF0049 PROCESOS DE GESTION DE CALIDAD
EN HOSTELERIA Y TURISMO

UNIDAD DIDACTICA 1. LA CULTURA DE LA CALIDAD EN LAS
EMPRESAS Y/O ENTIDADES DE HOSTELERIA Y TURISMO.

1. El concepto de calidad y excelencia en el servicio hostelero y turistico.
2. Sistemas de calidad: implantacion y aspectos claves.

3. Aspectos legales y normativos

4. El plan de turismo espariol Horizonte 2020.

UNIDAD DIDACTICA 2. LA GESTION DE LA CALIDAD EN LA
ORGANIZACION HOSTELERA Y TURISTICA.

1. Organizacion de la calidad:
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2.

Gestion por procesos en hosteleria y turismo:

UNIDAD DIDACTICA 3. PROCESOS DE CONTROL DE CALIDAD DE
LOS SERVICIOS Y PRODUCTOS DE HOSTELERIA Y TURISMO.

akrownNpeE

Procesos de produccion y servicio:

Supervision y medida del proceso y producto/servicio:
Gestion de los datos:

Evaluacion de resultados.

Propuestas de mejora.

UNIDAD FORMATIVA 2. UF0077 PROCESOS DE GESTION DE
UNIDADES DE INFORMACION Y DISTRIBUCION TURISTICAS
UNIDAD DIDACTICA 1. LA PLANIFICACION EN LAS EMPRESAS Y
ENTIDADES DE DISTRIBUCION E INFORMACION TURISTICAS.

La planificacion en el proceso de administracion.

Principales tipos de planes: objetivos, estrategias y politicas; relacion
entre ellos.

Pasos logicos del proceso de planificacion como enfoque racional para
establecer objetivos, tomar decisiones y seleccionar medios.

Revision periodica de los planes en funcion de la aplicacion de los
sistemas de control caracteristicos de estas empresas.

UNIDAD DIDACTICA 2. GESTION Y CONTROL PRESUPUESTARIOS EN
UNIDADES DE DISTRIBUCION E INFORMACION TURISTICAS.

w

. La gestion presupuestaria en funcidén de sus etapas fundamentales:

previsiéon, presupuesto y control.

Concepto y propodsito de los presupuestos en las unidades de
informacioén y distribucion turisticas.

Definicién de ciclo presupuestario.

Diferenciacién y elaboracién de los tipos de presupuestos
caracteristicos de unidades de distribucién e informacion turisticas.

UNIDAD DIDACTICA 3. ESTRUCTURA FINANCIERA DE LAS AGENCIAS
DE VIAJES Y OTROS DISTRIBUIDORES TURISTICOS.

1.

Identificacidn y caracterizacién de fuentes de financiacion.

2. Relacién éptima entre recursos propios y ajenos.
3. Ventajas y desventajas de los principales métodos para evaluar

inversiones segun cada tipo de agencia de viajes y distribuidor
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turistico.

4. Aplicaciones informéticas.

UNIDAD DIDACTICA 4. EVALUACION DE COSTES, PRODUCTIVIDAD Y
ANALISIS ECONOMICO PARA AGENCIAS DE VIAJES Y OTROS
DISTRIBUIDORES TURISTICOS.

1.

Estructura de la cuenta de resultados en las agencias de viajes y
distribuidores turisticos.

. Tipos y calculo de costes empresariales especificos.
. Aplicacion de métodos para la determinacion, imputacion, control y

evaluacion de consumos y atenciones a clientes de servicios turisticos.
Célculo y andlisis de niveles de productividad y de puntos muertos de
explotacion o umbrales de rentabilidad, utilizando herramientas
informaticas.

Identificacion de parametros establecidos para evaluar: Ratios y
porcentajes. Margenes de beneficio y rentabilidad.

UNIDAD DIDACTICA 5. LA ORGANIZACION EN LAS AGENCIAS DE
VIAJES, OTROS DISTRIBUIDORES TURISTICOS Y ENTIDADES DE
INFORMACION TURISTICA.

Interpretacion de las diferentes normativas sobre autorizacion y
clasificacion de agencias de viajes y entidades de informacion turistica.

. Tipologia y clasificacion de estas entidades.

Naturaleza y propésito de la organizacion y relacién con otras
funciones gerenciales.

Patrones basicos de departamentalizacién tradicional en empresas de
distribucion y entidades de informacion turisticas: ventajas e
inconvenientes.

. Estructuras y relaciones departamentales y externas caracteristicas de

estas entidades.
Diferenciacion de los objetivos de cada departamento o unidad y
distribucién de funciones.

. Circuitos, tipos de informacion y documentos internos y externos que

se generan en el marco de tales estructuras y relaciones
interdepartamentales.

Principales métodos para la definicidn de puestos correspondientes a
trabajadores cualificados de la empresa o entidad. Aplicaciones.

UNIDAD DIDACTICA 6. LA FUNCION DE INTEGRACION DE PERSONAL
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EN UNIDADES DE DISTRIBUCION E INFORMACION TURISTICAS.

N

Definicion y objetivos.

Relacién con la funcion de organizacion.

Programas de formacion para personal dependiente: andlisis,
comparacion y propuestas razonadas.

. Técnicas de comunicacion y de motivacion adaptadas a la integracion

de personal: identificacion y aplicaciones.

UNIDAD DIDACTICA 7. LA DIRECCION DE PERSONAL EN UNIDADES
DE DISTRIBUCION E INFORMACION TURISTICAS.

5.
6.

. La comunicacion en las organizaciones de trabajo: procesos y

aplicaciones.

Negociacion en el entorno laboral: procesos y aplicaciones.

Solucion de problemas y toma de decisiones.

La direccion y el liderazgo en las organizaciones: justificacion y
aplicaciones.

Direccién y dinamizacion de equipos y reuniones de trabajo.

La motivacion en el entorno laboral.

UNIDAD DIDACTICA 8. APLICACIONES INFORMATICAS ESPECIFICAS
PARA LA GESTION DE UNIDADES DE INFORMACION Y DISTRIBUCION
TURISTICAS.

1.
2.
3.

Tipos y comparacion.

Programas a medida y oferta estandar del mercado.

Aplicacion de programas integrales para la gestion de las unidades de
informacion y distribucion turisticas.

PARTE 4. MF1057_2 INGLES PROFESIONAL PARA TURISMO
UNIDAD DIDACTICA 1. GESTION Y COMERCIALIZACION EN INGLES
DE SERVICIOS TURISTICOS.

1.

Presentaciéon de servicios turisticos: caracteristicas de productos o
servicios, medidas, cantidades, servicios afiadidos, condiciones de
pago y servicios postventa, entre otros.

Gestidn de reservas de destinos o servicios turisticos.

Emision de billetes, bonos y otros documentos propios de la
comercializacion de un servicio turistico.

Negociacion con proveedores y profesionales del sector de la
prestacion de servicios turisticos.
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5.

6.

Gestion de reservas de habitaciones y otros servicios del
establecimiento hotelero.

Cumplimentacién de documentos propios de la gestion y
comercializacion de un establecimiento hotelero.

UNIDAD DIDACTICA 2. PRESTACION DE INFORMACION TURISTICA EN
INGLES.

1.

Solicitud de cesién o intercambio de informacion entre centros o redes
de centros de informacion turistica.

Gestion de la informacion sobre proveedores de servicios, precios y
tarifas y prestacion de la misma a clientes.

Prestacion de informacion de caracter general al cliente sobre
destinos, rutas, condiciones meteoroldgicas, entorno y posibilidades de
ocio.

Elaboracion de listados de recursos naturales de la zona, de
actividades deportivas y/o recreativas e itinerarios, especificando
localizacion, distancia, fechas, medios de transporte o formas de
acceso, tiempo a emplear y horarios de apertura y cierre.

Informacion sobre la legislacion ambiental que afecta al entorno y a las
actividades de ocio que en su marco se realizan.

Sensibilizacién del cliente en la conservacion de los recursos
ambientales utilizados.

Recogida de informaciéon del cliente sobre su satisfaccion con los
servicios del alojamiento turistico.

UNIDAD DIDACTICA 3. ATENCION AL CLIENTE DE SERVICIOS
TURISTICOS EN INGLES.

. Terminologia especifica en las relaciones turisticas con clientes.

Usos y estructuras habituales en la atencion turistica al cliente o
consumidor: saludos, presentaciones y formulas de cortesia
habituales.

Diferenciacién de estilos, formal e informal, en la comunicacién
turistica oral y escrita.

. Tratamiento de reclamaciones o quejas de los clientes o

consumidores: situaciones habituales en las reclamaciones y quejas
de clientes.

Simulacidon de situaciones de atenciéon al cliente y resolucion de
reclamaciones con fluidez y naturalidad.

Comunicacién y atencion, en caso de accidente, con las personas
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afectadas.




