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1.

MARCO LEGAL

El marco normativo de esta programacién lo componen tanto la normativa legal, estatal y autonémica, como la

normativa del propio centro, que constituyen los referentes obligados en los que se basa la programacién para

disefiar y desarrollar sus pautas de actuacion.

La normativa legal de caracter estatal incluye:

Ley Orgénica 8/1985, de 3 de julio, Reguladora del Derecho a la Educacién.

Ley Orgénica 2/2006, de 3 de mayo, de Educacion.

Ley Organica 3/2020, de 29 de diciembre, LOMLOE por la que se modifica la Ley Organica 2/2006, de 3 de
mayo, de Educacioén.

Ley Organica 3/2022, de 31 de marzo, de ordenacion e integracion de la Formacion Profesional.

Real Decreto 659/2023, de 18 de julio, por el que se desarrolla la ordenacién del Sistema de Formacion
Profesional.

Real Decreto 1255/2009, de 24 de julio, por el que se establece el Titulo de Técnico Superior en Guia,

Informacién y Asistencia Turisticas y se fijan sus ensefianzas minimas.

La normativa autonémica incluye:

2.

Decreto 136/2010, de 27 de octubre, por el que se establece el curriculo del ciclo formativo de Grado Superior
de Formacién Profesional en Guia, Informacion y Asistencia Turisticas.

Resolucién de 18 de junio de 2009, de la Consejeria de Educacion y Ciencia, por la que se regula la
organizacién y evaluacion de la Formacion Profesional del sistema educativo en el Principado de Asturias,
modificada por la Resolucién de 28 de enero de 2011, de la Consejeria de Educacion y Ciencia.

Circular de inicio de curso 2023-2024 para los centros docentes publicos que imparten ensefianzas

profesionales del sistema educativo.

PERFIL PROFESIONAL DEL TiTULO

El perfil profesional del titulo de Técnico Superior en Guia, Informacién y Asistencia Turisticas queda determinado

por su competencia general, sus competencias profesionales, personales y sociales, y por la relaciéon de
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cualificaciones y, en su caso, unidades de competencia del Catalogo Nacional de Cualificaciones Profesionales

incluidas en el titulo.

3. COMPETENCIA GENERAL

La competencia general de este titulo consiste en planificar, promocionar e informar sobre destinos turisticos de
base territorial, guiando y asistiendo a viajeros y clientes en los mismos, asi como en terminales, medios de

transporte, eventos y otros destinos turisticos.

4. COMPETENCIAS PROFESIONALES, PERSONALES Y SOCIALES

Las competencias profesionales, personales y sociales de este titulo son las que se relacionan a continuacion:

a) Estudiar el potencial de las diferentes areas territoriales y del mercado turistico de la zona y detectar las

ayudas institucionales existentes, analizando la informacion necesaria a fin de promocionarlos como destino.

b) Disefiar y modificar los productos turisticos de base territorial para satisfacer las expectativas de la demanda

turistica y rentabilizar los recursos y la oferta de servicios del entorno.

c) Proponer acciones de promocién y comercializacion de los destinos turisticos con vista a su lanzamiento o

consolidacion, fijando los precios adecuados.

d) Asesorar e informar al turista tanto en puntos de informacién como en viaje o destino, teniendo en cuenta las
normas de protocolo basicas, empleando los medios técnicos mas adecuados en funcion del cliente, y asi

lograr una prestacion de servicio satisfactoria y la fidelizacion del visitante.

e) Guiar y asistir a viajeros en viajes, traslados o visitas, empleando las estrategias de comunicacion,

consiguiendo la satisfaccion de éstos.

f) Informar y conducir a turistas y viajeros, fomentando el respeto por la riqueza del patrimonio cultural y natural.

g) Coordinar las operaciones de los diferentes tipos de eventos, prestando asistencia a los clientes en los casos

que asi lo requieran.
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h)

K)

Atender las contingencias, imprevistos y quejas que puedan surgir y afectar a viajeros y situaciones,

solucionando los problemas que ocasionen permitiendo un desarrollo adecuado del servicio.

Prestar servicios especificos al cliente en medios de transporte, asi como en terminales de viajeros

(aeropuertos y estaciones) cumpliendo las formalidades propias de estos procesos de manera adecuada.

Aplicar los protocolos de calidad en los servicios, asi como en las actuaciones de post-venta, buscando la

satisfaccion del cliente.

Incrementar la eficacia de los servicios prestados mediante el empleo de aplicaciones informaticas y de

gestién, asi como las TIC.

Motivar al personal a su cargo, delegar funciones y tareas, promoviendo la participacion y el respeto, las

actitudes de tolerancia y los principios de igualdad de oportunidades.

m) Resolver problemas y tomar decisiones individuales siguiendo las normas y procedimientos establecidos,

n)

0)

p)

5.

definidos dentro del ambito de su competencia.

Mantener el espiritu de innovacién, de mejora de los procesos de servicio y de actualizacion de conocimientos

en el ambito de su trabajo.

Ejercer los derechos y cumplir las obligaciones derivadas de las relaciones laborales, de acuerdo con lo

establecido en la legislacion vigente.

Detectar y analizar oportunidades de empleo y autoempleo desarrollando una cultura emprendedora y

adaptandose a diferentes puestos de trabajo y nuevas titulaciones.

Establecer y administrar una pequefia empresa, realizando un analisis basico de viabilidad de productos y

servicios, de planificacion y de comercializacion.

JUSTIFICACION EN EL AMBITO SOCIO-ECONOMICO

En la Gltima década el desarrollo del sector econémico asturiano se centra en un mayor crecimiento del turismo

en detrimento del sector industrial. El aumento de museos, y la puesta en valor de los espacios naturales e
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histérico-artisticos hace necesaria la formaciéon de profesionales en este sector para atender la creciente

demanda turistica actual y potencial a corto y medio plazo.

6.

CARGA HORARIA DEL MODULO

El médulo de Procesos de Guia y Asistencia Turistica conlleva una carga horaria total de 150 horas distribuidas

a lo largo de 7 horas semanales durante el segundo curso del ciclo formativo de Guia, Informacién y Asistencia

Turisticas.

7.

OBJETIVOS GENERALES

6.1) Los objetivos generales de este ciclo formativo son los siguientes:

a)

b)

c)

d)

e)

f)

Analizar e interpretar diferentes fuentes, seleccionando la informacién sobre la oferta turistica del entorno y
las ayudas institucionales para estudiar el potencial de las diferentes areas territoriales y del mercado

turistico de la zona.

Realizar procesos de investigacion de mercados turisticos, interpretando cada una de las fases

secuenciadas para disefiar y modificar productos turisticos de base territorial rentables y de calidad.

Identificar los destinos turisticos nacionales e internacionales mas relevantes, analizando su oferta,

caracteristicas y ciclos de vida para proponer acciones de promocion y comercializacion.

Identificar y seleccionar informacion turistica, analizando las fuentes, los medios, el nivel y los
procedimientos mas adecuados para asesorar e informar al turista en puntos de informacion, viajes o en el

destino, empleando al menos el inglés y otro idioma extranjero.

Identificar y seleccionar estrategias de comunicacién analizando su adecuacion

en cada tipo de servicio para guiar y asistir a viajeros en viajes, traslados o visitas, empleando al menos el

inglés y otro idioma extranjero.
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9)

h)

K)

m)

p)

Reconocer y valorar el patrimonio natural y cultural, analizando sus peculiaridades para informar y conducir

a turistas y viajeros.

Analizar los procesos de servicios y los medios técnicos y humanos, identificando los procedimientos en

cada caso para coordinar las operaciones en diferentes tipos de eventos.

Reconocer los problemas mas comunes asociados al servicio y sus posibles soluciones, analizando y
aplicando las técnicas de atencion al cliente apropiadas para atender las posibles contingencias, imprevistos

y quejas.

Analizar los procesos de prestacion del servicio, identificando los recursos técnicos y humanos, asi como
los procedimientos habituales en terminales de transporte de viajeros para prestar servicios especificos al

cliente.

Caracterizar los procedimientos de los servicios y las actuaciones postventa, seleccionando las técnicas

apropiadas para la aplicacién de los protocolos de calidad.

Caracterizar aplicaciones informaticas y de gestion, asi como las TIC, reconociendo su utilidad para

incrementar la eficacia de los servicios prestados.

Analizar las actitudes positivas valorando la participacién, respeto, tolerancia e igualdad de oportunidades

entre las personas para motivar al personal a su cargo y delegar funciones del puesto de trabajo.

Identificar las normas de seguridad ambiental y de prevencion de riesgos laborales, reconociendo los
factores de riesgo y pardmetros de calidad asociados a la prestacién de los servicios de guia, informacién
y asistencia turisticas para aplicar los protocolos de seguridad laboral y ambiental durante todo el proceso

de prestacion de servicio.

Valorar las actividades de trabajo en los procesos de prestacion de los servicios de guia, informacion y
asistencia turisticas, identificando su aportacion al proceso global de prestacion del servicio para conseguir

los objetivos previamente identificados.

Valorar la diversidad de opiniones como fuente de enriquecimiento, reconociendo otras practicas, ideas y

creencias para resolver problemas y tomar decisiones.
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a)

Y

s)

Reconocer e identificar posibilidades de mejora profesional, recabando informaciéon y adquiriendo

conocimientos para la innovacién y actualizacion en el ambito de su trabajo.

Reconocer sus derechos y deberes como agente activo de la sociedad, analizando el marco legal que regula

las condiciones sociales y laborales para participar como ciudadano democratico.

Reconocer e identificar posibilidades de negocio, analizando el mercado y estudiando la viabilidad de los

proyectos para la generacion de su propio empleo.

6.2) Objetivos generales de este médulo son los siguientes:

o

Identificar y seleccionar informacién turistica analizando las fuentes, los medios, el nivel y los procedimientos
mas adecuados para asesorar e informar al turista en puntos de informacion, viajes o en el destino, empleando
al menos el inglés y otro idioma extranjero.

Identificar y seleccionar estrategias de comunicacién analizando su adecuacion en cada tipo de servicio para
guiar y asistir a viajeros en viajes, traslados o visitas, empleando al menos el inglés y otro idioma extranjero.
Reconocer y valorar el patrimonio natural y cultural analizando sus peculiaridades para informar y conducir a

turistas y viajeros.

. Asesorar e informar al turista tanto en puntos de informacién como en viaje o destino, teniendo en cuenta las

normas de protocolo basicas, empleando los medios técnicos mas adecuados en funcién del cliente, para

lograr una prestacion de servicio satisfactoria y la fidelizacién del visitante.

. Guiar y asistir a viajeros en viajes, traslados o visitas, empleando las estrategias de comunicacion,

consiguiendo la satisfaccion de éstos.

Informar y conducir a turistas y viajeros, fomentando el respeto por la riqueza del patrimonio cultural y natural.

. Coordinar las operaciones de los diferentes tipos de eventos, prestando asistencia a los clientes en los casos

gue asi lo requieran.

. Atender las contingencias, imprevistos y quejas que puedan surgir y afectar a viajeros y situaciones,

solucionando los problemas que ocasionen para permitir un desarrollo adecuado del servicio.
Prestar servicios especificos al cliente en medios de transporte, asi como en terminales (aeropuertos y

estaciones) cumpliendo las formalidades propias de estos procesos de manera adecuada.
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j- Aplicar los protocolos de calidad en los servicios, asi como en las actuaciones de post-venta, buscando la
satisfaccion del cliente.

k. Incrementar la eficacia de los servicios prestados mediante el empleo de aplicaciones informaticas y de
gestion, asi como las TIC.

I. Motivar al personal a su cargo, delegar funciones y tareas, promoviendo la participacion y el respeto, las
actitudes de tolerancia y los principios de igualdad de oportunidades.

m. Resolver problemas y tomar decisiones individuales siguiendo las normas y procedimientos establecidos,
definidos dentro del ambito de su competencia.

n. Mantener el espiritu de innovacién, de mejora de los procesos de servicio y de actualizacion de conocimientos

en el ambito de su trabajo.

8. CONTENIDOS Y CRITERIOS DE EVALUACION

1. Caracterizacion de los servicios de asistenciay guia
Contenidos procedimentales:

- Andlisis de la deontologia profesional: Cédigo Etico Mundial para el Turismo.
- ldentificacién de las funciones del guia en los distintos servicios.

- Utilizacién de herramientas de control de la calidad y la satisfaccion del cliente.

Contenidos conceptuales:

- Figuras profesionales. Definicion y caracteristicas

- Servicios de asistencia y guia. Tipos y caracteristicas.

- Regulacién de la actividad profesional: normativa europea, estatal y autonémica.

- Regulacion del acceso a la condicién de guia. Requisitos y habilitaciones administrativas.

- Calidad del servicio: estandares de calidad y herramientas de gestion y control de la calidad.

- Tipos de asociaciones y colegios profesionales.

Contenidos actitudinales:

- Interés por la normativa que regula la actividad profesional.
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Valoracion de la importancia del no intrusismo en la profesion.

Compromiso con el codigo ético mundial para el turismo.

Criterios de evaluacion:

Describir los principios éticos y deontoldgicos de la profesion.

Describir las distintas modalidades y perfiles profesionales de la actividad de asistencia y guia de grupos
turisticos.

Reconocer los distintos tipos de servicios y caracterizado las funciones a desarrollar en cada uno de ellos.
Caracterizar y relacionar los aspectos de calidad y atencion al cliente en los servicios de asistencia y guia.
Interpretar las disposiciones legales vigentes que afectan a la actividad de asistencia y guia.

Identificar las principales asociaciones y colegios profesionales y sus funciones.

2. Disefio de itinerarios, visitas y otros servicios

Contenidos procedimentales:

Descripcién de la metodologia y de las fases en el disefio y programacion de los diferentes tipos de servicios:
itinerarios, rutas y visitas a recursos turisticos.

Andlisis de la viabilidad comercial, técnica y, en su caso, ambiental del itinerario, ruta o visita disefiada.
Identificacion de posibles dificultades, en el acceso a los recursos turisticos, para personas con
discapacidades o necesidades especificas.

Adaptacion de la informacion a distintos perfiles de usuarios y servicios.

Andlisis de las responsabilidades contractuales en los servicios ofrecidos.

Elaboracion y cumplimentacion de la documentacion asociada a los servicios de asistencia y guia: fichas de
recursos, “rooming-list”’, bonos y expedientes.

Determinacion de los protocolos para la gestion de la documentacion relativos al registro, emision y archivo.
Utilizacién de aplicaciones informaticas tanto en el disefio de los distintos tipos de servicios como en la

gestion de la documentacion.

10
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Contenidos conceptuales:

- La oferta turistica actual del territorio. Definicién y elementos que la componen.

- Funciones del guia como intermediario entre entidades y profesionales del sector y el o la turista.

Contenidos actitudinales:

- Sensibilidad por la accesibilidad en los recursos turisticos. Empatia con las personas con discapacidades o
necesidades especificas.
- Actitud ordenada y metédica en la cumplimentacién de la documentacion.

- Rigor en las tareas relativas al registro, emisién y archivo de la documentacion.

Criterios de evaluacion:

- ldentificar los componentes de la oferta turistica de un ambito territorial y temporal determinado.

- Disedar itinerarios, rutas, y visitas a recursos turisticos, caracterizando los diversos métodos y fases.

- Justificar la viabilidad comercial, técnica y, en su caso, ambiental del itinerario, ruta o visita disefiada.

- ldentificar las posibles dificultades para personas con discapacidad o necesidades especificas.

- Caracterizar y seleccionar las estrategias adecuadas para adaptar la informacién al perfil del usuario.

- Caracterizar la intermediacién habitual del guia con prestatarios de los recursos y servicios turisticos y otros
guias.

- Seguir los protocolos establecidos para la gestion de la documentacion relativos al registro, emision y archivo,

utilizando medios informaticos.

3. Aplicacién de técnicas de comunicaciéon y de dinamizaciéon de grupos

Contenidos procedimentales:

- Prevision de las dificultades propias del proceso de comunicacién del guia con grupos de visitantes.
- Busqueda de soluciones.
- Manejo de habilidades sociales y técnicas de comunicacion especificas para la actividad de asistencia,

acompafiamiento y guia de grupos turisticos.

11
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- Control de la expresion oral, del tono, del ritmo, del volumen y de la comunicacién no verbal.

- Aplicacion de la metodologia para la interpretacion de recursos culturales y naturales.

- Aplicacion de técnicas de dinamizacién de grupos adaptadas a los diferentes entornos de trabajo y a los
distintos segmentos.

- Disefio de programas de animacion y de actividades ladicorecreativas en ruta teniendo en cuenta: tipo de

servicio, caracteristicas del grupo, entorno, tiempo del que se dispone, clima.

Contenidos conceptuales:

- La comunicacion en el servicio de asistencia y guia: fases y técnicas.
- Los grupos turisticos. Tipologias y caracteristicas.

- Direccién y liderazgo de grupos. Concepto, enfoques y aplicacién.

Contenidos actitudinales:

- Interés por comunicar.

- Iniciativa en el desarrollo de técnicas de mejora en la comunicacién personal.

- Valoracién de la creatividad y originalidad en el disefio de programas de animacion y de actividades ludico
recreativas.

- Reconocimiento del aporte positivo que nos hace la clientela al trasladarnos su opinion a cerca del servicio

ofrecido.

Criterios de evaluacion:

- Analizar las fases en el proceso de comunicacién del guia con grupos de visitantes y se han previsto las
dificultades propias en dicho proceso.

- Describir y aplicar diferentes técnicas de habilidades sociales y de comunicacién no verbal propias de la
actividad de asistencia y guia de grupos.

- Expresar oralmente, de forma directa o con otros medios de amplificacién, con tono, ritmo, volumen de voz

y expresion gestual adecuada a la situacion.

12
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Describir los comportamientos que se pueden encontrar en grupos de viajeros y se han identificado los
problemas de relacién que plantean.

Identificar y aplicar las técnicas de dinamicas de grupo, motivacion y liderazgo aplicables a la asistencia y
guia de grupos turisticos en diferentes entornos de trabajo y con diferente tipologia de grupos.

Planificar diferentes programas y actividades de animacion y actividades ludico-recreativas dependiendo del

servicio y de las caracteristicas del grupo.

4. Desarrollo de los procesos de asistenciay guia

Contenidos procedimentales:

Descripcion y desarrollo de las tareas a realizar en los distintos servicios de asistencia y guia: fases, técnicas,
gestiones previas, presentacion, desarrollo y despedida.

Comprobacién de la documentacion de viaje que aportan las agencias para el guia y los prestatarios de los
servicios.

Realizacion de previsidon de cambios en el viaje, ruta, itinerario o visita por imprevistos

Emision de facturas por el servicio ofrecido teniendo en cuenta las tarifas vigentes.

Disefio de cuestionarios de satisfaccion del servicio recibido.

Autoevaluacién en base a la informacién obtenida en las encuestas.

Aplicacion de técnicas para la gestion de imprevistos y situaciones conflictivas.

Contenidos conceptuales:

Servicios de asistencia y guia: Transfer, Visitas a recursos culturales y naturales, Excursiones, Circuitos,
Rutas, Itinerarios, otros servicios. Definicién y caracteristicas.
Encuestas y autoevaluacion. Tipos y aplicaciones.

Técnicas para la gestién de imprevistos.

Contenidos actitudinales:

Planificacion metddica de las tareas a realizar

Interés por prestar una correcta atencion al cliente, ofreciendo un servicio seguro y de calidad.

13
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- Respeto por las opiniones de la clientela sobre el servicio de asistencia y guia y rigor a la hora de analizar la

informacion recogida de los clientes y las clientas.

Criterios de evaluacion:

- Comprobar las condiciones de los recursos a utilizar (dias de apertura, horarios,...), la disponibilidad del
transporte y cualquier otra informacion relevante para el desarrollo del viaje, ruta, itinerario o visita.

- Comprobar la documentacion de viaje que aportan las agencias y mayoristas para el guia y los prestatarios
de los servicios.

- Anticipar posibilidades de cambios en el viaje, ruta, itinerario o visita por imprevistos.

- Desarrollar las exposiciones adaptando el mensaje en funcion del tipo de cliente.

- Tener en cuenta las condiciones de accesibilidad y las barreras arquitecténicas para personas con
necesidades especificas.

- Desarrollar las relaciones interprofesionales.

- Aplicar las técnicas para la autoevaluacion de la practica profesional.

- Tener en cuenta los aspectos relacionados con la atencién al cliente, la seguridad y la gestién de la calidad.

- Realizar la factura teniendo en cuenta las tarifas vigentes.

- Aplicar técnicas para la gestién de situaciones de tensién, resolucion de conflictos individuales o de grupo y

de imprevistos.

5. Descripcién de los requisitos inherentes a los desplazamientos de viajeros

Contenidos procedimentales:

- ldentificacién e interpretacién de los aspectos legales y de la documentacién relacionada con el
desplazamiento de viajeros.

- Analisis de la normativa sobre movimiento de viajeros en fronteras y aduanas.

- ldentificacién de las principales divisas.

- ldentificacién de destinos de riesgo para la seguridad y la salud de los viajeros.

- Descripcién de los tramites sanitarios exigidos en determinados destinos.

- Aplicacion del procedimiento a seguir en caso de contingencias.
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Manejo de diversas fuentes para la obtencién de informacién de utilidad para el viajero.

Contenidos conceptuales:

Viajeros y viajeros en transito. Definicidn y caracteristicas.
Moneda y divisa. Concepto y normativa internacional y comunitaria sobre cambio y movimiento de moneda.
Consulados y embajadas. Definicidn, funciones y servicios que ofrecen.

Los seguros de viaje. Tipos y coberturas.

Contenidos actitudinales:

Valoracién del enriquecimiento que supone el acceder a destinos con distinta religién, cultura y tradiciones.
Respeto hacia otras religiones, culturas y tradiciones.

Interés tanto por la normativa como por los tramites sanitarios relacionados con el movimiento de viajeros.

Criterios de evaluacion:

Identificar e interpretar la normativa sobre movimiento de viajeros en fronteras y aduanas.

Identificar las principales divisas, caracterizado la operativa del cambio y el movimiento de divisas.
Describir las funciones y servicios que prestan los Consulados y Embajadas.

Identificar y describir los posibles riesgos para la seguridad y la salud de los viajeros en determinados
destinos y los trdmites sanitarios exigidos en cada caso.

Identificar y describir las prestaciones de los seguros de viajes, las clausulas de las pdlizas y las exclusiones,
asi como el procedimiento a seguir en caso de contingencias.

Reconocer las diferencias religiosas, culturales y otras consideraciones a tener en cuenta en determinados
destinos.

Utilizar diversas fuentes para la obtencién de informacién de utilidad al viajero.

. Control de los procedimientos de entradas y salidas de viajeros en terminales de transporte
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Contenidos procedimentales:

- Analisis del contenido de un plan de seguridad en cada tipo de terminal de transporte de viajeros: por
carretera, maritimo y aéreo.

- Descripcion del proceso de facturacion del equipaje y obtencion de la tarjeta de embarque.

- Descripcién del proceso de facturacién de mercancias peligrosas y animales vivos.

- Analisis del procedimiento de embarque: controles de seguridad y policia.

- Analisis del procedimiento de recogida de equipajes.

- Simulacién de reserva, venta y emision de titulos en terminales de transporte.

- Utilizacion de aplicaciones informaticas en la gestién de la documentacion.

- Descripcion de actividades complementarias susceptibles de ser realizadas por el guia en el ambito de las
terminales de transportes de viajeros:

- Informacion turistica.

- Informacion de la compafia.

- Asistencia a colectivos con necesidades especificas: pasajeros con movilidad reducida, situaciones de
dependencia y menores no acompafados.

- Aplicacion del protocolo correspondiente en el tratamiento de distintas incidencias: overbooking, conexiones,

cancelaciones y otros.

Contenidos conceptuales:

- Terminales y medios de transporte. Caracteristicas, instalaciones, organizacion y funcionamiento basico.
- Normas de seguridad y documentacién necesaria segun origen y destino del viajero.
- Derechos y obligaciones de viajeros y transportistas.

- Protocolos de actuacién en caso de incidencias.

Contenidos actitudinales:

- Valoracién de la importancia de los planes de seguridad en las terminales de transporte.

- Interés por conocer los distintos procedimientos de facturacién, embarque y recogida de equipajes.
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Respeto por los derechos del viajero y transportista.
Responsabilidad en el cumplimiento de las obligaciones del viajero y transportista.

Rigor en la aplicacion de los protocolos de actuaciéon en caso de incidencias.

Criterios de evaluacion:

Describir y caracterizar las tipologias de terminales de transporte.

-Describir las instalaciones, el personal y el funcionamiento bésico de las terminales de transporte.
Describir el contenido de un plan de seguridad en terminales de transporte.

Enumerar y definir las operaciones y tramites que deben efectuar los viajeros en las terminales de salida y
llegada, segln el medio de transporte.

Caracterizar los procedimientos de facturacion, embarque y recogida de equipajes teniendo en cuenta las
caracteristicas especificas de las mercancias y de cada terminal.

Analizar los derechos y obligaciones de los viajeros en los medios de transporte, asi como los de las
empresas transportistas.

Describir y caracterizar los procesos en los puntos de informacion turistica y atencién al cliente en las
terminales de transporte. Se han descrito y caracterizado los servicios de reserva, venta y emisién de titulos
de transporte en diferentes medios usando las aplicaciones informéticas especificas.

Identificar las actividades complementarias susceptibles de ser realizadas por el guia en el ambito de las

terminales de transporte.

- Tener en cuenta los aspectos relacionados con la atencién al cliente y la gestién de la calidad.

9. DISTRIBUCION TEMPORAL

Este modulo se desarrolla lo largo de los dos primeros trimestres del segundo curso del ciclo formativo de
Grado Superior de Formacion Profesional de Guia, Informacion y Asistencia Turisticas y durante 150 horas;
por lo tanto, se ha establecido la temporalizacién, siempre de forma aproximada, de horas que se dedicaran
a cada Unidad de Trabajo. Esta temporalizacién podra variar si las circunstancias asi lo aconsejan. Ademas,
la temporalizacién estara en funcion de la capacidad de aprendizaje y asimilacion de conceptos por parte del

alumnado.
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ub TITULO DE LA UNIDAD HORAS
1 | Caracterizacién de los servicios de asistencia y guia 25
2 | Disefio de itinerarios, visitas y otros servicios 35
3 | Aplicacion de técnicas de comunicacién y de dinamizaciéon de grupos 30
4 | Desarrollo de los procesos de asistencia y guia 40
5 | Descripcion de los requisitos inherentes a los desplazamientos de viajeros 10
6 | Control de los procedimientos de entradas y salidas de viajeros en terminales de transporte 10

10. METODOLOGIA DIDACTICA

Para la consecucién de los objetivos marcados pensamos en el desarrollo de una metodologia que sea:

Activa.- El propio alumno, a través de un proceso de reflexion y basqueda, ira descubriendo diversos contenidos

de la materia.

Motivadora.- Es conveniente crear en el aula un clima abierto, confiado y relajado que acerque al alumno a la
materia. Promover la participacién, favorecer el debate para conseguir que el alumno construya sus propios
criterios y sea capaz de expresarlos. Se trata en definitiva de intentar que el alumno adquiera seguridad y
confianza en si mismo, lo que le permitira, entre otras cosas, tomar decisiones y asumir responsabilidades, asi

como adquirir habitos y predisposicion hacia el dialogo, respeto por las opiniones de otras personas, etc.

Para conseguir este objetivo, el profesor deberé desarrollar exposiciones (método dialéctico) y utilizando

“la pregunta” como elemento dinamizador para conducir al grupo hacia el debate cuya finalidad principal sera de

caracter formativo-informativo.

No podemos descartar para el aprendizaje de esta materia la utilizacién de “el juego de rol” cuya finalidad
principal sera la de perfeccionar determinadas capacidades como por ejemplo las de las relaciones humanas y

publicas.

18



IES RiO NORA — DEPARTAMENTO DE HOSTELERIA Y TURISMO Curso 202312024
Rev.: 15/10/2023

PROGRAMACION DOCENTE PROCESOS DE GUIA Y ASISTENCIA TURISTICA
2° CFGS GIAT Pégina 19 de 29

Socializadora.- Otro aspecto importante es la promocion del trabajo en grupo, que tiene en si mismo valores

educativos, ademas de estimular la participacién y ayudar a la motivacion.

El profesor actuara como “guia“ del aprendizaje, teniendo la responsabilidad de desarrollar las estrategias

expositivas necesarias, al principio de cada tema, que sirvan para definir los conceptos fundamentales, dar las
pautas de actuacién durante el proceso y estimular y encauzar el trabajo posterior del alumno. También

supervisara las actividades que los alumnos deberan desarrollar.

En el disefio de las tareas evaluables y las actividades de ensefianza-aprendizaje y se buscara fomentar el habito
de lectura, la curiosidad y el interés por aprender, el uso correcto de las nuevas tecnologias y las habilidades

para hablar en publico.

Temas transversales

Dentro del centro, asi como en el aula, y como parte de las finalidades educativas se trabajarg, respetando:
la igualdad, el civismo, la tolerancia, la solidaridad, el compafierismo, la coeducacién, el respeto y

conservacion del medio ambiente, etc.

11. PROCEDIMIENTOS DE EVALUACION

La evaluacién es un proceso que proporciona informacion que debe servir como punto de referencia para la
actuacion pedagogica. Este proceso debe responder a tres parametros diferenciados: Caracter

Individualizado, Caracter Personalizado, Caracter Continuo.

A la finalizacion de cada trimestre se realizara una evaluacion parcial del alumno/a.

La evaluacion final se realizara efectuando la media de las dos evaluaciones parciales trimestrales.

CRITERIOS DE EVALUACION

La evaluacion se desarrollara siguiendo los siguientes pasos:

Evaluacion inicial

Para la determinacién de los conocimientos previos de cada alumno mediante:
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- Test de conocimiento individual por escrito.
- Charla—coloquio del grupo, para la valoracién de la disposicién de los alumnos hacia el tema a tratar.

- Enningun caso, esta evaluacién comportara calificacién alguna.

Evaluacion formativa y continua

Para que el modelo de evaluacion y recuperacion esté en consonancia con la didactica activa propuesta,
debera tratarse de un modelo de evaluacién continua que no se limite a una mera valoracion del rendimiento
de los resultados académicos, sino que tenga como fin esencial determinar en qué medida se van
alcanzando los objetivos previstos, contrastando la validez de los métodos y procedimientos empleados. En
caso necesario, se introduciran las modificaciones que se consideren necesarias en la metodologia y las

estrategias utilizadas, siempre reflejadas en el seguimiento de la programacion didactica.

Esta evaluacion continua se realizara, fundamentalmente sobre los siguientes aspectos basicos:

1. La observacién sistemética del alumno/a en el aula: Se observaran las actitudes en el aula respecto a
los objetivos generales del ciclo formativo; las competencias profesionales, personales y sociales del
titulo, asi como las actitudes demandadas para el desempefio de la profesion. El desarrollo de estas
actitudes se considera de especial importancia en este mdédulo.

2. El analisis de las producciones del alumno/a: trabajos individuales y/o en grupo.

3. El empleo de pruebas especificas orales o escritas sobre contenidos conceptuales, que podran incluir

practicas de guia en situaciones reales o simuladas.

Evaluacion final o sumativa

Se realizara a la finalizaciéon de una o de varias unidades de trabajo para determinar si se han conseguido
los objetivos del médulo que se habian propuesto, valorando los resultados del aprendizaje en el grado de

desarrollo perseguido.

Alumnado cuyas faltas de asistencia impiden la aplicacién de la evaluacién continua
En estos casos se seguira el procedimiento establecido en el documento de concrecion curricular, segun el

cual, al alcanzar un alumno/a un nimero de faltas de asistencia igual al 25% de la carga lectiva en un periodo
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de evaluacién, se le debera advertir de tal situacién por escrito. Al alcanzar 30% de la carga lectiva, la
profesora aplicara las medidas extraordinarias de evaluacién conforme a los criterios recogido a tal efecto
en la Programacion del médulo, y comunicara por escrito tal circunstancia a Jefatura de estudios, que la
transmitira al propio alumno/a y velard por la correcta aplicacion de los sistemas extraordinarios de

evaluacion que se decidan.

12. CRITERIOS DE CALIFICACION

Segun se expresa en el apartado Procedimiento de evaluacion, los criterios de calificacién serian:

Contenidos Continuidad en el trabajo, participacion y compromiso en el 30 %
actitudinales aula, actitudes en el aula respecto a los objetivos generales
del ciclo formativo; las competencias profesionales,
personales y sociales del titulo, asi como las actitudes

demandadas para el desempefio de la profesion.

Contenidos Andlisis de las producciones del alumno con trabajos 30%
procedimentales individuales o en grupo

Contenidos Pruebas especificas individuales orales o escritas, que 40 %
conceptuales podran incluir pruebas practicas de guia en situaciones

reales o simuladas.

Se ponderaran, segln su importancia, los distintos criterios de evaluacién objeto del proceso evaluador,
asignandose mayor peso a los aprendizajes instrumentales, a aquellos aprendizajes mas relacionados con el
perfil profesional y, por lo tanto, de mayor aplicacion en la vida laboral, y a los aprendizajes que presenten

una mayor dificultad cognitiva.

La suma de los distintos porcentajes conformara una calificaciéon numérica que va del 1 al 10, para la superacion

del médulo, la calificacion sera igual o superior a 5.

Evaluaciones trimestrales
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La superacion de cada unidad de didactica, cuando se considere independiente, debera de tener la calificacion
de 5 6 superior a 5 puntos. La superacion de un blogue de unidades didacticas debera hacer una media
aritmética de 5 6 mas puntos. Para superar una evaluacion trimestral el alumno/a debera obtener una

calificacion de, al menos, 5 puntos.

Se aplicaran los mismos criterios de redondeo que en la calificacion final, segun se explica a continuacion.

Aquellos alumnos/as que no obtengan una calificacién de, al menos, 5 puntos en una evaluacién trimestral,
tendran opcién a realizar una recuperacion de dicha evaluacion, que consistirh en un examen o prueba
practica y/o en la entrega de actividades y trabajos, en funcion de cuéles sean, en cada caso, los aprendizajes

no superados.

Calificacion Final (evaluacion ordinaria de marzo)

Se obtendra de la media aritmética de las calificaciones trimestrales. Para la superacién de este mddulo, ésta
debera ser igual o superior a 5 puntos. En aquellos casos en los que, en la puntuacion final del médulo se
obtuvieran decimales, si estos se encuentran por debajo de 0,5, se redondeara la nota al digito entero menor
(por ejemplo, una nota de 7,4 resultard en una nota de 7); mientras que, si los decimales estan por encima de

0,5, la nota se redondeara al digito entero mayor (por ejemplo, una nota de 7,6 resultara en una nota de 8).

Prueba final:

En la evaluacién final ordinaria a realizar al término del segundo trimestre, al alumnado le correspondera una
calificacion final que se obtendra de la media aritmética de las calificaciones trimestrales, debiendo ser ésta
siempre igual o superior a 5 puntos para la superacion del médulo. Ademas, existe la posibilidad de realizar
una prueba final, para la superacion de las evaluaciones pendientes, para aquellos alumnos/as que, habiendo
realizado las correspondientes pruebas trimestrales y sus recuperaciones, no hayan obtenido una calificacion
de 5 0 mas puntos. Esta podra consistir en un examen o prueba practica y/o en la entrega de actividades y

trabajos, en funcién de cudles sean, en cada caso, los aprendizajes no superados.
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Prueba extraordinaria (junio). Calificacion

Los alumnos que no superen el modulo en la evaluacion ordinaria de marzo deberan realizar una prueba
extraordinaria en junio. Este mddulo, al estar asociado a una unidad de competencia, no permite promocionar
a FCT, y, por tanto, las actividades de recuperacién que realizara durante el tercer trimestre, seran llevadas
a cabo en el centro con docencia directa por parte del profesor, yendo encaminadas a superar las dificultades

que ocasionaron la calificacién negativa del modulo.

La calificacion serd la siguiente:

e Actividades del Plan de recuperacion: 30%

e Prueba oral y/o escrita y supuesto o prueba practica (sobre aprendizajes minimos exigibles) y

relacionados con los objetivos que el alumno no pudo superar: 70%

Sistema de evaluacion extraordinario para el alumnado cuyas faltas de asistencia impidan la evaluacién continua:

e Analisis de las producciones del alumno/a: 30% de la nota.

e Prueba oral y/o escrita y supuesto o prueba practica: 70% de la nota.

13. MINIMOS EXIGIBLES

UD 1: CARACTERIZACION DE LOS SERVICIOS DE ASISTENCIA Y GUIA

- ldentificacién de las funciones del guia en los distintos servicios.

- Utilizacién de herramientas de control de la calidad y la satisfaccion del cliente.

- Figuras profesionales. Definicion y caracteristicas

- Servicios de asistencia y guia. Tipos y caracteristicas.

- Regulacidn de la actividad profesional: normativa europea, estatal y autonémica.

- Regulacidn del acceso a la condicién de guia. Requisitos y habilitaciones administrativas.

- Calidad del servicio: estandares de calidad y herramientas de gestién y control de la calidad.
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UD 2: DISENO DE ITINERARIOS, VISITAS Y OTROS SERVICIOS

Descripcién de la metodologia y de las fases en el disefio y programacion de los diferentes tipos de servicios:
itinerarios, rutas y visitas a recursos turisticos.

Andlisis de la viabilidad comercial, técnica y, en su caso, ambiental del itinerario, ruta o visita disefiada.
Identificacion de posibles dificultades, en el acceso a los recursos turisticos, para personas con
discapacidades o necesidades especificas.

Adaptacion de la informacion a distintos perfiles de usuarios y servicios.

Andlisis de las responsabilidades contractuales en los servicios ofrecidos.

Elaboracion y cumplimentacion de la documentacion asociada a los servicios de asistencia y guia: fichas de
recursos, “rooming-list”’, bonos y expedientes.

Utilizacion de aplicaciones informaticas tanto en el disefio de los distintos tipos de servicios como en la
gestién de la documentacion

La oferta turistica actual del territorio. Definicion y elementos que la componen.

Funciones del guia como intermediario entre entidades y profesionales del sector y el o la turista.

UD 3: APLICACION DE TECNICAS DE COMUNICACION Y DE DINAMIZACION DE GRUPOS

Prevision de las dificultades propias del proceso de comunicacién del guia con grupos de visitantes.
Busqueda de soluciones.

Manejo de habilidades sociales y técnicas de comunicacion especificas para la actividad de asistencia,
acompafiamiento y guia de grupos turisticos.

Control de la expresion oral, del tono, del ritmo, del volumen y de la comunicacion no verbal.

Aplicacion de la metodologia para la interpretacién de recursos culturales y naturales.

Aplicacién de técnicas de dinamizacion de grupos adaptadas a los diferentes entornos de trabajo y a los
distintos segmentos.

Disefio de programas de animacion y de actividades lidicorecreativas en ruta teniendo en cuenta: tipo de
servicio, caracteristicas del grupo, entorno, tiempo del que se dispone, clima.

Los grupos turisticos. Tipologias y caracteristicas.

Direccion y liderazgo de grupos. Concepto, enfoques y aplicacion.
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UD 4: DESARROLLO DE LOS PROCESOS DE ASISTENCIA Y GUIA

- Descripcion y desarrollo de las tareas a realizar en los distintos servicios de asistencia y guia: fases, técnicas,
gestiones previas, presentacion, desarrollo y despedida.

- Comprobacion de la documentacion de viaje que aportan las agencias para el guia y los prestatarios de los
servicios.

- Realizacién de previsién de cambios en el viaje, ruta, itinerario o visita por imprevistos

- Emisién de facturas por el servicio ofrecido teniendo en cuenta las tarifas vigentes.

- Disefio de cuestionarios de satisfaccion del servicio recibido.

- Aplicacion de técnicas para la gestidon de imprevistos y situaciones conflictivas.

- Servicios de asistencia y guia: Transfer, Visitas a recursos culturales y naturales, Excursiones, Circuitos,

Rutas, Itinerarios, otros servicios. Definicién y caracteristicas.

UD 5: DESCRIPCION DE LOS REQUISITOS INHERENTES A LOS DESPLAZAMIENTOS DE VIAJEROS

- ldentificacién e interpretacién de los aspectos legales y de la documentacién relacionada con el
desplazamiento de viajeros.

- ldentificacién de las principales divisas.

- ldentificacién de destinos de riesgo para la seguridad y la salud de los viajeros.

- Descripcion de los tramites sanitarios exigidos en determinados destinos.

- Aplicacion del procedimiento a seguir en caso de contingencias.

- Consulados y embajadas. Definicién, funciones y servicios que ofrecen.

- Los seguros de viaje. Tipos y coberturas.

UD 6: CONTROL DE LOS PROCEDIMIENTOS DE ENTRADAS Y SALIDAS DE VIAJEROS EN

TERMINALES DE TRANSPORTE.

- Descripcion del proceso de facturacion del equipaje y obtencién de la tarjeta de embarque.
- Analisis del procedimiento de embarque: controles de seguridad y policia.
- Analisis del procedimiento de recogida de equipajes.

- Simulacion de reserva, venta y emision de titulos en terminales de transporte.
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- Descripcion de actividades complementarias susceptibles de ser realizadas por el guia en el ambito de las

terminales de transportes de viajeros:
a. Informacion turistica.

b. Informacién de la compafiia.

c. Asistencia a colectivos con necesidades especificas: pasajeros con movilidad reducida, situaciones

de dependencia y menores no acomparfados.

- Aplicacion del protocolo correspondiente en el tratamiento de distintas incidencias: overbooking, conexiones,

cancelaciones y otros.
- Terminales y medios de transporte. Caracteristicas, instalaciones, organizacion y funcionamiento basico.
- Normas de seguridad y documentacién necesaria segun origen y destino del viajero.
- Derechos y obligaciones de viajeros y transportistas.

- Protocolos de actuacién en caso de incidencias.

14. CRITERIOS DE PROMOCION Y/ O TITULACION

No promocionardn a FCT aquellos alumnos y alumnas que no hayan superado este médulo por estar asociado

a la unidad de competencia UC 1071_3.

Titularan aquellos alumnos y alumnas que hayan superado todos los mddulos del ciclo formativo.

15. MEDIDAS DE ATENCION A LA DIVERSIDAD Y ADAPTACIONES CURRICULARES

Teniendo en cuenta al alumno como centro del proceso educativo, la adopcién de un planteamiento curricular
abierto y flexible para la elaboracion de la programacién, proporciona un instrumento esencial para el

tratamiento de la diversidad.

Es por esto que la programacién de este mddulo se ha elaborado teniendo en cuenta las capacidades,
intereses y motivaciones de los alumnos, de tal forma que se han establecido una serie de aprendizajes
minimos a llevar a cabo en el proceso de ensefianza y aprendizaje, y que serviran como referente a la hora

de la evaluacion.
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Para aquellos alumnos que presenten dificultades en el seguimiento del programa propuesto en la materia,

se prevén (de manera global, y siempre teniendo como objetivo el alejarse lo menos posible del nivel general

del grupo—clase) las siguientes acciones:

Adaptaciones no significativas

Dependiendo de los casos, se efectuarian siguiendo la secuencia genérica (se pasaria de un punto a otro si el

caso lo fuera demandando):

1. Adaptacion en los procedimientos didacticos y en las actividades: en este apartado se prefiere actuar en el

siguiente orden:
- Introduccién de actividades complementarias a las previstas.

- Introduccién de actividades alternativas a las previstas.

- Modificacién del nivel de complejidad de las actividades (ya sea por eliminacion de componentes

de las mismas o por secuenciacion especifica de tarea).
2. Adaptaciones en la evaluacién:
- Modificando la seleccion de procedimientos.
- Adaptando los procedimientos.
3. De los objetivos y contenidos:

- Priorizando unos objetivos sobre otros.

- Secuenciacién mas pormenorizada de un determinado contenido en el que el alumno encuentre

mayores dificultades (por ejemplo, secuenciacion minuciosa de los diferentes pasos que componen

el aprendizaje de un procedimiento relevante.

- Eliminacién de contenidos secundarios.

16. ACTIVIDADES DE RECUPERACION

PARA LOS ALUMNOS QUE NO SUPEREN LA EVALUACION ORDINARIA DE MARZO

Se proporcionara al alumno un Plan de recuperacion, donde se especifiquen los aprendizajes minimos

exigibles, procedimientos, actividades a realizar y otras orientaciones para la preparacion de la materia con

el fin de lograr la superacion positiva de la misma.
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Este programa de recuperacion se desarrollara en el centro con docencia directa por parte del profesor/a.

17. BIBLIOGRAFIA, MATERIALES Y RECURSOS DIDACTICOS

LIBROS:

- PROCESOS DE GUIA Y ASISTENCIA TURISTICA. De Carles Picazo. Editorial Sintesis.

- ASISTENCIA Y GUIA A GRUPOS TURISTICOS. De Carlos Picazo. Editorial Sintesis.

- MANUAL DEL GUIA. De José Lopez Arranz. Editorial Laertes.

- PSICOSOCIOLOGIA DEL TURISMO. De Jordi Montaner Montejano.

- GEOGRAFIA TURISTICA: GENERAL Y DE ESPANA. De Julian Alonso. Editorial Centro de Estudios Ramon
Areces, SA.

- GEOGRAFIA TURISTICA: EUROPA Y EL RESTO DEL MUNDO. De Julian Alonso. Editorial Centro de
Estudios Ramoén Areces, SA.

- MANUAL DE GEOGRAFIA TURISTICA DE ESPANA. De Jordi Calabuig y M. Ministral. Editorial

- Sintesis.

- GEOGRAFIA DEL TURISMO. De José R. Diaz Alvarez. Editorial Sintesis.

- ATLAS GEOGRAFICO DE ESPANA Y DEL MUNDO. Editorial Vicens Vives.

- DIVERSAS GUIAS TURISTICAS.

OTROS MATERIALES Y RECURSOS:

- TELEVISION/VIDEO.

- ORDENADORES.

- CANONES PROYECTORES/PANTALLAS/PIZARRA DIGITAL.
- “PIZARRAS” / ROTULADORES.

- CD/DVD.

- INTERNET.

- APUNTES PROPIOS DEL PROFESOR.

- ARTICULOS DE PRENSA.
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- PUBLICACIONES: GUIAS TURISTICAS, REVISTAS ESPECIALIZADAS DEL SECTOR TURISTICO.

FOLLETOS Y CATALOGOS TURISTICOS.

18. ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS Y EXTRAESCOLARES

Algunas de las recogidas en la programacion del departamento de actividades complementarias y

extraescolares.

19. EVALUACION DE LA PROGRAMACION Y PRACTICA DOCENTE

Segun el articulo 91 de la LOE, una de las funciones del profesorado sera “la investigacion, la experimentacion
y la mejora continua de los procesos de ensefianza”. Por ello se realizara una permanente reflexién sobre la
practica, analizadndose la eficacia de la labor docente tanto para la consecucion de los resultados de
aprendizaje como para el mantenimiento de un clima adecuado en el aula. Para ello se tomaran las notas

necesarias en el cuaderno del profesor/a.

En concreto, seran objeto de evaluacion: los resultados académicos trimestrales y finales; las posibles
desviaciones entre la temporalizacion programada y la real, asi como sus causas; la relevancia de los
ejemplos y actividades en el momento actual; la eficacia de los procedimientos de evaluacion utilizados y su
coherencia con la metodologia planteada y los objetivos perseguidos en la evaluacion; la contribucién al
desarrollo de los planes y proyectos del centro; el uso de los recursos disponibles; la comunicacion y
coordinacién con las demaés personas y 6rganos responsables en el centro de la planificacién y desarrollo de

la actividad educativa, asi como con el alumnado y, en su caso, sus familias o tutores legales.

El objetivo de esta evaluacién sera la adopcién, en su caso, de medidas correctoras, en un proceso continuo

de: planificacién - accién - evaluacion.

Como instrumento de evaluacién se utilizaran los modelos de informe trimestral proporcionados por el centro

y contenidos en la PGA.
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