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Mesa de trabajo. 
Almacen de equipo, material y maquinaria. 

d) Equipo y maquinaria: 
Se utilizaran los equipos necesarios, an cantidad sufi­

cientə para ser realizadas las practicas por los alumnos 
de forma simultanea: 

Teıefono. 
Ordenador. 
«Rack» electr6nico. 
Mesafono. 
Impresora5. 

el Herramientas y utillaje: 
«Rack» manual. 
Ficheros. 
«Planning» de actividade5. 

fl Material de consumo: 
Material de oficina. 
Dosier archivos. 
Impresos de habitaciones limpias. 
Impresos de inventarios. 
Impresos de salida de objetos. 
Artfculos de minibar. 
Control de bloqueos. 
Impresos partes de averfas. 
Impresos de control informe de gobernanta. 
Hojas de tareas de camareras. 
Libro de objetos olvidados. 
Impresos de turnos y horarios. 
Impresos de control de suministros. 
Impresos control de minibar. 
Impresos revisi6n de habitaciones. 
Manuales de uso de maquinaria. 

7518 REAL DECRETO 305/1996, de 23 de febrero, 
por el que se establece el certificado de pro­
fesianalidad de la ocupaci6n de recepcianista 
de hatel. 

EI Real Decreto 797/199!i, de 19 de mayo, por el 
que se establecen directrices sobre 105 certificados de 
profesionalidad y 105 correspondientes contenidos mfni­
mos de formaei6n profesional ocupaeionaL ha instituido 
y delimitado el marco al que deben ajustarse 105 cer­
tificados de profesionalidad por refererıeia 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 obtenei6n. 

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 rec1aman de los certi­
ficadas de profesionalidad. En sustancia esos objetivos 
pOdrfan considerarse referidos a la puesta en practica 
de una efectiva polltica activa de empleo, como ayuda 
a la colocaci6n y a la satisfacci6n de la demanda de 
cualificaciones por Iəs empresas, como apoyo a la pla­
nificaci6n y gesti6n de 105 recursos humanos en cual­
quier əmbito productivo, como medio de asegurar un 
nivel de calidad aceptable y uniforme de la formaei6n 
profesional ocupaciona1. coherente ademas con la situa­
ei6n y requerimientos del mercado laboral. y, para, por 
ultimo, propieiar las mejores coordinaci6n e integraci6n 
entre las ensenanzas y conocimientos adquiridos a traves 
de la formaei6n profesional reglada, la formaei6n pro­
fesional ocupacional y la practica laboral. 

EI Real Decreto 797/1995, concibe ademas a la nor­
ma de creaci6n del certificado de profesionalidad como 

un acto de Gobierno də la Naci6n y resultantə də su 
potestad reglamentaria, de acuerdo con su alcance y 
validez nacionales, y, respetando el reparto de compe­
tencias, permite la adecuaci6n de los contenidos mfni­
mos formativos a la realidad socio-productiva de cada 
Comunidad Aut6noma competente en formaei6n pro­
fesional ocupacional. sin pərjuicio, en cualquier caso, de 
la unidad del sistema por relaci6n a las cualificaciones 
profesionales y de la competencia estatal en la ema­
naci6n də los certificados de profesionalidad. 

EI presente Real Decreto regula el certificado de pro­
fesionalidad correspondiente a la ocupaci6n de recep­
cionista de hotel, perteneciente a la familia profesional 
de Hostelerfa y Turismo y contiene las menciones con­
figuradoras de la referida ocupaci6n, tales como las uni­
dades de competencia que conforman su perfil profe­
sional. y 105 contenidos mfnimos de formaei6n id6neos 
para la adquisici6n de la competencia profesional de 
la misma ocupaci6n, junto con las especificaciones nəcə'" 
sarias para el desarrollo de la acci6n formativa; todo 
ello de acuerdo al Real Decreto 797/1995, varias veces 
citado. 

En su virtud, en base al artfculo 1, apartado 2 del 
Real Decrəto 797/1995, de 19 də mayo, previo informe 
de las Comunidades Aut6nomas que han recibido el tras­
paso de la gesti6n de la formaci6n profesiQnal ocupa­
cional y del Consejo General de la Formaci6n Profesiona1. 
a propuesta dəl Ministro de Trabajo y Seguridad Socia1. 
y previa deliberaei6n del Consejo de Ministros en su 
reuni6n del dia 23 de febrero de 1996, 

DI SPON GO: 

Articulo 1. Establecimiento. 

Se establece el certificado de profesionalidad corres­
pondiente a la ocupaci6n de recepcionista de hotel. də 
la familia profesional de Hosteleria y Turismo, que tendra 
caracter oficial y validez en todo el territorio naciona1. 

Artfculo 2 Especificacianes del certificado de profesio-
nalidad. 

1. Los datos generales de la ocupaei6n y de su perfil 
profesional figuran en el anexo 1. 

2. EI itinerario formativo, su duraci6n y la reladan 
de 105 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 105 m6dulos del itinerario 
formətivo figuran en el anexo lI,apartado 3. 

4. Los requisitos basicos de instalaciones, equipos 
y maquinaria, herramientas y utillaje, figuran en el ane­
xo 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 unidades de competeneia que 
conforman el perfil profesiona! de ia ocupacioii, a ias 
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. 

Disposiei6n transitoria unica. Plazo de adecuaci6n de 
centro. 

Los cəntros autorizados para dispensar la formaci6n 
profesional ocupacional a traves del Plan Nacional de 
Formaei6n e Inserci6n Profesional, rəgulado por el Real 
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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. 

AN EXO I 

1. REFERENTE OCUPACIONAl 

1. Datos de la ocupaci6n. 

1.1 Denominaci6n: recepcionista de hotel. 
1.2 Familia profesional: turismo y hosteleria. 

Disposici6n final primera. Facultad de desarrollo. 
2. Perfil profesional de la ocupaci6n. 

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

2.1 Competencia general: Satisfacer. siguiendo las 
normas de calidad de establecimiento. las necesidades 
del cliente en cuanto a reservas. asistencia e informaci6n. 
atendiendo las comunicaciones. realizəndo para ello fun­
ciones administrativas. de facturaci6n y comerciales. Disposici6n final segunda. Entrada en vigor. 

2.2 Unidades de competencia: 
EI presente Real Decreto entrara en vigor el dia 

siguiente al de su publicaci6n en el «Boletin Oficial del 
Estado». . 

1. Organizar y gestionar el servicio de Recepci6n 
en empresas de hosteleria. 

Dado en Madrid a 23 de febrero de 1996. 
2. Organizar y negociar el servicio de Consejeria en 

establecimientos hoteleros. 

JUAN CARlOS R. 
3. Organizar. gestionar e intervenir en el servicio 

de comunicaciones de instituciones hoteleras. 

Ei Ministro de TrabBjo y Seguridad Social, 
JOSE ANTONIO GRINAN MARTINEZ 

2.3 Realizaciones profesionales y criterios de eje­
cuci6n. 

Unidad de competencia 1: organizar y gestionar el servicio de recepci6n en empresas de hosteleria. 

1.1 

1.2 

1.3 

REALlZACIONES PROFESfONALES 

Gestionar las reservas de modo que se 
obtenga el mayor indice de ocupaci6n 
posible. satisfaciendo los deseos y expec­
tativas de los clientes. 

Formalizar las entradas y salidas de los 
clientes. atendiendoles con diligencia y 
cortesia y generando la informaci6n que 
permita la programaci6n de la prestaci6n 
del servicio. 

Atender a los clientes durante su estancia. 
satisfaciƏiiGO SüS expectativas y cumplien­
do el estandar de calidad del estable­
cimiento. 

CRITERIOS DE EJECUCION 

Recogiendo todos 105 datos necesarios del solicitante. en la hoja 
de reservas. 

Estableciendo la previsi6n de ocupaci6n del alojamiento al confec­
cionar el «planning» de reservas. 

Procesando la informaci6n adecuada procedente de la gesti6n de 
reservas, ha obtenido conclusiones operativas referentes a: pre­
visi6n de ocupaci6n. clientes no presentados. modificaciones. anu­
laciones, datos de empresas y clientes. 

Trasladando a los departamentos 0 personas oportunas las conclu-
siones operativas. 

Proponiendo pautas para mejorar la comercializaci6n y el servicio. 

Atendiendo a los clientes con diligencia y cortesia. 
Consultando el estado de las habitaciones disponibles para su ade­

cuada asignaci6n. de acuerdo con la reserva 0 105 deseos mani­
festados por el cliente a su lIegada. 

Recibiendo a 105 clientes: dandoles la bienvenida. emitiendo la docu­
mentaci6n para su registro. informandoles sobre 105 distintos ser­
vicios del establecimiento. facilitandoles sus acreditaciones y los 
elementos de acceso a sus habitaciones. encargando el traslado 
e instalaci6n del equq:,aje y gestionando el acompanamiento del 
huesped adecuado a lııs circunstancias. siguiendo las normas pro­
tocolarias que. en su caso. corresponda aplicar. 

Despidiendo a los clientes: comprando la facturaci6n de todos los 
servicios coordinadamente con los demas departamentos. apli­
cando el sistema de pago convenido. ordenando la recogida del 
equipaje. autorizando la salida. despidiendo cortesmente al cliente. 
comprobando su nivel de satisfacci6n y potenciando la materia­
lizaci6n de futuras estancias. 

Prestando una correcta atenci6n al cliente durante su estancia. infor­
mandole sobre 105 servicios de hotel. asi como los servicios y 
recursos turisticos del entorno. 

Satisfaciendo los deseos del cliente con prontitud. en la medida que 
ha sido posible. respetando al propio tiempo las reglas del 
establecimiento. 

Atendiendo las quejas y reclamaciones con eficiencia. amabılıdad 
y discreci6n corrigiendo sus causas 0 garantizando una rapida 
soluci6n. 

Utilizando. al menos. un idioma distinto del espanol. para comunicarse 
con clientes que desconocen esta lengua. 

Procurando satisfacer las necesidades de cambio de habitaciorıes. 
ofreciendoles otras alternativas. 
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1.4 

1.5 

REALlZACIONES PROFESIONALES 

Formalizar la documentaci6n y gestionar 
la informaci6n derivada de las operaciones 
de aloJamiento de modo que pueda ser 
util a la empresa y a otros departamentos, 
y permita un adecuado control econ6mi­
co-administrativo del establecimiento. 

Registrar, controlar y cobrar los servicios 
consumidos por los clientes y comprobar 
la producci6n general en los distintos pun­
tos de venta del establecimiento, de modo 
que se pueda conocer su evoluci6n eco­
n6mica para ejercer un adecuado control 
econ6mico-administrativo. 

CRITERIOS DE EJECUCION 

Obteniendo, interpretando y trasladando a los departamentos opar­
tunos la informaci6n derivada de la operaci6n de alojıımiento (re­
servas, lIegadas, estancia, salidas Y/o modificaciones que se hayan 
producido en el regimen contratado), facilitando asi la coordina­
ci6n, una mejor atenci6n al cliente y la adaptaci6n administrativa 
a las nuevas situaciones. 

Comunicando a los departamentos afectados los cambios producidos 
respecto a la situaci6n inicial. utilizando puntualmente las Hojas 
de Entradas 0 de Salida cada vez que se efectue algun movimiento 
de viajeros. 

Verificando los dep6sitos, prepagos, listas de morosos, etc., en coor­
dinaci6n con el departamento de Administraci6n, y estableciendo 
las medidas correctas y la aplicaci6n de un control contable 
adecuado. 

Creando y manteniendo bases de datos de empresas y clientes faci­
litando el establecimiento la comunicaci6n con estos y una mejor 
comercializaci6n. 

Manteniendo actualizadas las cuentas individuales de los huespedes, 
para estar constantemente en condiciones de presentarle el total 
de la factura correspondiente a los servicios efectuados, utilizando 
para ello el programa informatico de gesti6n de recepci6n, sistema 
mecanizado 0 manual. 

Comprobando y controlando que 105 servicios prestados y su cobro 
5e corresponden a 10 pactado en su momento con el cliente 0 
canal de distribuci6n. 

Estableciendo los ingresos totales, al cuadrar y verificar todos los 
puntos de venta, para un imprescindible control y aplicaciones 
administrativas, contable y fiscales. 

Anotando en la liquidaci6n de caja los ingresos realizados por la 
propia recepci6n e igualmente el del resto de los departamentos . 
de venta. 

Controlando adecuadamente los servicios facturados, y permitiendo 
una agilizaci6n, seguridad y materializaci6n del cobro, dando satis­
facci6n al cliente. 

Unidad de competencia 2: organizar y negociar el servicio de conserjeria de establecimientos hoteleros. 

2.1 

REAlIZACIQNES PROFESIONAlES 

Atender la seguridad de los clientes, la 
de sus pertenencias y la de las instala­
ciones del establecimiento, controlando y 
vigilando los accesos, las entradas y sali­
das de vehiculos y personas, y el transito 
por las areas publicas. 

CRITERIOS DE EJECUCION 

Haciendo lIegar el equipaje de los huespedes a su habitaci6n corres: 
pondiente, por medio de 105 mozos, 10 antes posible, previa infor­
maci6n del numero de habitaci6n asignado al cliente. 

Ordenando y controlando la recogida del equipaje de las habitaciones 
y su traslado al vestibulo ex.terior 0 consigna, segun indicaciones 
de losclientes, previa autorizaci6n de salida emitida por Recepci6n, 
controlando que la facturaci6n se ha hecho efectiva. 

Gestionando el dep6sito, custodia y recogida del equipaje en la con­
signıı, siguiendo los tramites necesarios para asegurar la entrega 
del equipaje, en identicas condiciones en las que fue depositado 
por supropietario. 

Advirtiendo e informando al superiar (Jefe de Recepci6n/Primer Con­
serje) sobre las circunstancias inusuales 0 que se consideren sos­
pechosas de forma inmediata a su detecci6n, ənotandolo en el 
libro de novedades y actuando cuando se trate de un caso de 
emergencia, prestando primeros auxilios, si procede. 

Realizando la emisi6n de tarjetas magneticas da acceso a las habi­
taciones Y/o controlando las IIəve5 metalica5, recogiendolas y entre­
gandolas a los clientes. 

Manteniendo las instalaciones, equipos y elementos en perfecto esta­
do de utilizaci6n (iluminaci6n, sonido, camaras ... ), realizando las 
operaciones precisas para su funcionamiento. 

Teniendo debidamente cumplimentado y actualizado ellibro registro 
de viajeros y tramitando el envio de los partes de entrada de viajeros 
a la Comisaria de Policia 0 a la Comandancia de la Guardia Civil, 
para cumplir los requisitos legales de seguridad y control. 
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CRITERros DE EJECUCION 

Vigilando la subida 0 acceso de personas no hospedadas a la zona 
de habitaciones. solicitando su identificaci6n. para garantizar la 
seguridad de los huespedes. sus pertenencias y las del esta-
blecimiento. " ". 

Prestando la ayuda necesaria para asegurar que el aparcamiento 
de coches se realiza en las condiciones adecuadas. 

Anotando en 105 libros correspondientes. la 'localizaci6n y entrega 
de objetos olvidados para su devoluci6n 0 envio al propietario en 
colaboraci6n con la Gobernanta. 

Confeccionando debidamente la relaci6n de huespedes que no han 
utilizado la habitaci6n durante la noche. mediante la vigilancia de 
lIaves no recogidas 0 informe de la Gobernanta. con el fin de detec­
tar posibles abandonos u otras causas. utilizando asimismo el 
«planning-rack». 

2.2 " Atender y controlar los servicios de corres- "Entregando y/o transmitiendo a 105 clientes la correspondencia v/o 
pondencia. mensajeria y despertador. mensajes/avisos recibidos de la forma məs rapida y eficaz. rece­

giendo textualmente en papel 0 soporte informıitico (cuando se 
trate de mensajes verbales) el mensaje/aviso y conıprobando que 
la informaci6n (destinatario. emisor. contenido. hora de recepci6n ... ) 
es la correcta. 

2.3 Atender las solicitudes de clientes. asi 
como la correspondiente informaci6n 
turistica de la zona. espectaculos. eventos 
deportivos. etc. 

2.4 Realizar la venta del «pequeno material» 
utilizando para ello todoslos equipos. 
medios tecnicos. fisicos y humanos dis­
ponibles. 

Tramitando el envio de la correspondencia y emisi6n de mensajes. 
avisos y telegramas en las condiciones y tiampos solicitados por 
el cliente. respetando la politica interna de funcionamiento. fac­
turando y cobrando. cuando proceda. el importe de estos servicios; 

Manteniendo absoluta reserva sobre las comunicaciones que el clien­
te emita 0 reciba demostrando en todo momento total discreci6n. 

Colaborando en el servicio de despertador. anotado previamente el 
numero de habitaci6n del cliente y hora de lIamada. an soporte 
informətico 0 papel. y pasando 105 datos correspondientes al ser­
vicio telef6nico. 

Informando a 105 clientes de aquellos espectaculos deportivos. tea­
trales. excursiones. museos y deaquellos eventos culturales que 
solicite. utilizando una base de datos debidamente actualizada y 
facilitandoles entradas y tiques. cuando estos los requieran. 

Vendiendo pequenos materiales y realizando gestiones 0 encargos 
a los clientes. atendiendoles con amabilidad y diligencia. previnien­
do la necesidad de reponer material y comunicəndolo al superior 
(Jefe de Recepci6n/Primer Conserje). mediante un control de 
existencias. 

Unidad de competencia 3: orgarıizar. gestionar e intervenir en el servicio de comunicaciones de instituciones 
hoteleras. 

3.1 

REAlIZACIONES PAOFESIONALES ~ 

Atender las telecomunicaciones externas 
e internas de modo que los clientes y 105 
departamentos las emitan y las reciban 
las misnıas con fiabilidad. prontitud y 
discreci6n. 

CRITERIQS DE EJECUCıON 

Atendiendo las lIamadas con amabilidad y cordialidad. potenciando 
la materializaci6n de futuras estancias. 

Utilizando. al menos. un idioma distinto del espanol para comunicarse 
con 105 clientes y trabajadores de otras empresas que desconocen 
esta lengua. 

Utilizando el medio masrapido de localizaci6n de clientes 0 miembros 
de la enıpresa. 

Asegurandose de que la comunicaci6n emitida 0 recibida ha lIegado 
a sus destinatarios. 

Teniendo absoluta reserva en relaci6n con las comunicaciones reci­
bidas y/o emitidas 

Utilizando adecuadamente 105 nıedios tecnicos disponibles (telefonia. 
megafonia. telefax y telex). 

Efectuando lIama.das matinales para dar respuesta a las peticiones 
del cliente del servicio de despertador: registrando el numero de 
habitaci6n y hora de lIamada en soporte imformatico 0 papel. reco­
giendo las solicitudes realizadas por el huesped en Conserjeria 0 
mostrador. utilizando una voz agradable. saludando al cliente. infor­
mando de la hora. en el caso de que el cliente no conteste. solicitar 
de Conserjeria que suban a despertarle. 
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3.2 

REALlZACIONES PROFESIONAlES 

Registrar y controlar adecuadamente todo 
tipo de l1amadas al exterior que sostengan 

. los c1ientes y personal. mediante los 
medios disponibles. para realizar una 
correcta facturaci6n y control de produc­
ci6n. 

CRITERtQS DE EJECUCIQN 

Manejando el tarificador y otros medios de control para valorar eco­
n6micamente las telecomunicaciones. 

Controlando la duraci6n. numero de pasos y destino der servicio 
facilitado para justificar su importe. 

Expidiendo el vale-factura debidamente cumplimentado para su cobro 
o envfo a facturaci6n (subdepartamento de mano corriente). 

Facturando y cobrando. en su caso. el importe de los servicios de 
telecomunicaci6n prestados a los c1ientes. 

Enviando al subdepartamento de mano corriente y a administraci6n 
(Intervenci6n) los justificantes de servivicio a credito y la recau­
daci6n en metalico. junto con la liquidaci6n del departamento. 

Realizando informes. e.stadfsticas y resumenes diarios sobre telƏfonos. 

ANEXO ii 

II. REFERENTE FORMATIVO 

1. ltinerario formativo 

Introducci6n al fleserva da tıaıı;.. 

turismo V 1. ha&- ıədanaa 
laferfa 1-

I 
legislaci6n haıe- EI servicio da 
lera aplicada consorjerfa 

-, 

-
I 

Manajo da la ~ ingl," para rec:eıı-

ırali1a do ieıefo. eion 
nos -

1.1 Duraci6n: 

Conocimientos practicos: 500 horas. 
Conocimientos te6ricos:· 120 horas. 
Evaluaciones: 50 horas. 
Duraci6n total: 670 horas. 

1.2 M6dulos que 10 componen: 

-

-

1. Introducci6n al Turismo y la Hostelerfa. 
2. Reserva de habitaciones. 
3. Tareas de mostrador. 

. 

Təreas da ma&- la facturaci6n do Gesti6n informa. 
trədor seıvicios Y cajə da Uca hatelera 

1- recapci6n -

I 

Informaci6n y EI sarvicio IIIlefc> Calidad da sarvi-
r8CUrsOs 

coa 
turisti- . nico eio y atenci6n al 

~ - clientıı 

I 

9. EI servicio telef6nico. 
10. Manejo de la centralita de telƏfonos. 
11. Calidad de servicio y atenci6n al cliente. 
12. Ingles para Recepci6n. 

2. M6dulos formativos 

M6dulo 1: introducci6n al turismo y a la hostelerfa. 
(M6dulo comun asociado al perfil profesional de la ocu­
paci6n). 

4. La facturaci6n de servicios y caja de Recepci6n. 
Objetivo general del m6dulo: conocer el dəsarro110. 

evoluci6n y tendencias del fen6meno turfstico dəsde su 
pərspəctiva hist6rica. Detərminar las caracterfsticas prirf. 
cipales de 105 establecimientos hosteleros en funci6n 
de su categorfa. Situar la ocupaci6n en əl marco· də la 
organizaci6n empresarial. 

5. Gesti6n Informatica hotelera. 
6. Legislaci6n hotelera aplicada. 
7. EI servicio de Conserjerfa. 
8. Informaci6n y recursos turfsticos. Duraci6n: 20 horas. 
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1.1 

1.2 

1.3 

OBJETIVOS ESPECIFICOS 

Comprender el fen6meno turistico desde 
su perspectiva hist6rica y su 'incidencia 
sobre la actividad econ6mica. 

Distinguir las earacteristicas principales de 
los establecimientos hosteleros y su 
estructura organizativa. 

Situar la ocupacıon en el marco de la 
estructura organizativa. identificando sus 
funciones y relaciones con el resto de la 
plantilla. 

Contenidos te6rico-practicos: 

EI fen6meno turistico: 

Antecedentes hist6ricos. 
Desarrollo del turismo de masas. 
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CRITERIOS DE EVAlUACION 

Identificar los antecedentes hist6rieos del fen6meno turistico. 
Distinguir los factores que influyeron en el desarrollo del turismo 

de masas. 
Identificar las actividades econ6micas -directas e indirectas- que 

sustenta el fen6meno turistico. 
Describir las nuevas tendencias del turismo y su incidencia sobre 

la hosteleria. 
Enumerar las personas publicas y privadas. empresas e instituciones. 

que han influido en el desarrollo del turismo. 
Identificar los establecimientos hosteleros en funci6n del tipo y cate­

goria del estableeimiento. 
Distinguir los distintos departamentos de un establecimiento hos­

telero en funci6n del tipo de establecimiento y de su categoria. 
Describir las funciones y responsabilidades de cada uno de los depar­

tamentos de un establecimiento hostelero. 
Identificar los establecimientos hosteleros mas emblematicos en el 

ambito nacional e internaeional. 
Identificar los puestos de trabajo adscritos a los distintos departa­

mentos. indicando sus funciones dentro del proceso productivo. 
Integrar la.s funciones de la ocupaci6n en el conjunto de la actividad 

del establecimiento. 
Identifiear las relaciones que genera su actividad con otros depar­

tamentos. 
Interiorizar las normas etico-profesionales de la profesi6n. 

Reeepci6n. Conserjeria y Teıefonos. 
Pisos. 
Cocina. 
Co med or. 
lavanderia-lenceria 

Repercusiones del turismo sobre las actividades eco­
n6micas directas (hosteleria. agenCias de viajes. trans­
porte. oficinas de informaci6n. etc.) e indirectas (comer­
eio. servicios medicos. alimentaci6n. etc.). 

Restaurantes y cafeterias: 

Definici6n. caracteristicas y clasificaci6n. 
Funciones y personal. 

Visitantes. turistas yexcursionistas. 
Personas publicas y privadas. empresas e institucio­

nes. que han influido en el desarrollo del turismo. 
Nuevas tendencias del turismo y su incidencia sobre 

la hosteleria. 

la hosteleria y su importancia en Espaiia: 

Factores determinantes de su desarrollo. 
Datos mas significativos. 

los alojamientos turisticos: 

Alojamientos hoteleros. 
Alojamie'ntos extrahoteleros. 
Definici6n. caracteristicas y clasificaci6n. 
Nuevas tendencias. 

Establecimientos hosteleros mas emblematicos del 
panorama nacional e internacional. 

Departamentos de un hotel: funciones. personal. rela­
ciones interdepartamentales. 

Normas etico-profesionales en la hosteleria. 
Clasificar las distintas actividades econ6micas que 

genera el fen6meno turistico. 
Clasificar los establecimientos hosteleros (alojamien­

tos hoteleros y extrahoteleros. restaurantes y cafeterias) 
en funci6n de unas caracteristicas previamente deter­
minadas. 

Ubicar la ocupaci6n en un organigrama funcional 
dado. 

En una simulaci6n donde se reproduzcan situaciones 
habituales de la profesi6n. determinar las normas eti­
co-profesionales aplicables a cada caso. 

M6dulo 2: reserva de habitaciones (Asociado a la uni­
dad de competencia: organizar y gestionar el servicio 
de recepci6n en empresas de hosteleria). 

Objetivo general del m6dulo: recoger datos ante una 
solicitud de habitaci6n. facilitando la informaci6n que 
requiera el demandante. mediante la anotaci6n enhoja 
de reservas. consulta de «planningıı de ocupaci6n. car­
dex. y medios de informaci6n disponibles. utilizando 
medios manuales y/o informatizados. 

Duraci6n: 40 horas. 
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2.1 

2.2 

OBJETIVOS ESPECIFlCOS 

Analizar la organizaci6n y funciones mas 
frecuentes en un departamento de recep­
ci6n. 

Aplicar los procedimientos adecuados 
para 105 procesos de reserva de plazas. 
de entrada y salida y de estancia. 

Contenidos te6rico-practicos: 
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CRITERIOS DE EVALUACION 

Explicar los objetivos y funciones propios del departamento de 
recepci6n. 

Describir diferentes formas de organizaci6n del departamento. 
Elaborar organigramas representativos del departamento de recep­

ci6n. segun los diferentes tipos de alojamiento. 
Explicar las relaciones interdepartamentales de la recepci6n dentro 

de una entidad de alojamiento. 
Identificar los criterios que marcan las prioridades en la realizaci6n 

del trabajo del departamento. 
Identificar correctamente toda la documentaci6n propia de un depar­

tamento de recepci6n. 
Identificar las fuentes y los procedimientos de reservas. 
Seleccionar correctamente entre varios documentos los que corres-

Ponden respectivamente a l::ı~ ı,\ı,,\o ......... ;"'roo.o:- ""0. r'O'~O'r1.l.:ı "?'n ..... r.ı .... ol 

_ 0" 0' •• -- .~ .... ..... 1'-' .... , U ..... VL' .... '" ........ , .... "" .... , V"" vi".' aua 'f 

~;;;;Üd. ,,;':pııcanoo IOS diversos conceptos 0 partes que 10 componen. 
Recabar del cliente todos los datos precisos para una reserva en 

una simulaci6n. 
Cumplimentar correctamente todos los apartados de las hojas de 

reserva. entrada. estancia y salida. en un supuesto de reserva. 
Introducir de manera correcta 105 datos relativos a la reserva y ocu­

paci6n de plazas en un sistema informatico. atendiendo criterios 
de seguridad. confidencialidad e integridad. 

Elaborar, manualmente e informsticamƏiitə a partir de una serie de 
datos proporcionados: «plannings» de reservas y previsiones de 
ocupaci6n. 

Realizar. a plena satisfacci6n y dados unos datos. operaciones de 
cambio de fechas Y/o prestaciones y anulaciones. 

Resolver. por medio de simulaciones. necesidades de informaci6n. 
directamente y a traves del telefono. adaptandola segun tipos de 
establecimientos y clientes. 

Comprobar de disponibilidad de habitaciones en el 
«planning» manual 0 informatico. 

Estructura organizativa de recepci6n. 
Funciones y tareas de cada-subdepartamento. 
EI «overbooking». 

Registrar reservas en el Libro de reservas y «plan­
ning», 

Confeccionar listas de lIegadas. 
Cambiar fechas. prestaciones. anulaciones y otros 

simulacros. La hoja de reservas. individual y de grupo. 
EI «planning». 
Libro de reservas. 
Lista de lIegada. La «Rooming List». 
Previsiones e informes de reservas. 
Las fuentes de reserva. 
EI «cardex» en reservas. 
Relaciones interdepartamentales. 

M6dulo 3: tareas de mostrador (asociado a la unidad 
de competencia: organizar y gestionar el servicio de 
recepci6n en empresas de hostelerfa) 

Cumplimentar hojas de reservas, individuales y de 
grupo. 

Objetivo general del m6dulo: atender correctamente 
al huesped a su lIegada. durante su estancia y a la salida; 
en todas las cuestiones relativas a informaci6n y garantfa 
de prestaei6n de servicios, con la utilizaci6n correcta 
de las tecnicas del proceso de registro y seguimiento 
de las prestaciones solicitadas y ofrecidas. 

Duraci6n: 50 horas. 

3.1 

3.2 

08JETIVOS ESPECIFICOS 

Atender correctamente a 105 huespedes 
dando respuesta a sus demandas 

Resolver. por medio de simulaciones. 
necesidades de informaci6n. directamente 
y a traves del telefono. adaptandola segun 
tipos de establecimientos Y clientes. 

CRITERIOS DE EVALUACION 

Explicar 105 tipos de demanda de informaci6n mas usuales en la 
recepci6n de un hotel. 

Identificar 105 distintos departamentos de un hotel en funci6n a la 
categorfa y tipo de establecimiento. 

Recibir a un grupo de clientes. atendiendoles correctamente, segun 
criteri,?s predefinidos de atenci6n al cliente. 

Mantener, a traves de una simulaci6n, una relaci6n eficiente y calidad 
con los clientes en las siguientes situaciones: lIegada al hotel, pro­
porcionar informaci6n sobre el hotel. la ciudad 0 la zona de que 
se trate en el supuesto. atender Una petici6n para sacar entradas 
de algun evento deportivo 0 artfstico-cultural. 
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OBJETlVOS ESPECIFICOS CRITERIOS DE EVALUACION 

3.3 Efectuar las operaciones· de registro y Asignar habitaciones, dados unos datos determinados, atendiendo 
cumplimentar los diferentes impresos de a la optimizaci6n de los recursos del establecimiento y a la satis-
regimen interno y externo. facci6n de los clientes. 

Cumplimentar las fichas de policia, contratos de hospedaje y demas 
. documentos referentes al departamento de recepci6n. 

Realizar las anotaciones de entrada en los libros de policia y recepci6n 
y en los sistemas contables. 

Introducir de manera correcta los datos relativos a la ocupaci6n de 
plazas en un sistema informatico, atendiendo criterios de seguridad, 
confidencialidad e integridad. 

Efectuar manual e informaticamente estadillos de control de estado 
de las habitaciones. 

Realizar, a plena satisfacci6n y en una simulaci6n, operaciones de 
cambio de habitaci6n, en un supuesto practico. 

3.4 Efectuar Iəs anotəciones de səlidə en 105 i En un süpüt:;;tr; ::!ed~, ~f~~tl.}af :05 aj';Gt~!'0~~~ çie salida del libro 

4.1 

libros, documentos y sistemas contables, de policia. . 
tanto si se emplean medios informaticos En el mismo supuesto, realizar las anotaciones de salida en el libro 
como si se hace manualmente. de recepci6n. 

Contenidos te6rico-practicos: 

EI «rack .. de recepci6n. 
EI «cardex .. en mostrador. 

Efectuar las operaciones de salida en el diario de producci6n, dada 
un supuesto practico. 

Efectuar las operaciones pertinentes ən el «rack .. y «cardex .. , dada 
un supuesto practico. 

Acoger al cliente. Registro. 
Asignar habitaciones y manejar el «rack .. de recep­

ciôn. 
Cambiar de habitaci6n. 

EI «slip .. de recepci6n y «Rooming Lisb> de grupos. 
Asignaci6n de habitaciones .. 

Mandar la instalaciôn de camas supletorias, asignar­
les precios, etc. 

Control de equipajes de entrada y salida. 
Tarjeta de registro. 
Ficha de policia. 
Atenciones/invitaciones casa. 
Camas supletorias y cunas. 
La factura. 
Ellibro de recepci6n. 
Control de ocupaci6n. 
Clientes no presentados. 

Anotar en ellibro de recepciôn, cuadre y cierre. 
Elaborar estadfsticas. 

Môdulo 4: La facturaci6n de servicios y caja de recep­
ciôn (asociado a la unidad de competencia: organizar 
y gestionar el servicio de Recepciôn en empresas de 
Hosteleria). 

Relaci6n de clientes hospedados y salidas previstas. 
Previsi6n de ocupaci6n. 

Objetivo general del môdulo: confeccionar facturas, 
controlar la producciôn, cuadrar balances, cerrar y cobrar 
facturas; utilizando los principios basicos de contabilidad 
ya traves de una coordinaci6n interdepartamental. 

Estadisticas. 

OBJETIVOS ESPECIFICOS 

Efectuar anotaciones en las cuentas de 105 
clientes y cuadrar el Diario de producciôn 
(mano corriente) aplicando los principios 
basicos de la contabilidad hotelera. 

Duraciôn: 70 horas 

CRITERIOS DE EVALUACION 

Realizar 105 registros pertinentes en las cuentas de los clientes en 
la «mano corriente .. , segun unos datos facilitados en un supuesto 
practico. 

Cuadrar el Diario de producci6n e interpretar tos reşultados, dada 
un supuesto practico. 

4.2 Confeccionar, cerrar y cobrar facturas. Confeccionar facturas de diferentes tipos y con diversos cargos y 
abonos, segun unos datos aportados, de forma manual. 

4.3 Llevar el control de la producci6n del 
establecimiento. 

Efectuar cargos y abonos en facturas, a partir de unos datos 
proporcionados. 

Explicar los diferentes medios de pago legales. 
Calcular correctamente la convertibilidad de las monedas extranjeras 

a partir de un caso practico y dados 105 datos sobre cotizaciôn 
de la moneda y comisiones a aplicar. 

Interpretar la situaciôn de un establecimiento a partir del estado de 
las reservas y deducir actuaciones, en un supuesto practico. 

Analizar los datos estadisticos derivados del funcionamiento de un 
departamento de recepciôn e interpretar 105 resultados, en un 
supuesto practico. 
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5.1 

OBJETlVOS ESPECIFICOS 

Contenidos te6rico-practicos: 

Oiario de producci6n (mano corriente). 
Anotaciones en el Oiario de producci6n. 

CR1TERIOS DE EVALUACION 

Efectuar resumenes de producci6n de los departamentos· y estado 
de las cuentas de clientes, a p;:ırtir de unos supuestos dados. 

Analizar los datos estadısticos derivados del funcionamiento de un 
departamento de recepci6n e interpretar los resultados, en un 
supuesto practico. . 

Oescribir los metodos de obtenci6n, archivo y difusi6n de la infor­
maci6n, generada en un departamento de recepci6n. 

Relaciones interdepartamentales. 
Utilizar diferentes medios de pago. 
Identificar moneda extranjera y operaciones de 

compra. 
Cierre del dıa y cuadre del Oıario de producci6n. 
Cuentas de facturaci6n y aplicaci6n de las mismas. 
EI «cardex» en facturaci6n, 

Confeccionar facturas con diferentes cargos y abonos 
(a mano y con ordenador). 

Efectuar cargos y abonos en facturas. 
Cuadrar el Oiario de producci6n. Anotaciones en la factura de huespedes y clientes. 

EI balance de explotaci6n. Aplicar deducciones, comisiones y creditos. 
Facturar pensi6n completa. Libro de creditos. 

Liquidaci6n de creditos, comisiones y deducciones. 
Prevenci6n de fraudes. 

Facturar a grupos. 
Cobrar facturas. 
M6dulo 5: Gesti6n informatica hotelera (asociado a 

la unidad de competencia: organizar y gestionar el ser­
vicio de recepci6n en empresas de hosteleria). 

Relaciones interdepartamentales. 
Memorandum. 
Sistemas de cobro de facturas. 
Cierre de facturas. 
Cajas fuertes. 
Liquidaciones de recaudaci6n. 
Liquidaci6n de divisas, dinero e impresos. 

OBJETlVOS ESPECIFICOS 

Utjlizar programas informaticos de gesti6n 
hotelera, aplicados a las tareas del depar­
tamento 'tIe recepci6n. 

Objetivo general del m6dulo: utilizar programas de 
gesti6n hotelera y tratamiento de textos, mediante la 
aplicaci6n correcta del «software» para lIevar a cabo las 
tareas del departamento de recepci6n. 

Ouraci6n: 100 horas. 

CRıTERIOS DE EVALUACION 

Identificar los equipos de oficina, de telecomunicaciones, audiovi­
suales, y las principales aplicaciones informaticas utilizados en 
las empresas de alojamiento. 

Relacionar el uso de estos .equipos y de estas aplicaciones infor­
maticas con los diferentes tipos y caracterısticas de los alo-
jamientos. . . 

Realizar, a partir de datos previos·y de acuerdo con las normaspre­
definidas, supuestos practicos deoperaci6n de reservas de habi­
taciones indiliiduales y de grupo, registros de entrada, seguimiento 
del «planning» de ocupaci6n, facturaci6n, cuadre y cierre. 

5.2 UtiUzar programas de tratamiento de tex­
tos, aplicados a las situaeiones mas habi­
tuales del departamento de reeepci6n. 

Escribir e imprimir modelos de cartas comerciales caracterısticos del 
departamento de Recepci6n, con correcci6n tipogr8fica y orto­
grƏfica. 

Escribir e imprimir notas de servicio y comunicados internos con 
correcci6n tipogr8fica y ortogrƏfica. 

Oisenar e imprimir una serie de etiquetas para un «mailing», segun 
un modelo predefinido. 

Contenidos te6rico-practicos: 

Informatica basica. 

Tratamientos de texto: diseno de cartas para clientes, 
diseno de comunicados internos, «mailing», informes, 
etcetera. 

Reservas individuales: introducir reserva, consultar 
reserva, modificar reserva, confirmar reserva, anular 
reserva. 

Reservas de grupos y contingentes: introducir reserva, 
consultar reserva, modificar reserva, confirmar reserva, 
anular reserva. 

«Planning» y ocupaci6n: «planning», consulta de hues­
pedes, consulta «rack», consulta tipo de habitaci6n, con­
sulta de pisos, eambio de habitaci6n, «release» y cupos. 

Mostrador clientes individuales: ::egada con reserva, 
lIegada sin reserva,. modificaci6n «cardex», salidas. 

Mostrador grupos/contingentes: lIegada grupo, 1Ie­
gadas contingente, consulta «rooming lis!», modificaci6n 
«rooming list», salidas. 

Tarifas y habitaciones: tipos de habitaci6n, introduc­
ei6n de tarifas, altas habitaci6n, bajas habitaci6n. 
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Facturaci6n y caja: facturasindividuales, facturas de 
agehcias, factl.lras de errıpresas, anular facturas: listado 
de facturas, vales de cargo, cuentas cliente, caja. 

M6dulo 6: legil>laci6n hotələra aplicada (asociado a 
la unidad de competencia: organizar y gestionar el ser­
vicio de Recepci6n ən empresas de hosteleria). 

Cambio de moneda extranjera: operaci6n de cambio, 
tabla de cambios. Objetivo general del m6dulo: aplicar la Iəgislaci6n en 

materıa turfstica, a nivel auton6mico, nacional yeuropeo 
en 105 aspectos relacionados con la actividad. Operar reservas de habitacıones: operar registros, 

operar facturacilın, operar caja, operar cuadre y cierre, 
diseıiar una carta para ccmailing» a clientes. Duraci6n: 35 horas. 

6.1 

6.2 

OBJETlVOS ESPECIFıcos 

Analizar y aplicar la legislaci6n turfstica 
nacional y auton6mica a las situacionəs 
que se plantean en el departamento de 
recepci6n. 
Manejar las quejas y reclamaciones de los 
clientes a satisfacci6n de estos y del 
establecimiento. 

Contenidos te6rico-prəcticos: 

CAITERIOS DE EVALUACION 

Identificar la normativa vigente aplicable a los contratos de reserva. 
Identificar la legislaci6n vigente aplicable sobre protecci6n al con­

surrıidor. 

Enumerar los derechos respectivos del cliente y del establecimiento 
hotelero en funci6n del contrato de prestaci6n del servicio. 

Analizar un supuesto practico de reclamaci6n de un cliente, a la 
luz de la normativa vigente. 

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

Identificar la normativa aplicable y describir la actuaci6n adecuada 
en un supuesto de una reclamaci6n. 

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

Informar y asesorar adecuadamentə sobre los derechos y posibles 
acciones que se deben emprender para la presentaci6n de una 
reclamaci6n, en la simulaci6n de un supuesto practico. 

Determinar cuəndo procede el registro de la consulta Y/o reclamaci6n 
presentada, en un supuesto practico. 

La legislaci6n turfstica de las Comunidades Aut6no­
mas, aplicada a 105 establecimientos hosteleros. 

Ejercitar roles escenificando casos determinados 
sobre reclamaciones en los que intervengan los alumnos, 
realizando 105 papeles de 105 clientes, recepcionistas, 
etcetera. 

EI əquipaje de 105 clientes. Responsabilidades. 

Manejo de quejas y reclamaciones: derechos y obli­
gaciones del consumidor y del establecimiento. 

Hacer cuadros comparativos por categorfas sobre las 
exigencias de la legislaci6n en los establecimientos hos­
teleros de la Comunidad Aut6noma correspondiente, en 
el ərea de alojamiento. 

OBJETIVOS ESPECIFICOS 

M6dulo 7: el servicio de conserjərfa (asociado a la 
unidad de competencia: organizar y gestionar el servicio 
de Conserjerfa en establecimientos hoteleros). 

Objetivo general del m6dulo: informar y controlar per­
sonas, equipajes, correspondencia, mensajes y recados, 
telegramas, giros, encargos de clientes y del estable­
cimiento, y efectuar ventas de pequeıio material. 

Duraci6n: 40 horas. 

CAITERIOS DE EVALUACIÜN 

7.1 Efectuar gestiones de tipo administrativo, i Describir la forma de actuaci6n ante las diversas peticiones y encargos 
como envio de telegramas y giros posta- de los clientes, en el orden administrativo y general. 
les, y otros de orden general, como reser Describir la forma de acceder a informaci6n sobre IJrestatarios de 
yas de localidades y billetes y otros encar- servicios de orden general y de ocio y tiempo libre. 
gos de los clientes. Efectuar con diligencia y eficacia el envio de un giro y un telegrama 

en una situaci6n simulada. 
7.2 Analizar las situaciones de control de per- Explicar 105 procedimientos de control de personas y equipajes a 

sonas y equipajes que se presentan en aplicar en el departamento de Recepci6n. 
un departamento de recepci6n y aplicar Cumplimentar 105 diferentes tipos de documentos de control de clien­
las tecnicas de control adecuadas. tes (partes de entrada, libro registro, ficha de policia), de forma 

que recojan todos 105 datos requeridos. 
Resolver situaciones conflictivas de control de personas y equipajes 

en la simulaci6n de un supuesto. 
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Contenidos te6rico-practicos: Cumplimentar libro-registro. 

EI parte de entrada de viajeros. Espaiioles y extran-
Controlar el equipaje de entrada y salida. Individual 

jeros. 
y grupos. 

Registrar la correspondencia. giros y telegramas. 

Emitir telegramas. 
Ellibro de policfa. 
EI control de equipajes. 
Informaci6n interna y externa. Cumplimentar hojas de recados. 
EI control de personas que acceden al establecimien­

to. M6dulo 8: informaci6n y recursos turisticos (asociado 
a la unidad de competencia: organizar y gestionar el 
servicio de Conserjeria en establecimientos hoteleros). 

Control y alquiler de equipos deportivos. 
Encargos de clientes. 
Encargos del establecimiento. 
Documentaci6n soporte de informaci6n. Provisi6n. 

actualizaci6n. analisis y catalogaci6n. 

Objetivo general del m6dulo: informar sobre los 
aspectos mas sobresalientes y atractivos de la zona de 
influencia del establecimiento. e igualmente sobre aque­
lIas cuestiones que pudieran ser necesarias 0 de interes 
para las personas que se encuentran fuera de su domi­
cilio habitual. Analizar las situaciones mas habituales de 
solicitud de informaci6n. 

8.1 

Relaciones con prestatarios de servicios. 
La agenda telef6nica del conserje. 
Coordinaci6n con guias. transferistas y animadores. 
Cumplimentar partes de entradas. Duraci6n: 50 horas. 

OBJETIVOS ESPEC1FICOS 

Analizar las situaciones mas habituales de 
solicitud de informaci6n. 

CRITER10S DE EVALUAC10N 

Analizar la situaci6n de los diferentes tipos de clientes y las nece­
sidades mas comunes que se les plantean. 

Identificar 105 tipos de demanda de informaci6n mas usuales en la 
recepci6n de un establecimiento de hospedaje. 

8.2 Obtener y proporcionar a 105 clientes infor­
maci6n de interes sobre aspectos turisti­
cos. de entretenimiento. administrativos y 
comerciales del entorno local y regional. 

Describir las fuentes mas usuales y soportes de informaci6n y la 
forma de acceder a ellos y actualizar dicha informaci6n. 

Contenidos te6rico-practicos: 

Explicar la forma de ordenar y catalogar la informaci6n de interes 
para el departamento de recepci6n. 

Identificar. seleccionar y analizar informaci6n turistica y/o de interes 
general segun las situaciones. explicando su contenido y finalidad 
en un supuesto practico dado. 

Describir el tipo de gesti6n y la forma de actuaci6n en casos de 
urgencia. seguridad y asistencia medica. 

Resolver necesidades de informaci6n. directamente. adaptandola 
segun tipos de establecimientos y clientes. en una demanda de 
informaci6n simulada. 

Realizar las gestiones derivadas en 105 casos de urgen­
cias. seguridad y asistencia medica. 

Ocio. tiempo libre y estratificaci6n socio-cultural. 
Aprovechamiento turistico de 105 recursos turisticos Localizar sobre un planode la localidad. centros cul­

turales. museos. locales y regionales: 

La historia. el arte y el urbanismo. 
EI medio ambiente y 105 espacios naturales. 
Las tradiciones. folklore y gastronomia. 
Los espectaculos artfsticos y las manifestaciones cul-

turales. 
Exposiciones. ferias y congresos. 
Manejar planos y gura callejera. 
Manejar gufas de comunicaci6n: autobuses. metro. 

ferrocarriles. aereos. maritimos y carreteras. 
Manejar guias de hoteles. restaurantes y otros esta­

blecimientos. 
Manejar guias de ocio y diversi6n. 
Localizar sobre un plano de la localidad. guras tele­

f6nicas. etc .• oficinas de correos. embajadas. bancos y 
demas servicios. 

Recopilar folletos. gufas. mapas y demas material en 
oficinas publicas. agencias de viajes. para la localizaci6n 
de tareas de informaci6n. 

M6dulo 9: el servicio telef6nico (asociado a la unidad 
de competencia: organizar. gestionar e intervenir el ser­
vicio de comunicaciones en instituciones hoteleras). 

Objetivo general del m6dulo: elar el tratamiento mas 
adecuado a cada tipo de cliente. entendiendo las nece­
sidades por las que se pone en contacto telef6nico y 
calibrando sus expectativas. dominando las capacidades 
de 105 equipos puestos a su disposici6n y sabiendo que 
la actitud y disposici6n demostrada seran herramientas 
imprescindibles para que esa relaci6n tenga exito. 

Duraci6n: 60 horas. 
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9.1 

9.2 

9.3 

OBJETIVQS ESPECtFICOS 

Utilizar los registros vocales de forma que 
se adapten il la situaci6n planteada y al 
objetivo de la lIamada telef6nica. produ­
ciendo una comunicaci6n agradable y 
eficaz. 
Asumir una actitud positiva y de servicio. 
para resolver las demandas de los clientes. 

Efectuar y contestar lIamadas telef6nicas. 
aplicando las tecnicas de la escucha activa 
y manejo de objeciones. para proporcionar 
informaci6n. resolver conflictos 0 efectuar 
gestiones. 

Contenidos te6rico-practicos: 

La modulaci6n de la voz. 
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CRITERIOS DE EVALUACION 

Leer en voz alta. y con dicci6n Cıara textos y mensajes breves. 
Conversar telef6nicamente. en un supuesto practico. de forma que 

la dicci6n sea clara y el tono y el ritmo de la voz se ajusten al 
interlocutor y a la situaci6n de que se trate. 

Explicar la influencia de las actitudes de los empleados en el depar­
tamento de recepci6n sobre la satisfacci6n y la «fidelidad» de los 
clientes. 

Evaluar a partir de una grabaci6n en video diversas intervenciones 
del Departamento de Recepci6n ante los clientes. 

Responder. en una lIamada telef6nica simulada. a una demanda de 
informaci6n. 0 de otro tipo. de un cliente. demostrando interes 
en entender la situaci6n de este y en encontrar una soluci6n 
adecuada. 

Hacer lIamadas telef6nicƏs para demandar informaci6n de un cliente. 
de forma que aste la proporcione de buen grado y sin sentirse 
presionado. 

Efectuar lIamadas telef6nicas. en una situaci6n simulada. para efec­
tuar una gesti6n con proveedores 0 clientes. de forma que se con­
siga el objetivo de la lIamada a satisfacci6n del cliente 0 proveedor 
y de la persona que lIama. 

Atender lIamadas telef6nicas simuladas de clientes en las que pre­
sentan una queja. de forma que la persona que lIama se sienta 
escuchada y comprendida. se conteste adecuadamente a sus obje­
ciones y se lIegue a una soluci6n satisfactoria para ambas partes. 

Hacer pruebas en las que se tienda al ritmo de 125 
palabras por minuto. 

Su mejor voz. como elemento psiquico de prestaci6n 
de servicio. 

Hacer practicas de «poner una sonrisa en la voz». 

Analizar la autoevaluaci6n de su voz. determinando 
su sonido. variaciones de altura. ritmo. volumen. ar­
ticulaci6n clara Dirigirse al que lIama con actitud positiva. 

Contestar al tel8fono. Numero maximo de timbrazos. 
Identificaci6n. 

La manera efectiva de escuchar. La escucha activa. 

Manejar objeciones. Dominio de la argumentaci6n 
favorable. 

EI ərte de la negociaci6n como tecnica para la mejora 
de la prestaci6n. 

La lIamada de seguimiento de servicio. Su importan-
cia. . 

Hacer preguntas de la forma mas adecuada. 

Hacer Hamadas de servicio. atendiendo a cada tipo 
de cliente/proveedor. 

Dar maias noticias. 

Reconocer y manejar el comportamiento del que lIa­
ma. para intentar darle el mayor grado de satisfacci6n 
posible a travas de nuestras palabras. 

C6mo volver a lIamar al cliente. 

Declaraciones que se de ben evitar. 

ConCıuir la conversaci6n. 

Realizar ejercicios de modulaci6n de voz intentando 
expresar diferentes tonos: asombro. perplejidad. casua­
lidad. pregunta. secreto. etc. 

Definir y adaptar los modos basicos de dirigirse a 
las personas. y las frases habituales con las que se con­
testara. 

Reconocer los tres tipos de expresiones con los que 
se pueden dirigir (preguntas. declaraciones y objeciones). 

Ejercitar las tacnicas habituales de negociaci6n tele­
f6nicas. evitando decir «no» y ofreciendo alternativas. 

Identificar las formas de hacer preguntas. y utilizarlas 
como herramientas para dirigir la conversaci6n de forma 
positiva. 

Desarrollar el plan de acci6n para lIamadas de servicio 
habituales. y de forma particular para lIamadas en las 
que se comuniquen malas noticias. 

Concluir conversaciones en las que se utilicen las 
tecnicas estudiadas de antemano como mas efectivas. 

M6dulo 10: manejo de la ceiıtralita de tel8fonos (aso­
ciado a la unidad de competencia: organizar. gestionar 
e intervenir el servicio de comunicaciones en institucio­
nes hoteleras). 

Objetivo general del m6dulo: realizar y controlar el 
servicio telef6nico de comunicaci6n externa e interna. 
Manejar otros sisteməs de comunicəci6n con el exterior 
y de localizəci6n de personas. 

Durəci6n: 60 horas. 
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OBJETIVOS ESPECIFICOS CRITERIOS DE EVALUACION 

10.1 Comprender el funcionamiento y mane- Describir el funcionamiento de la centralita de telƏfonos. 
jar la centralita telef6nica de un estable- Explicar el procedimiento adecuado para emitir y contestar namadas 
cimiento de hospedaje para comunicar telef6nicas. 
con el e~terior y con las habitaciones. Recibir lIamədas y pasarlas a las habitaciones, en una situaci6n simu­

lada, de manera correcta y eficiente. 

10.2 Manejar otros medios de comunicaci6n 
externa como fax, teletipo y mensƏfono. 

10.3 Operar los sistemas de megafonla, muSi­
ca ambiental y video del establecimiento. 

10.4 Aplicar las tarifas telef6nicas y facturar 
la utilizaci6n del telefono y demas medios 
de comunicaci6n. 

Contenidos te6rico-practicos: 

Efectuar lIamadas al exterior de tipo urbano, interurbano e interna­
cional. en una situaci6n simulada, de manera correcta y eficiente. 

Describir el uso de las guias telef6nicas, otras formas de acceder 
a la informaci6n telef6nica y la manera de organizar una agenda 
telef6nica de telƏfonos de uso frecuente. 

Identificar 105 equipos de comunicaciones utilizados en el subde­
partamento de Telefonos, describiendo su funcionamiento. 

Utilizar correctamente los equip"os de comunicaci6n, enviando men­
sajes en una situaci6n simulada a lraves de: fax, teletipo y 
mensƏfono. 

Explicar 105 diferentes tipos de medios audiovisuales de uso en un 
establecimiento hotelero y describir su forma de utilizaci6n. 

Operar el sistema de megafonia y emitir mensajes por dicho sistema 
con dicci6n clara. 

Operar el sistema de televisi6n y video correctamente, sintonizando 
105 diferentes canales, instalando pelfculas y grabando programas 
de televisi6n. 

Explicar la normativa general y especifica del establecimiento a tener 
en cuenta en la aplicaci6n de un supuesto practico. 

Efectuar· el calculo del coste de una lIamada telef6nica, a partir de 
un supuesto practico. 

Facturar los servicios telef6nicos utilizados por un cliente, en un 
supuesto practico. . 

Facturar 105 servicios de fax utilizados por un cliente, en un supuesto 
practico. 

Simular la recepci6n de lIamadas del exterior y 
conexionarlas con el departamento solicitado. 

La centralita de telefono. Modalidades y manejo. 

Manejode guias de telefono. Telex. Prefijos. Agenda 
de telefonos de uso frecuente, urgencias e interes. 

Recoger mensajes, recados y transmisi6n, anotando­
los en los impresos correspondientes. 

Cumplimentar la lista de despertador y realizaci6n 
de lIamadas. Recepci6n y tratamiento de lIamadas a huespedes, 

clientes y personaJ del establecimiento. 

Recogida y transmisi6n de telex y telefax. 

Llamadas al exterior. Urbanas, interurbanas e inter-
nacionales. 

Llamadas a cobro revertido, de persona a persona. 

Ei servicio de megafonia. 

Buscapersonas y mensƏfonos. 

Recogida y transmisi6n de mensajes y recados. 

La musica ambiental. 

EI video comunitario. 

Teletipo. 

Tarificador, contadores, telefax, y otros sistemas de 
valoraci6n de lIamadas. 

Las cabinas telef6nicas. 

Facturaci6n y control de lIamadas al exterior. 

La liquidaci6n. 

Utilizando el teletax, valorar los servicios de telefonos, 
telex y telefax. 

Usar el telex mandando y recibiendo mensajes. 
Emplear el telefax mandando y recibiendo mensajes. 
Manejar el mensƏfono. 
Usar el buscapersonas. 
Manejar el video, instalando pe1iculas segun el pro­

grama semanal del establecimiento. 
Utilizar el sistema de megafonia, empleando las tec­

nicas de dicci6n apropiadas. 
Facturar y liquidar los servicios. 

M6dulo 11: calidad de servicio y atenci6n al cliente 
(m6dulos asociados al perfil profesional). 

Objetivo general del m6dulo: aplicar las tecnicas de 
comunicaci6n y atenci6n al cliente orientado a conseguir 
la maxima calidad de servicio y satisfacci6n del usuario 
desde su perspectiva. 

Duraci6n: 45 horas. 
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OBJETIVOS ESPECIFICOS CRITERIOS eE EVALUACION 

11.1 Asumir los principios de la calidad del Elaborar una lista completa de sus clientes internos asf como de 
servicio hacia el cliente interno y externo.. sus proveedores. justificando adecuadamente el caracter de cliente 

o proveedor. 
Describir correctamente las dimensiones y caracteristicas de la cali­

dad de servicio en hosteleria. 

11.2 

11.3 

11.4 

Comunicarse eficazmente. transmıtıen­
do mensajes Cıaros yque faciliten la rela­
ci6n y captando las demandas y nece­
sidades de los clientes. 

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

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

Contenidos te6rico-practicos: 

La calidad de servicio: 

ıQuə es calidad? 
Cliente interno y Cıiente externo. 
La red cliente-proveedor. 

Analizar la calidad de servicio en una serie de situaciones descritas 
por medio de textos 0 presentadas en forma de imagenes (dibujos. 
diapositivas. vfdeos). de forma que se recojan todos 105 fallos sig­
nificativos. estableciendo alternativas. . 

Describir y explicar las təcnicas de comunicaci6n y sus aplicaciones. 
Redactar con claridad. brevedad y precisi6n una nota relacionada 

con su ocupaci6n. 
Detectar expresiones que dificultan la comunicaci6n y reformularlas 

de forma que la faciliten. a partir de una serie de frases escritas. 
Identificar a partir de imagenes impresas 0 video expresiones COr­

porales que facilitan 0 dificultan la comunıcaci6n. 
Adoptar la actitud corporal y utilizar las expresiones verbales que 

mas faciliten la comunicaci6n en una simulaci6n de interacci6n 
con un cliente. 

Describir cuales son las caracteristicas del trabajo en equipo y sus 
aplicaciones en el departamento. 

Confeccionar una lista de los .beneficios personales y profesionales 
• que aporta el trabajo en equipo. 

Describir c6mo se podria efectuar el trabajo en equipo. a partir de 
una situaci6n determinada indicada en un texto 0 representada 
en un vfdeo. 

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

Detectar 105 errOres cometidos en el tratamiento de una demanda 
o una reclamaci6n de un cli\lnte a partir de un relato 0 una grabaci6n 
en video y describir cual habrfa sido la respuesta correcta. 

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

Describir la forma adecuada de actuaci6n ante situaciones diffciles 
o delicadas con clientes. presentadas en texto 0 en vfdeo. 

Atenci6n de quejas y reclamaciones. 
Clientes y situaciones diffciles. 

Realizar ejercicios sobre las diferentes formas de per­
cibir las cosas. aplicando las tecnicas mas habituales. 

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

Hacer una lista de las expectativas en las que se 
reflejen los deseos de los clientes interno y externo. 

lIevar a cabo ejercicios de comunicaci6n verbal y 
no verbal. . 

Təcnicas de comunicaci6n: 

La comunicaci6n verbal: mensajes facilitadores 
La comunicaci6n no verbal: los gestos. el contacto 

visual. el valor de la sonrisa. 
La comunicaci6n escrita. 

Los grupos de trabajo. EI trabajo en equipo. 
La atenci6n al cliente: 

Actitudes positivas ante los clientes. 
La acogida y despedida. 

Realizar ejercicios de grupo escenificando las diversas 
situaciones en que puede encontrarse un cliente. espe­
cialmente en los casos de quejas y reclamaciones. 

Efectuar breves informes. notas 0 documentos rela­
cionados con la ocupaci6n. 

M6dulo 12: ingles para Recepci6n (m6dulo asociado 
al perfil profesional). 

Objetivo general del m6dulo: conseguir una expresi6n 
y comprensi6n oral a nivel medio en cuanto a correcci6n 
y fluidez. centrando ellexico y comportamientos del len­
guaje en torno a la actividad de la Recepci6n. Conserjeria 
y servicio de cornunicaciones. 

Duraci6n: 100 horas. 



BOEnum.82 

12.1 

12.2 

OBJETIVOS ESPECIFICOS 

Comunicarse oralmente con su interlo­
cutor en ingles, interpretando y transmi­
tiendo la informaci6n necesaria y habi­
tual en el rıP.oartamento de Recepci6n. 

Redactar informes, mensajes y comuni­
cados sencillos en ingles asi como escri­
bir cartas-tipo segun las circunstancias 
mas usuales en el departamento de 
Recepci6n. 

Contenidos te6rico-practicos: 
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CRITERIOS DE EVALUACION 

Identificar y utilizar correctamente: las formas verbales en "Sus dife­
rentes tiempos, modos y voces, adjetivos y pronombres, adverbios 
y conjunciones, locuciones adverbiales y expresionəs preposicio­
nales de uso mas frecuente. 

Distinguir y explicar la estructura y formaci6n de las oraciones simples 
y compuestas. 

Utilizar correctamente las oraciones subordinadas. 
Interpretar el significado y utilizar correctamente los giros y expre­

siones idiomaticos mas frecuentes. 
Identificar y utilizar el vocabulario mas frecuente en la ocupaci6n. 
Mantener una conversaci6n sobre situaciones habituales en su ocu­

paci6n, pronunciando de forma adecuada y comprendiendo el len­
guaje de su interlocutor, a traves de una simulaci6n. 

Recibir y transmitir informaci6n a traves del telƏfono y mediante 
una simulaciôn. 

Interpretar informaci6n escrita en lengua inglesa, analizando los datos 
fundamentales para lIevar a cabo lasacciones oportunas. 

Traducir con exactitud cualquier escrito de uso frecuente en el depar­
tamento, extrayendo la informaci6n que pueda ser de utilidad. 

Redactar Y/o cumplimentar en ingles documentos e informes espe­
cfficos del departamento. 

Cumplimentar documentos propios del departamento, en un supues­
to. 

Redactar una carta de acuerdo con los aspectos formales exigidos 
en una situaci6n concreta del departamento. 

EI verbo, consolidaci6n de todos los tiempos y modos. 
Estudio complejo de adjetivos, adverbios, pronqmbres 

y conjunciones. 

Cambiar moneda y divisas. Reclamaciones. 
Realizar otras gestiones administrativas. 
Cambiar de habitaciones. Despedir a 10$ clientes. 
Facilitar informaciones varias. 

Locuciones adverbiales y expresiones preposicio-
nales. 

Revisi6n de los verbos auxiliares. 
Verbos y preposiciones. 
Giros y expresiones idiomaticas. 
Estudid completo de las oraciones simpləs, compues-

tas y subordinadas. 
Estudio de la oraciones de infinitivo. 
Oraciones condicionales 1.°, 2.° y 3."' tipos. 
Voz pasiva. 
Estilo indirecto. 
EI propio de las ocupaciones de recepcionista, con­

serje telefonista y cajero. 
Deletrear. 
Diferencia entre el ingles britanico y el ingles ame­

ricano. 
Realizar conversaciones habituales del puesto de tra-

bajo de recepcionista de hotel: 

Entrega y recogida de lIaves. 
Identificar a los clientes. 
Gestionar equipajes. 
Dar Informaci6n intema del hotel, horarios y servicios. 
Dar informaci6n turistica sobre: viajes, reserva de bille-

tes, entradas a espectaculos. etc. 
Facturar aquellos cargos a pagar en conserjeria por 

el cliente. 
Vender tabaco, postales, etc. 
Alquilar taxis y coches de gran turismo. 
Atender a las lIamadas telef6nicas. 
Recoger y distribuir la correspondencia. 
Realizar el servicio de despertador. 
Reservar habitaciones. 
Dar la bienvenida y acoger a los clientes. 
Llevar a cabo los dep6sitos en cajas del hotel, alhajas, 

dinero, etc. Facturaei6n. 

3. Requisitos personales 

.1.° Requisitos del profesorado: 

a) .Nivel academico: titulaci6n universitaria, de for­
maci6n profesional 0, en su defecto, capacitaci6n pro­
fesional equivalente en la oeupaci6n relaeionada con el 
curso. 

b) Experieneia profesional: debera tener un minimo 
de tres anos de experiencia en la ocupaci6n. 

c) Nivel pec ag6gico: sera necesario tener formaci6n 
metodol6gica 0 experiencia docente. 

2.° Requisitos de acceso del alumnado: 

al' Nivel academico: titulo de BUP 0 titulo equiva­
lente, conocimientos basieos orales de ingıes. 

b) Experieneia profesional: al tratarse de un curso 
de formaci6n inicial, no se requieren conocimientos tec­
nicos anteriores ni haber realizado formaci6n al respecto. 

c) Condiciones fisicas: no tener limitaciones de tipo 
fisleo que le impidan el normal desarrollo del puesto 
de trabajo.Cuando .Ia oeupaci6nquede limitada a tela­
fonos podran admitirse minusvalias en los miembros 
inferiores. 

4. Requisitos materiales 

1.° Instalaciones: 

a) Aulas de elases te6ricas: 

Superficie: dos metros cuadrados por alumno 
Mobiliario: estara equipada con mobiliario docente 

para 15 plazas de adultos. ademas de los elementos 
auxiliares. 
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b) Aulas de Cıases practicas: 
Debera disponer de un aula de informatica de 

unos 30 metros cuadrados como mfnimo, equipada con 
105 elementos necesarios para realizar las practicas, que 
como mfnimo sera de 1 5 puestos de trabajo compuestos 
por mesas de informatica, sillas tipo secretaria con res­
paldo alto, ordenadores PC 486, dos impresoras, pizarra 
blanca. 

Debera disponer de un aula de telefonos con amplitud 
suficiente. equipada con el siguiente material: centralita 
de telefonos, tres extensiones auxiliares, tarificador. 

Contara con un pequeıio mostrador dotado de tele­
fono, ordenador, «rack», etc. 

lIuminaci6n natural 0 artificial de 600 a 1000 lux. 
Ventilaci6n: normal, con temperatura ambiente ade­

cuada. . 
Mobiliario: el necesario para realizar las practicas. 
EI acondicionamiento electrico debera cumplir las nor­

mas de baja tensi6n y estar preparado de forma que 
permita la realizaci6n de las practicas. 

c) Otras instalaciones: 

Aseos y servicios higienico-sanitarios en numero ade­
cuado a la capacidad del centro. Si el curso es mixto . 
deberan existir instalaciones distintas para hombres y . 
mujeres. . 

Local de unos nueve metros cuadrados, dotado con 
estanterias para almacen. En su defecto podran utiliz~rse 
armarios metalicos, tipo oficina con sus correspondmn­
tes cerraduras. 

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

2.° Equipo y maquinaria: 

Ordenadores PC 486. 
Impresoras. 
Maquina detectora de billetes falsos. 
Maquina de escribir, 
DatƏfono. 
«Rack» electr6nico. 
«Rack» manual. 
Telex. 
Telefax. 
Fotocopiadora. 
Maquina facturadora. 
Guillotina. 
Grabadorjperforador de tarjetas de apertura de puer-

tas. 
Telefonos. 
Calculadora. 
Centralita de teıefonos. 
T.arificador. 
Contador de pasos. 
Teletipo. 
Equipo de musica ambiental. 
Video. 
Equipo de megafonia. 
Buscapersonas. 
Mensafono. 

3.° Herramientas y utillaje: 

Ficheros. 
«Planning» de reservas. 
Archivadores (reservas, contratos, «cardex» ... ). 
Tabl6n de cotizaci6n de moneda extranjera. 
Archivadores de facturas. 
Archivador de documentos. 
Gufas telef6nicas. 
Agenda de telƏfonos 

Tarifas, horarios, etc., de 105 servicios hoteleros. 
Casillero de habitaciones. 
Pizarras 0 tablones de anuncios. 
Llave maestra de habitaciones. 
«Software» de tratamiento de textos. 
«Software» de Hosteleria (recepci6n, conserıerıa y 

teıefonos). 
. Ficheros para disquetes de informatica. 

4.° Material de consumo: 

Material de oficina (folios, boligrafos, lapices, gomas 
de bOHar, etc.). 

Talonarios de hojas de reserva. 
Hojas de libro de reservas. 
Archivadores de reservas. 
Usta de lIegadas. 
Tarjeta de registro. 
Parte de entrada viajeros. 
«Slip». 
Talonarios de facturas de hotel. 
Talonarios de cambio de habitaci6n. 
Atenciones diversas a huespedes. 
Tarjetas de «cardex». . 
Hojas del libro de recepci6n. 
Hojas del libro de creditos. 
Usta de c1ientes. 
Relaci6n de clientes hospedados no presentados pre­

vistos. 
Estadillos de ocupaci6n. 

. Hojas de control de desayunos y pensiones y regimen 
contratadas. 

Talonarios de parte de averfas. 
Talonarios de pedido de almacen. 
Hojas 'de estadisticas varias. 
Hoja de reclamaciones. 
Impresos de mensajes y avisos. 
Hoja de balances de explotaci6n (mano corriente). 
Control de producci6n. . 
Talonarios de liquidaciones de comisiones y creditos. 
Talonarios de liquidaci6n de deducciones. 
Vale de varios. 
Abono y cargo por traspaso. 
Hojas de arqueo de caja. 
Hojas de liquidaci6n de contratos. 
Control de caja fuerte. 
Sobre de control de cajas fuertes individuales. 
Talonarios de impreso control equipajes. . 
Talonarios de. impreso de compra de moneda extran-

jera. 
Propaganda del establecimiento . 

. Callejero de la localidad. 
Objetos varios de recuerdo. 
Plano de ciudad. 
Varios folletos turfsticos. 
Gufas horarios de niedios de transporte. 
Ubro-registro de viajeros. 
Agenda de teıefonos. 
Gufa de restaurantes. 
Mapas de carreteras. 
Ubro de control de bot6n. 
Gufa de hoteles. 
Varias gufas de ocio, espectaculos, exposiciones, 

ferias, etc. 
Ubro de novedades 0 incidencias. 
Ubro de incidencias. 
Ustado de huespedes que. no pernoctan. 
Ubro de giros. 
Ubro de correspondencia. 
Hoja servicio despertador. 
Juegos de papel y sobres. 
Impreso de mensajes. 
Impreso de telegramas. 
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Prensa. 
Talonarios vale-factura de comunicaciones al exterior. 

Liquidaci6n de teıefonos. 
Listado de extensiones de cada departamento. 

Impreso control de consumos de cabinas telef6nicas. 

Cajas de papel perforado para impresoras. 

Varios casetes, «compact disc» de musica actualizada. 

Varias cintas de video. 

7519 RESOLUCION de 22 de marzo de '1996, de 
la Secretarfa General para la Seguridad Social, 
por la que se constituye el equipo de valo­
raci6n de incapacidades en determinadas 
Direcciones Provinciales dellnstituto Nacional 
de la Seguridad Social. 

EI articulo 2.1 del Real Decreto 1300/1995, de 21 
de julio, por el que se desarrolla, en materia de inca­
pacidades laborales del Sistema de Seguridad Social, 
la Ley 42/1994, de 30 de diciembre, de Medidas Fis­
cales, Administrativas y de Orden Socia!. establece que 
en cada Direcci6n Provincial del Instituto Nacional de 
la Seguridad Social y con encuadramiento organico y 
funcional en la misma, se constituira un Equipo de Valo­
raci6n de Incapacidades. 

A su vez la disposici6n adicional cuarta de dicho Real 
Decreto dispone que la Secretaria General para la Segu­
ridad Social, mediante resoluci6n publicada en el «Boletin 
Oficial del Estado» determinara la fecha de la consti­
tuci6n y entrada en funcionamiento de los respectivos 
Equipos de Valoraci6n de Incapacidades. 

En las Direcciones Provinciales del Instituta Nacional 
de la Seguridad Social que mas adelante se relacionan 
se dan los presupuestos instrumentales, tanto de orden 
material como personal, necesarios para la constituci6n 
del Equipo de Valoraci6n de Incapacidades. 

En .su consecuencia, esta Secretaria General, a pro­
puesta del instituta Nacional de la Seguridad Social 
resuelve 10 si'guiente: 

1. Con efectos de 1 de abril de 1996 queda cons­
tituido el Equipo de Valoraci6n de Incapacidades a que 
se refiere el iırtfculo 2.1 del Real Decreto 1300/1995, 
de 21 de julio, por el que se desarrolla, en materia de 
incapacidades laborales del Sistema de la Seguridad 
Socialla Ley 42/1994, de 30 de diciembre, de Medidas 
Fiscales, Administrativas y de Orden Socia!. en las Oirec­
ciones Provinciales dellnstituto Nacional de la Seguridad 
Social de Alicante, Castell6n, C6rdoba, Granada, Jaen, 
Malaga, las Palmas, Pontevedra, Santa Cruz de Tenerife, 
Sevilla, Valencia y Melilla. 

2. Por el Director general del Instituto Nacional de 
la Seguridad Social y el Director provincial de dichô orga­
nismo en las indicadas provincias se procedera al nom­
brariıiento de los miembros de Equipo de Valoraci6n de 
Incapacidades de conformidad con 10 establecido en los 
numeros 3 y 4 del articulo 2.° del mencionado Real 
Decreto. 

3. EI Equipo de Valoraci6n de Incapacidades de las 
citadas Direcciones Provinciales del Instituto Nacional 
de la Seguridad Social, una vez nombrados sus miembros 
de acuerdo conel apartado anterior, entrara en funcio­
namiento al tercer dia siguiente a la fecha del nombramien­
to de los Vocales. 

Madrid, 22 de marzo de 1996.-EI Secretario general 
para la Seguridad Social, Adolfo Jimenez Fernandez. 

IImos. Sres. Directores generales del Instituto Nacional 
de la Seguridad Social y del Instituto Social de la 
Marina. 

MINISTERIO 
PARA LAS ADMINISTRACIONES 

PUBLlCAS 
7520 CORRECCION de arratas dal Real Dacrato 

101/1996, de 26 de anero, sobre traspaso 
de funcionas y servicios de la Administraci6n 
del Estado a la Comunidad Aut6noma de las 
Islas Baleares an materia de fundaciones. 

Advertida errata en el texto del Real Decreto 
101/1996, de 29 de enero, sobre traspaso de funciones 
y servicios de la Administraci6n del Estado a la Comu­
nidad Aut6noma de las Islas Baleares en materia de fun­
daciones, publicado en el «Boletin Oficial del Esta­
do» numero 52, de fecha 29 de febrero de 1996, se 
transcribe a continuaci6n la rectificaci6noportuna: 

En la pagina 7930, segunda cOlumna, apartado Bl, 
linea tercera, donde dice: « ... respectO de las funciones 
que desarrollan ... », debe decir: « ... respecto de las fun­
daciones que desarrollan ... ». 

7521 

• 

CORRECCION de erratas del Real Decreto 
97/1996, de 26 de anero, sobre traspaso de 
funciones y sarvicios de la Seguridad Social 
a la Comunidad Aut6noma de Arag6n en las 
materias encomendadas allnstituto Nacional 
de Servicios Sociales (INSERSO). 

Advertida errata en el texto del Real Decre­
to 97/1996, de 26 de enero, sobre traspaso de fun­
ciones y servicios d'e la Seguridad Social a la Comunidad 
Aut6noma de Arag6n en las materias encomendadas 
at Instituto Nacional de Seriticios Sociıiles (INSERSOl, 
publicado en el «Boletin Oficial del Estado» numero 53, 
de fecha 1 de marzo de 1996, se transcribe a conti­
nuaci6n la rectificaci6n oportuna: 

En la pagina 8157, segunda columna, apartado Al, 
segundo parrafo, segunda linea, donde dice: « ... Ley Orga­
nica 8/1882, de 10 de agosto, ... », debe decir: « ... Ley 
Organica 8/1982, de 10 de agosto, ... ». 


