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RESOLUCION MTESS N° 1252 /19

POR LA CUAL SE APRUEBA EL PERFIL PROFESIONAL DE INTERMEDIACION Y
PROMOCION TURISTICA, CORRESPONDIENTE A LA FAMILIA PROFESIONAL DE
HOSPITALIDAD (HOSP), DEL CATALOGO NACIONAL DE PERFILES
PROFESIONALES Y LOS MODULOS FORMATIVOS ASOCIADOS AL MISMO. ~-nmemmn-

Asuncién, 04 de oliC:embre  de 2019
-1-

VISTO:  El Memordndum N° 805/2019 de fecha 25 de noviembre de 2019, presentado
por el Lic. David Cano, en su caracter de Coordinador General por el Ministerio
de Trabajo, Empleo y Seguridad Social (MTESS), de la Unidad Técnica
Interministerial del Consejo Nacional de Educacién y Trabajo, y; -=-=====s=s=smmmeenn

CONSIDERANDO:

Que, a través del referido Memorandum solicita el dictado de la Resolucién
Memorandum solicita el dictado de la Resolucién “Por la cual se aprueba el Perfil
Profesional de Intermediacidn y Promocidn Turistica, correspondiente a la Familia
Profesional de Hospitalidad (HOSP), del Catdlogo Nacional de Perfiles
Profesionales, y los mddulos formativos asociados al mismo. ”

Que, la Ley N° 5115/13 “Que crea el Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad Social”
en su Articulo 3° “OBJETIVOS”, dispone: “Son objetivos principales del Ministerio,
en el ambito de su competencia entre otros, los siguientes: ..4. "Formular
planear, dirigiy coordinar, ejecutar, supervisar y evaluar las politicas nacionales y
sectoriales en las materias socio-laborales, derechos fundamentales en el 3mbito
laboral incorporando la perspectiva de género, seguridad y salud en el trabajo,
difusion de la normativa, informacion laboral y del mercado de trabajo, didlogo
social, en los conflictos y relaciones de trabajo, Seguridad social, inspeccion del
trabajo, promocion del empleo, intermediacion laboral, formacion profesional y
Capacitacion para el trabajo, normalizacion y certificacion de competencias
laborales, autoempleo, reconversion laboral Y migracion 13boral’, ----=-==-===emun---

Que, el Decreto N° 5.442/2016, de fecha 17 de junio de 2016, reglamentd la Ley N°
1.652/2000 de fecha 26 de diciembre de 2000, que creé el Sistema Nacional de
Formacién y Capacitacion Laboral, y en su articulo 8° establece: “..tendrs Jas
siguientes funciones: 'a) Planificar los programas publicos de capacitacion, b)
establecer las normas de aprobacion, mediante la expedicicn de acreditaciones,
de /as instituciones de capacitacion y acreditarlas conforme con las disposiciones
del Titulo IT de/ nte Decreto, ¢) Establecer las normas de reconocimiento de
los cursos e!e;a«ég‘%ra impartirse en el sistema, y velar por su aplicacion,; entre
otras...". )
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RESOLUCION MTESS N° 259 /19

POR LA CUAL SE APRUEBA EL PERFIL PROFESIONAL DE INTERMEDIACION Y
PROMOCION TURISTICA, CORRESPONDIENTE A LA FAMILIA PROFESIONAL DE
HOSPITALIDAD (HOSP), DEL CATALOGO NACIONAL DE PERFILES
PROFESIONALES Y LOS MODULOS FORMATIVOS ASOCIADOS AL MISMO,========-=

Asuncién, 09 de diliembre de 2019

-2-

Que, por su parte la Ley N° 1265/1987 "QUE MODIFICA LA LEY No 253/71 "QUE CREA
EL SERVICIO NACIONAL DE PROMOCION PROFESIONAL", establece en su Art.
2° "... El SNPP tendrd como finalidad promover y desarrollar la formacion
profesional de los trabajadores, en todos los niveles y sectores de la economia,
atendiendo fundamentalmente a la politica ocupacional del Gobierno v al proceso
de desarrollo nacional...". Y el Art. 3° establece que: "Para lograr su finalidad, el
SNPP tiene las siguientes atribuciones: a) "Organizar y coordinar un sistema
nacional de formacion profesional y gerencial, de todos los sectores de 3
actividad economica, de conformidad con Ia politica general del Gobierno", -------

Que, el perfil profesional de "Intermediacion y Promocidn Turistica”, correspondiente a
la Familia Profesional de Hospitalidad - HOSP, ha sido disefiado en base a la Guia
Metodoldgica Basica para la construccién de los médulos formativos asociados a
perfiles profesionales, conforme al acta de validacién de los perfiles profesionales
N° 03 de fecha 31 de octubre de 2017.

Que, por Resolucion MTESS N° 481/18 de fecha 02 de agosto de 2018; se aprobaron
las Guias Metodoldgicas Basicas para la identificacion de perfiles profesionales y
de disefio de mddulos formativos asociados, en el marco de la construccién del
Catalogo Nacional de Perfiles Profesionales; los que constituyen materiales de
gestion que contribuyen al logro de las iniciativas estratégicas planteadas para el
fortalecimiento de la educacidn técnica y la capacitacion laboral en todos los
niveles de cualificacidn,

Que, por Resolucién MTESS N° 732/17 de fecha 18 de octubre de 2017, se ha
aprobado la estructura de los instrumentos a ser utilizados en la identificacién de
los Perfiles Profesionales y el disefio de los Médulos Formativos Asociados para la
construccion del Catdlogo Nacional de Perfiles Profesionales.

Que, existe la necesidad de fortalecer el sistema integrado para la gestion de la
educacion técnico-p al y la capacitacién laboral, en coordinacion con el
Ministerio de Edy€acion y Ciencias y el sector productivo, avanzando en la
construccion de 4n Catél cional de Perfiles Profesionales, -----==-=======ez=----
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RESOLUCION MTESS N° ‘1159 /19

POR LA CUAL SE APRUEBA EL PERFIL PROFESIONAL DE INTERMEDIACION Y
PROMOCION TURISTICA, CORRESPONDIENTE A LA FAMILIA PROFESIONAL DE
HOSPITALIDAD (HOSP), DEL CATALOGO NACIONAL DE PERFILES
PROFESIONALES Y LOS MODULOS FORMATIVOS ASOCIADOS AL MISMO.-----=----

Asuncién, 04 de diCiembre de 2019

=3~

Que, la Ley N° 5749/2017 Que establece la carta organica del Ministerio de Educacién
y Ciencias”, en su Articulo 28...dispone que “La Unidad Técnica Interministerial
serd la responsable de instalar y mantener actualizado el Sistema Nacional de
Cualificaciones Profesionales”. Del mismo modo, el Articulo 29 establece las
funciones de la Unidad Técnica Interministerial en el inc. d) “Desarrollar y
mantener actualizado el Catdlogo Nacional de Perfiles Profesionales”, ==-=-=---==---

Que, la Ley N© 5115/13, en su articulo 11 “Funciones Generales”, establece que la
Ministra en las dreas de trabajo, empleo y seguridad social, ejercerad las
siguientes funciones y atribuciones generales: inc. 7 "Adoptar medidas de
administracion, coordinacion, supervision y control necesarias para asegurar e/
cumplimiento de las funciones de su competencia”.

POR TANTO, en egjercicio de sus atribuciones legales;

LA MINISTRA DE TRABAJO, EMPLEO Y SEGURIDAD SOCIAL
RESUELVE:

Art. 1°  APROBAR el PERFIL PROFESIONAL DE INTERMEDIACION Y PROMOCION
TURISTICA, CORRESPONDIENTE A LA FAMILIA PROFESIONAL DE
HOSPITALIDAD - HOSP, del Catalogo Nacional de Perfiles Profesionales y los
Médulos Formativos Asociados a los mismos; conforme a los anexos que forman
parte de la presente Resolucidn,

Art. 2°  DISPONER que la Unidad Técnica Interministerial, arbitre los
mecanismos necesarios para la utilizacién e implementacidn efectiva de los
Perfiles Profesionales y los Mddulos Formativos Asociados a los mismos,
aprobados por la presente Resolucién, en forma conjunta con su par del
Ministerio de Educacion y Ciencias (MEC).

Art. 3° ENCOMENDARO;/Ia/aanad Técnica Interministerial, la revisidn del Perfil

Profesional, appébado mediante la presente Resolucién, y su actualizacidn
conforme a requerimientos del sector productivo.
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RESOLUCION MTESS N° 4159 /19

POR LA CUAL SE APRUEBA EL PERFIL PROFESIONAL DE INTERMEDIACION Y
PROMOCION TURISTICA, CORRESPONDIENTE A LA FAMILIA PROFESIONAL DE
HOSPITALIDAD (HOSP), DEL CATALOGO NACIONAL DE PERFILES
PROFESIONALES Y LOS MODULOS FORMATIVOS ASOCIADOS AL MISMO.-----=----

Asuncién, O4 de diCiembre 4a 2019

-4-

Art. 4° ESTABLECER que la Unidad Técnica Interministerial serd la encargada del
acompafiamiento, monitoreo y seguimiento de la efectiva implementacion
del Perfil Profesional y los Mddulos Formativos asociados al mismo,
aprobados por la pr sente ReSOIUCION, =-===mmmmmmmme e

5°.- COMUNICAR # quienes corresponda y cumplido archivar, -




G e “SNPP 1 GOBIERNO
Ii@»‘ *Ttﬂsﬁs?stjrﬁbmps%gm SINAFOCAL Cgug, ® NACIONAL

fu
T’M&

RESOLUCION MTESS N° 4*S% /19

POR LA CUAL SE ,APRUEBA EL PERFIL PROFESIONAL DE INTERMEDIACION Y
PROMOCION TURISTICA, CORRESPONDIENTE A LA FAMILIA PROFESIONAL DE

HOSPITALIDAD (HOSP), DEL CATALOGO NACIONAL

DE  PERFILES

PROFESIONALES Y LOS MODULOS FORMATIVOS ASOCIADOS AL MISMO, -==-======

Asuncion, O4 de ditembre  de 2019
-5-
PERFIL PROFESIONAL .
Denominacién | INTERMEDIACION Y Nivel de 2 (dos)
| PROMOCION TURISTICA Competencia
'Familia 5 .
Profosionial Hospitalidad Codigo del Perfil HOSP0022_2

Competencia
General

leyes vigentes.

‘Asesorar, promocionar y vender productos o paquetes turisticos, de
acuerdo a las normas o manual de procedimiento de la empresa, y las

' Ocupaciones y Puestos de Trabajo

Cédigo CPO

Vendedor de agencia de viajes mayorista
Promotor de agencia de viajes mayorista
Vendedor de agencia de viajes minorista
Promotor de agencia de viajes minorista
 Empleado de departamento de reservas
Activadores de pasajeros
Agente, turismo - Agente de Empresa de transporte
Agente, viajes
Otros agentes de viajes no especificados

S/C

3414

Sectores Productivos y tipo de organizaciones en los que se
integra

Codigo CNAEP

AGENCIAS DE VIAJES, OPERADORES TURISTICOS Y ACTIVIDADES
CONEXAS

79

vendidos a través de agencias de viajes o directamente
de turismo;

|
Esta division incluye las actividades de agencias, principalmente comprometidas en venta
| de viajes, paquetes turisticos, transporte y servicios de alojamiento al publico en general y
clientes comerciales y la actividad de organizar y montar paquetes turisticos que son
por agentes tales como operadores
Y otros servicios relacionados a viajes, incluso servicios de reservacidn.

Codigo de la
Unidad de
Competenciq_

UNIDADES DE COMPETENCIA Cddigo CPO
1. Asesorary comercializar paquetes
turisticos, analizando el mercado de turismo 3414
nacional, receptivo y emisivo.

UC0070_2
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RESOLUCION MTESS N° 4154 /19

POR LA CUAL SE APRUEBA EL PERFIL PROFESIONAL DE INTERMEDIACION Y
PROMOCION TURISTICA, CORRESPONDIENTE A LA FAMILIA PROFESIONAL DE
HOSPITALIDAD (HOSP), DEL CATALOGO NACIONAL DE PERFILES
PROFESIONALES Y LOS MODULOS FORMATIVOS ASOCIADOS AL MISMO.,-=--n=nn=

Asuncién, ©H de ditiembre de 2019

-6-

2. Procesar solicitudes de reserva con el
operador mayorista y otros prestadores de ucoo71 2
servicios turisticos, de acuerdo a la -
necesidad del cliente.

3. Gestionar la verificacion de las [
documentaciones, cupones / voucher y

| hacer el seguimiento post venta, de acuerdo S/C ucoo72 2

al manual de procedimientos de la Agencia

de viajes, operadores turisticos o

actividades conexas.

'4. Comunicarse en inglés a nivel intermedio en UCo035 3
las actividades del sector de hospitalidad. B

UNIDAD DE COMPETENCIA
' Denominacién UC1.- Asesorary comerqia[izar paqugtes turis:ti'cos, analizar el
| mercado de turismo nacional, receptivo y emisivo.
| Cédigo | UC0070_2 [Nivel de cualificacion 2 (dos)
Elementos de competencia | Criterios de desempefio
CD.1.1 El protocolo de bienvenida y presentacion hacia
el pasajero es aplicado segin el manual de
| procedimientos de la empresa.
EC1. Analizar las necesidades [CD.1.2. Las informaciones més representativas de la
del cliente para asesorar de  |demanda de Ia zona y sus variables son localizadas e
acuerdo a sus caracteristicas | interpretadas siguiendo los siguientes pasos:

particulares (preferencias, - Consultar al cliente cudl es la necesidad prioritaria que
edad, origen, condiciones tiene.

fisicas, tiempo disponible, |- Recabar la informacion para llevarla a |a realidad.
comportamiento). - Asesorar sobre posibles puntos turisticos de interés

~asorde al PAX.
/ - Vender y promocionar el paquete turistico al cliente
final.
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RESOLUCION MTESS N° 4259 /19

POR LA CUAL SE APRUEBA EL PERFIL PROFESIONAL DE INTERMEDIACION Y
PROMOCION TURISTICA, CORRESPONDIENTE A LA FAMILIA PROFESIONAL DE
HOSPITALIDAD (HOSP), DEL CATALOGO NACIONAL DE PERFILES
PROFESIONALES Y LOS MODULOS FORMATIVOS ASOCIADOS AL MISMO.----------

Asuncién, O Y4 de diciembre e 2019

-, =

CD.1.3. La oferta turistica de la zona y los recursos |
susceptibles de ser comercializados como Servicios
Opcionales son identificados siguiendo los siguientes
pasos:

- Verificar con el registro de turismo, redes sociales, u
otro medio, cuales son las ofertas turisticas.

- Catalogar las ofertas turisticas, de acuerdo a cada
modalidad (turismo de aventura, cultural, naturaleza,
etc.).

| - Conocer y negociar con los posibles proveedores de

productos turisticos,

CD.1.4. Las fuentes de informacidn turistica primarias y
secundarias son identificados, seleccionados e
interpretados  efectivamente siguiendo el manual de
procedimientos de la empresa para realizar las
promociones y ventas adecuadas.
CD.2.1. Los métodos méds adecuados para la recogida
de datos aplicables a los paquetes turisticos a disefiar o
ya disefiados, son seleccionados siguiendo el manual de
procedimientos de la empresa, para mejor
aprovechamiento de sus recursos.
CD.2.2. La evolucién y el comportamiento de la oferta
turistica de la zona, es analizada para validar la|
informacion recabada.
CD.2.3. La disponibilidad de los servicios elegidos por el
asajero, es verificada con los prestadores de servicios

turisticos, de acuerdo al manual de procedimiento de la
empresa.

| EC2. Seleccionar la
informacion turistica
requerida siguiendo los
procedimientos establecidos
| por cada entidad.
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R o 1

POR LA CUAL SE APRUEBA EL PERFIL PROFESIONAL DE INTERMEDIACION Y
PROMOCION TURISTICA, CORRESPONDIENTE A LA FAMILIA PROFESIONAL DE
HOSPITALIDAD (HOSP), DEL CATALOGO NACIONAL DE PERFILES
PROFESIONALES Y LOS MODULOS FORMATIVOS ASOCIADOS AL MISMO.-======-=

Asuncion, O4 de ditiembre de 2019

CD.3.1. La informacién recogida para el disefio de
acciones comerciales es realizada a fin de mejorar las
promociones adecuadas al mercado turistico.

CD.3.2. La comunicacién de informacion es realizada de
EC3. Comunicar a los acuerdo al plazo establecido con el pasajero, siguiendo
pasajeros la informacién el manual de procedimiento de la empresa.

necesaria de acuerdo a las CD.33. Las dudas por parte del pasajero son
necesidades de los mismos. evacuadas de acuerdo al manual de procedimiento de|
la empresa. |

i‘ CD.3.4. La comunicacidn con los clientes es fluida, |
|
|

utilizando el medio més eficaz para poder conseguir;
una buena interaccién y comprensioén en la misma. [

Contexto de aplicacion
| Medios y materiales

'Equipo informatico. Conexidn a internet. Impresoras. Material promocional, Material de
oficina gi\fﬁo._gqu_ipos_y materiales de guiado.
\Eformacién = ¥ Nalehle I gyl
| Informacién turistica: guias, folletos turisticos, paginas web, horarios, mapas, tarifarios,
catalogos, directorios, manuales de transporte, etc.

Informacién de servicios basicos tanto de forma impresa, como en soporte informatico
| sobre proveedores. Procedimiento de atencidn a clientes. Normativa legal.

Principales resultados de trabajo
= Registro generado.

- Reportes generados.

[= Plan de actividades preparado.
- Registro e informes generados.
- Itinerario elaborado.

- Coordinacién de actividades.

|- Plan de contingencia.
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RESOLUCION MTESS N° 425% /19
EL PERFIL PROFESIONAL DE INTERMEDIACION Y

PROMOCION TURISTICA, CORRESPONDIENTE A LA FAMILIA PROFESIONAL DE

HOSPITALIDAD  (HOSP),
PROFESIONALES Y LOS MOD

DEL CATALOGO NACIONAL DE
ULOS FORMATIVOS ASOCIADOS AL MISMO.

PERFILES

Asuncién, O4 de JiCiemdre  da 2019

-9-

| Denominacion

UC2.- Procesar solicitudes de reserva con el operador mayorista |
y otros prestadores de servicios turisticos, de acuerdo a la
necesidad del cliente.

'Codigo UC0071_2

Nivel de cualificacién |2 (dos)

Elementos de competencia

Criterios de desempefio

EC1. Identificar la

| operadora mayorista que
presente la mejor opcién
para ofertar al cliente el

CD.1.1. Procesar informacidn de acuerdo a la demanda
requerida, para asesorar en la seleccién del producto _,
turistico.

CD.1.2. Asesorar e Identificar los servicios que componen
la oferta turistica seleccionada, y definir las formas
administrativas de la comercializacién

CD.1.3. Seleccionar la operadora mayorista con quien
trabajar de acuerdo a la demanda solicitada por el cliente

producto final.

CD.1.4. Procesar la informacién recogida para
seguidamente asesorar al cliente en las ofertas de los
‘opcionales.

CD.1.5. Presentar las opciones administrativas para
inducir y orientar al cierre de venta, que mejor convenga
a las partes.

EC2. Reservar y confirmar
| lo seleccionado por el
pasajero con los
prestadores de servicios
turisticos.

CD.2.1. Las reservas son procesadas o realizadas segun
los requerimientos del pasajero, de acuerdo al manual de
procedimientos de la empresa y las normas vigentes,
CD.2.2. La adquisicion de los servicios son adquiridos de
acuerdo a los convenios realizados con los prestadores de
servicios turisticos.

CD.2.3. Seleccionar la operadora mayorista con quien
trabajar de acuerdo a la demanda solicitada por el cliente.

EC3. Procesar el cobro de
acuerdo a la politica de la

empresa y al manual de/

| procedimiento.

[CD.3.1. El pasajero es informado del total del pago de

yuego al servicio adquirido y al procedimiento de la
empresa.
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POR LA CUAL SE APRUEBA EL PERFIL PROFESIONAL DE INTERMEDIACION Y
PROMOCION TURISTICA, CORRESPONDIENTE A LA FAMILIA PROFESIONAL DE
HOSPITALIDAD (HOSP), DEL CATALOGO NACIONAL DE PERFILES
PROFESIONALES Y LOS MODULOS FORMATIVOS ASOCIADOS AL MISMO.-===cs=n==

Asuncion, 04 de d'Ciembre 4o 5019

-10-

CD.3.2. El pago es procesado de acuerdo al medio de
pago elegido siguiendo el procedimiento establecido y las
normativas vigentes,

CD.3.3. La factura de pago es entregada al pasajero de
acuerdo al manual de procedimiento de la empresa.

Contexto de aplicacién

Medios y materiales

Equipo informatico. Conexidn a internet. Impresoras. Material promocional. Material de
oficina diverso. Equipos y materiales de guiado.

Informacion |
Guia o lista de prestadores de servicios turisticos. ir
Informacion impresa o en digital de los prestadores de servicios turisticos sobre los
' productos ofertados.

| Normativa legal vigente.

Principales resultados de trabajo

- Registro generado.

- Coordinacidn de actividades.

| - Reportes generados.

[ - Plan de contingencia.

- Plan de actividades preparado.

- Registro e informes generados.

- Itinerario elaborado.

i UC3.- Gestionar la verificacion de las documentaciones,i
| Denominacién ;cupones/voucher y I_'lat?er el segwmlento.post v_er!ta, de acuerdoi
. al manual de procedimientos de la Agencia de viajes, operadores |
turisticos o actividades conexas.

Cédigo UC0072_2 _Nivet de cualificacion | 2 (dos)

Elementos de competencia / Criterios de desempeifio |
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RESOLUCION MTESS N° H153 /19

POR LA CUAL SE APRUEBA EL PERFIL PROFESIONAL DE INTERMEDIACION Y
PROMOCION TURISTICA, CORRESPONDIENTE A LA FAMILIA PROFESIONAL DE
HOSPITALIDAD (HOSP), DEL CATALOGO NACIONAL DE PERFILES
PROFESIONALES Y LOS MODULOS FORMATIVOS ASOCIADOS AL MISMO.=========~

Asuncién, O4 de d'Giembre 4o 2019
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EC1. Aplicar conocimientos CD.1.1. La informacién es procesada y adecuada al
| técnicos para verificar la programa de viaje.
‘elaboraci6n de cupones de
' servicios y documentacién
requerida para cada programa de
| viaje.

CD.1.2. Los documentos cupones de servicios son |
identificados y clasificados de acuerdo a los servicios |
contratados.

CD.1.3. El control o seguimiento a los prestadores de
servicios turisticos, se realizara via intermediacién de
la Operadora a objeto de optimizar la calidad de los
servicios.

CD.2.1. El pasajero es contactado y asistido durante
Su viaje, si es necesario y de acuerdo al manual de
procedimiento de la empresa.

EC2. Realizar seguimiento post |CD.2.2. Los prestadores de servicios turisticos son

venta, desde el inicio hasta la contactados en caso de presentarse alguna
finalizacién del programa de modificacion o problema durante el viaje. Las
viaje y su evaluacion final por reclamaciones, en caso que haber, son tratadas
parte del cliente. segun el manual de procedimientos de la empresa.

CD.2.3. Los servicios adquiridos son informados al
mismo de acuerdo al manual de procedimientos de la

| S ) empresa. .
EC3. Negociar opciones | CD.3.1. Los convenios comerciales se negocian de
administrativas con las | acuerdo a cantidad de personas; individual o grupal.

'operadoras y prestadores del A los servicios; alojamiento, transporte, alimentacion,
|servicio turistico a fin de llegar | opcionales y a convenios de exclusividad segin el
mejores convenios comerciales..~ | manual de procedimientos de la empresa.
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POR LA CUAL SE APRUEBA EL PERFIL PROFESIONAL DE INTERMEDIACION Y
PROMOCION TURISTICA, CORRESPONDIENTE A LA FAMILIA PROFESIONAL DE
HOSPITALIDAD (HOSP), DEL CATALOGO NACIONAL DE PERFILES
PROFESIONALES Y LOS MODULOS FORMATIVOS ASOCIADOS AL MISMO,=======-=-

Asuncién, 04 de diCemb® da 2019

-12-

CD.3.2. Las formas de pagos; Pre pago de acuerdo al
plazo en tiempo. Pago al contado; en efectivo y en la
moneda acordada. Pago Financiado; de acuerdo a
plazo establecido a convenios de exclusividad, seglin
el manual de procedimientos de la empresa.

CD.3.3.Las Negociaciones se proponen considerando
convenios de exclusividad; por temporada, destinos u
ofertas especiales, seglin el manual de
procedimientos de la empresa.

'Contexto de aplicacion
Medios y materiales

| Equipos informaticos, impresoras, conexién a internet, material de oficina, post.
Informacién |

Lista de convenios de exclusividad realizados para la comercializacion del producto.
Procedimiento de atencidn al cliente.

Normativa legal vigente.

Principales resultados de trabajo

- Registro generado.

- Coordinacidn de actividades.

| - Reportes generados.

| - Plan de contingencia.

- Plan de actividades preparado.
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I .. [UC4.- Comunicarse en inglés a nivel intermedio en las
i DENOminacon actividades del sector de hospitalidad.

' Cédigo UC0035_3 |Nivel de cualificacion |3 (tres)

! Elementos de competencia Criterios de desempefio

|CD.1.1. La expresion oral de los clientes y proveedores
se interpreta, empleando el inglés, de forma fluida para
prestar un servicio adecuado a las necesidades del
cliente extranjero.

|CD.1.2.  Los requerimientos en idioma inglés relativas

| a:
| » Atencion directa a peticiones de clientes.
' * Resolucin de trdmites en alojamientos,
agencias de viajes, oficinas de informacion |
‘ turistica, medios de transporte, etc.
* Demandas de informacién por parte de los
clientes. .
* Gestion de reservas y venta de servicios
EC1. Interpretar informacion demandados por los clientes.
'oral expresada por los clientes * Negociacién con clientes y provegdores para la
y proveedores en el ambito de prestacicjn dg servicios, contratacion o venta.
la hospitalidad. * Acompanamientos de guiado a grupos e

interpretacion de patrimonio.
» Seresuelven efectivamente.,
i CD.1.3. Las interpretaciones de conversaciones
complejas en inglés, se realizan teniendo en cuenta
diversas condicionantes como el medio de comunicacién
(directos o por teléfono, videoconferencia, etc.),
| caracteristicas del emisor, tiempo disponible, acentos,
ruidos y distorsiones en la comunicacién.
CD.1.4. Los conflictos y situaciones de reclamaciones,
quejas o insatisfacciones expresadas de forma oral por
los clientes se solucionan mediante el uso de un
AEngUaje fluido procurando satisfacer sus
/ requerimientos. =
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|1CD.2.1. La comunicacion oral con los clientes se

realiza produciendo mensajes de complejidad, bien
estructurados, utilizando el lenguaje de la profesién con

fluidez y rapidez. '

EC2. Producir mensajes de
complejidad alta en lengua

CD.2.2. Los mensajes de atencion a clientes se
producen, en conversaciones referidas a situaciones
propias del servicio turistico brindado, ya sea en visitas,
alojamientos, congresos, o cualquier otra situacién de
Su area de trabajo.

CD.2.3. Las solicitudes de informacidn, ya sea de
grupos o individuales, sobre las actividades turisticas
programadas o las de acompafamiento Yy asistencia se
responden con rapidez.

inglesa en la relacion con
clientes y proveedores e
intercambiar informacién con
‘ otros profesionales del area

| turistica.

CD.2.4. El servicio, modalidad y cuestion relevante se
informa oralmente de acuerdo al desarrollo de |la
asistencia brindada a los clientes. '
CD.2.5. La lengua inglesa se utiliza en la resolucion de
contingencias, situaciones de emergencia y deficiencias
producidas durante la prestacién de los servicios‘
turisticos.

CD.2.6. Las reclamaciones y quejas expresadas por los
clientes, se resuelven de forma fluida mediante
argumentaciones elaboradas, utilizando un lenguaje
profesional adecuado a cada situacién planteada en Ias‘
diversas dreas turisticas.

CD.2.7. La interaccidn en inglés se efectla utilizando un
lenguaje estandar, atendiendo a lag diversas situaciones
presencial o telefdnica, numero de interlocutores, |
claridad de |a pronunciacion,  acentos,  ruidos,
interferencias y distorsiones.

| EC3. Interpretar mensajes
escritos de complejidad

‘ media/alta necesarios el
‘ejercicio de su ctivid
| profesional. et

CD.3.1. La documentacién escrita en lengua inglesa |
referida a instrucciones, informes, manuales, cartas,
correos electronicos, etc., se interpreta de forma &gil y
eficaz, '
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|CD.3.2. La comprensidn necesaria para la interpretacion
| de peticiones de informacidn, reservas, y solicitudes de
\diversos  servicios se  produce siguiendo  los
| procedimientos establecidos.

|CD.3.3. La informacién en lengua inglesa sobre
| destinos, servicios y precios, se interpreta para la
| preparacidn de sus servicios turisticos.

iCD.3.4‘ La comprension escrita de la lengua inglesa se
efectla incluyendo condicionantes como el canal de
comunicacion: oral o escrito, costumbres en el uso de la
lengua, grafia deficiente o cualquier otra alteracion que
pueda modificar el mensaje escrito.

CD.4.1. Los documentos escritos en lengua inglesa,
gramatical y ortogréficamente correctos se interpretan,
produciendo instrucciones, cartas, correos electrénicos
y avisos, referidos a situaciones de su actividad
turistica.

ECA4. Producir documentos | CD-4.2. Los documentos de interés general se redactan
escritos en lengua inglesa de|P2r2 [0s clientes (horarios, fechas, precios) asi como
complejidad media/alta notificaciones de avisos, demandas informativas, etc.

G ; .| CD.4.3 Las reservas y ventas de servicios turisticos se

i d : . b > :

;:Islza; cl;itd ler;gl{a]elpropro realizan por escrito utilizando la lengua inglesa y si

Hamoite profesional. fuere necesario cumplimentando bonos, billetes,
confirmaciones y contratos.

CD.4.4. Las quejas y reclamaciones de clientes, asi
co equerimiento de demandas de informacién,
to de glientes como de proveedores se redactan por

/| escrito en la lengua inglesa.
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 Contexto de aplicacion
Medios y materiales

| Equipo informético. Aplicaciones informaticas. Equipos de sonido y audiovisuales.
Instrumentos de comunicaciones. Medios de transporte. Material de turismo. Material de
oficina.

Informacién

Manuales de lengua inglesa. Gramatica inglesa sobre usos y expresiones. Diccionarios

| bilingles y de sindnimos. Publicaciones turisticas en inglés, manuales de turismo, catalogos,
periédicos, revistas turfsticas. Documentacidn especializada. Manuales de cultura de los

| turistas de habla inglesa para el conocimiento de sus habitos.

Principales resultados de trabajo

| Comunicacion con los clientes en inglés establecido. Gestidn y servicios turisticos en lengua
inglesa prestados. Negociaciones con clientes y proveedores establecidos. Interpretacion de
documentos profesionales y técnicos relacionados con las actividades turisticas. Servicios de

atencidn a clientes, resolucidn de quejas y reclamaciones en lengua inglesa efectuados.
Documentos escritos relacionados con la actividad turistica cumplimentados.

FICHA TECNICA DEL DOCUMENTO

Actividad conjunta entre el Ministerio de Educacidn y Ciencias y el Ministerio de Trabajo,
Empleo y Seguridad Social a través de la Unidad Técnica Interministerial del Consejo
Nacional de Educacion y Trabajo (CNET), para la construccion del Catdlogo Nacional de
Perfiles Profesionales.

Toda la informacion suministrada en el presente documento podra ser utilizada mencionando
1a fuente.
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Autoridades Ministeriales
Eduardo Petta San Martin, Ministro de
Educacion y Ciencias
Robert Cano Paredes,
Educacién Basica.
Ramona Celeste Mancuello de Roman,
Viceministra de Educacién Superior y Ciencias
Modesto  Napoledn ~ Segovia  Boltes,
Coordinador General Ministerio de Educacién
y Ciencias - Unidad Técnica Interministerial -
Consejo Nacional de Educacién y Trabajo.
Tania Quintana de Giangiacomo,
Coordinadora  Adjunta  Ministerio  de
Educacion y Ciencias - Unidad Técnica
Interministerial - Consejo Nacional de
Educacién y Trabajo.

Lizzie Raquel Miranda de Seall, Directora
General de Educacién Permanente para
Personas Jévenes y Adultas.

Gricelda Fleitas de Duarte, Directora de
Educacion Profesional para Personas Jévenes
y Adultas.

Teresa Dejeslis Oviedo Gonzalez, Directora
General de Desarrollo Educativo.

Silveria Laguardia Vifiales, Directora de
Curriculum

Griselda Beatriz Lozantos Martinez, Directora
de Orientacién Educativa.

Marcelo Adrian Duprat Diaz, Director General
de Asesoria Juridica

Ceferino Ruiz Olivella, Director General de
Tercer Ciclo de la Educacion Escolar Bésica y
la Educacién Media.

Dora Digna Gonzédlez Ayala, Directora de
Gestion Pedagdgica del Bachillerato Técnico y
Formacidn Profesional Media.

Norma Ldpez Rolandi, Direccién Ge;?al"d‘e
Universidades, Institutos Superiofes e
Institutos Técnicos Superiores.
Angel Adrian Ayala, Direccién
Técnicos Superiores.

id

Viceministro de

e In
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Carla Bacigalupo Planas, Ministra de
Trabajo, Empleo y Seguridad Social.
Luis Orug, Viceministro de Trabajo

Daniel Sanchez, Viceministro de Empleo y
Seguridad Social

David  Alejandro  Cano  Quifiones,
Coordinador General Ministerio de Trabajo,
Empleo y Seguridad Social - Unidad
Técnica Interministerial — Consejo

Nacional de Educacién y Trabajo.

Alfredo  Javier Mongelds, Secretario
Técnico, Sistema Nacional de Formacién y
Capacitacién Laboral.
Addis Merlo de Maciel,
Servicio Nacional
Profesional.

Directora General
de Promocion
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Grupo de trabajo de identificacién de Perfiles Profesionales - Familia Profesional:
HOSPITALIDAD (HOSP)

Perfil Profesional: INTERMEDIACION Y PROMOCION TURISTICA
Nivel de cualificacion: 2 (dos) - Cédigo del Perfil: HOSP 0022_2

Integrantes del Grupo de Trabajo - ANO 2017

Lourdes Fernandez, Servicio Nacional de Promocién Profesional — SNPP; Violeta Laconich,
Direccion General de Educacién Permanente

Expertos ocupacionales consultados
Guadalupe Viveros, Consultora en Turismo.
Mdnica Caballero, Asociacién de Agencias de Viajes y Turismo (ASATUR).

Revision Metodoldgica — Afio 2017
Violeta Laconich, Direccién General de Educacién Permanente
Zunilda Leguizamén, Direccidn General de Educacién Permanente

Fecha de cierre del documento 11 de octubre de 2017,

Fecha de validacion final con el sector productivo: Reunién de Validacién de fecha 31
de octubre de 2017 Acta N°3.

Lugar: Asociacion Industrial Hotelera del Paraguay.

Participantes:

Reinaldo Viveros, Asociacién Paraguaya de Guias de Turismo-APGT; Aldo Insfran, Secretaria
Nacional de Turismo-SENATUR; Mdnica Caballero, Asociacién Paraguaya de Agencias de
Viajes y Empresas de Turismo-ASATUR; Victor Chamorro, Asociacién Industrial Hotelera del
Paraguay-AIHPY; Guadalupe Viveros, Consultora Nacional OEI, Magdalena Santacruz,
Direccion General de Educacién Técnica y Profesional; Lourdes Verdn, Programa NEQO;
Lourdes Fernandez, Servicio Nacional de Promocidn Profesional; Violeta Laconich, Direccidn
General de Educacion Permanente; Ingrid Roy, Direccidn General de Educacién Permanente.

Apoyo Técnico - Afio 201
Adriana Careaga Aranda, Unidad/ Técni

EACI( ALLPO
INISTRA
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Integrantes del Equipo Normativo — Afio 2019

Tania Quintana de Giangidcomo Unidad Técnica Interministerial — MEC, Santiago Alvarez -
Unidad Técnica Interministerial - MEC, Martha Cardenas - Direccién de Asesoria Juridica -
SNPP, Lizza Fanny Rivas Direccién General del Tercer Ciclo de |a EEB y de la EM - MEC,

Fecha de cierre del documento: 16 de octubre de 2019.

MODULOS FORMATIVOS
FAMILIA PROFESIONAL : HOSPITALIDAD ) )
PERFIL PROFESIONAL : INTERMEDIACION Y PROMOCION TURISTICA

NIVEL DE CUALIFICACION : 2 (DOS)
UNIDADES DE COMPETENCIA ASOCIADAS

Cédigo de la
UNIDADES DE COMPETENCIA Unidad de

Competencia

1. Asesorar y comercializar paquetes turisticos, analizando el|
mercado de turismo nacional, receptivo y emisivo.

2. Procesar solicitudes de reserva con el operador mayorista vy
otros prestadores de servicios turisticos, de acuerdo a la ucoo71_2
necesidad del cliente.

3. Gestionar la  verificacién de las documentaciones,
cupones/voucher y hacer el seguimiento post venta, de acuerdo

uC0070_2

al manual de procedimientos de la Agencia de viajes, ucooz2. 2
operadores turisticos o actividades conexas.
4. Comunicarse en inglés a nivel intermedio en las actividades del UC0035 3
sector de hospitalidad. -
MODULOS FORMATIVOS Carga | €0digo del Médulo
Hatarta Formativo
1. Venta y comercializacion de paquetes turisticos. 80 | MF0043_2 i
2. Gestion de servicios de reserva. 120 . MF0044_2 |
3. Gestion administrativa en Agenciasde Viaje. 80 | MF0058_2
4. Inglés a nivel intermedio parafurismo. 80 | __MF0021_3 /
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MODULO 1

Denominacion: Venta y comercializacion de paquetes turisticos.

Caddigo: MF0043_2

UC asociada: Asesorar y comercializar paquetes turisticos, analizando el mercado de
| turismo nacional, receptivo y emisivo.

Nivel: 2 (dos)

Duracion: 80 horas

Objetivo General: Asesorar y comercializar paquetes turisticos, analizando el mercado ;
de turismo nacional, receptivo y emisivo.

Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacién

RA.1. Analizar las necesidades del cliente para asesorar de acuerdo a sus
caracteristicas particulares (preferencias, edad, origen, condiciones fisicas,
tiempo disponible, comportamiento).

CE.1.1. Aplica el protocolo de bienvenida y presentacion al pasajero segun el manual de |
procedimientos de la empresa. |
CE.1.2. Asesora sobre los servicios que componen la oferta turistica seleccionada, de
acuerdo con la planificacién general de la empresa o entidad, con el nimero y variedad de
servicios programados y con los objetivos cuantitativos y cualitativos fijados para la unidad
de informacidn y distribucidn de oferta turistica.

CE.1.3. Identifica los servicios que componen la oferta turistica seleccionada definiendo
las formas administrativas de la comercializacién

CE.1.4. Identifica las fuentes de informacién turistica primarias y secundarias
efectivamente siguiendo el manual de procedimientos de la empresa para realizar las |
promociones y ventas adecuadas.

CE.1.5. Selecciona las fuentes de informacidén turistica primarias y secundarias
efectivamente siguiendo el manual de procedimientos de la empresa para realizar las
promociones y ventas adecuadas.

CE.1.6. Interpreta las fuentes de informacién turfstica primarias y secundarias
efectivamente siguiendo el manual de procedimientos de la empresa para realizar las
promociones y ventas adecuadas.

CE.1.7. Reconoce la importancia Wemcias de viajes en la dinamica del sector

turismo.

RA.2. Gestionar la selecci de la informacién recabada siguiendo los
_procedimientos de la emprega. .
—
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CE.2.1. Selecciona los métodos mas adecuados para la recogida de datos aplicables a los
paquetes turisticos a disefiar o ya disefiados siguiendo el manual de procedimientos de la
empresa para mejor aprovechamiento de sus recursos.

CE.2.2. Analiza la evolucién y el comportamiento de la oferta turistica de la zona para
validar la informacion recabada.

CE.2.3. Verifica la disponibilidad de los servicios elegidos por el pasajero con los
prestadores de servicios turisticos, de acuerdo al manual de procedimiento de la empresa.

RA.3. Comunicar a los pasajeros la informaciéon necesaria de acuerdo a las
necesidades de los mismos.

CE.3.1. Realiza el disefio de acciones comerciales a partir de la informacidn recabada a fin
de mejorar las promociones adecuadas al mercado turistico.

CE.3.2. Responde las dudas por parte del pasajero acuerdo al manual de procedimiento de
la empresa.

CE.3.3. La informacion recogida para el disefio de acciones comerciales es realizada a fin
de mejorar las promociones adecuadas al mercado turistico.

CE.3.4. Utiliza el medio més eficaz para poder conseguir una buena interaccién y
comprensién en la comunicacién fluida con los clientes.

Contenidos formativos

- Asesoramiento al cliente en turismo.
o Manejo de Normativa legal vigente.
o Manejo de atencion al cliente,
o Base de datos de prestadores de servicios turisticos (guias, folletos, flayer,
website, redes sociales).
o Manejo de Tipos de Turismo.
o Manejo de Elementos del turismo.
o Conocimiento de la oferta turistica.
o Conocimiento de herramientas informaticas.
o Manejo de herramientas de la comunicacién.
nalisis de la normativa vigente.
o Manejo del manual de procedimientos de la empresa.
o Manejo del reglamento interno de la empresa.
o Manejo de herramientas informaticas con software de reserva.
o Manejo de internet (email, website, redes sociales) para procesar la solicitud.
- Gestion de la comunicacién con el cliente de turismo.
o Conocimiento de la normativa turistica vigente a nivel nacional e
internacional.

- A

encia frente al pasajero.
Conocimientos de base de calculy del turismo. =
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Actitudinales del Médulo
- Orden en el trabajo.
- Capacidad de planificacion,
- Trabajo en equipo.
- Dinamismo e iniciativa.
- Responsabilidad en el trabajo.
- Ambicidén para proyectos que supongan un reto.
- Capacidad negociadora.
- FEticae integridad para las negociaciones con proveedores.
- Creatividad e innovacion.
- Autonomia en la gestion y resolucién de contingencias inesperadas.
- Rapidez en la toma de decisiones.
- Adaptacion a nuevos contextos.
Altas dosis de responsabilidad ante éxitos, errores y fracasos.

Requisitos minimos de los participantes

- Educacion Escolar Basica (Tercer ciclo) concluida.

- Educacion Bdsica Bilingiie para Jévenes y Adultos concluido.
- 15 afos de edad.

Perfil del profesional formador
MEC - Para ejercer la profesion docente se requiere como minimo titulo habilitante
para el nivel/disciplina respectiva con formacién pedagdgica.
- MTESS - Certificado o especializacidn en el area con formacion metodoldgica.
- Curso de especializacion en el area.
- Experiencia laboral de 2 afios.

Requisitos basicos de infraestructura, espacio y equipamiento

Espacios
- 20 alumnos recomendables como minimo.
- Aula polivalente de un minimo de 2 m2 por alumno o alumna.
- Aula de gestidn de 45 m?

Instalaciones
Pizarra acrilica.
Iluminacién adecuada para la-sala de clase.
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Equipamientos y materiales
- 5 PC de escritorio con Software y conexidn a internet.
- Notebook o PC que utilizara el facilitador.
- Proyector multimedia.
- Medios y equipos ofimaticos con conexién a Internet.
- Documentacion informativa.
- Material de oficina diverso.

Mobiliarios
Mesa y silla para el profesor,
20 sillas pedagdgicas como minimo.

MODULO 2

Denominacion: Gestion de servicios de reserva.

Caodigo: MF0044_2

UC asociada: Procesar solicitudes de reserva con el operador mayorista y otros |
prestadores de servicios turisticos, de acuerdo a la necesidad del cliente.

Nivel: 2 (dos)

Duracién: 120 horas

Objetivo General: Procesar solicitudes de reserva con el operador mayorista y otros
prestadores de servicios turisticos, de acuerdo a la necesidad del cliente.

Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion

RA.1. Identificar la operadora mayorista que presente la mejor opcidn para
ofertar al cliente el producto final.

CE.1.1. Procesa la informacidn de acuerdo a la demanda requerida, para asesorar en la
seleccion del producto turistico.

CE.1.2. Asesora sobre los servicios que componen la oferta turistica seleccionada
definiendo las formas administrativas de la comercializacion.

CE.1.3. Identifica los servicios que componen la oferta turistica seleccionada
estableciendo las formas administrativas de la comercializacion. -‘
CE.1.4. Selecciona la operadora mayorista con quien trabajar de acuerdo a la demanda
solicitada por el cliente.

CE.1.5. Procesa la informacién recogida para seguidamente asesorar al cliente en las

ofertas de los opcionales. _
CE.1.6. Presenta las opcio administrativas para inducir y orientar al cierre de ve
que mejor convenga a las gartes.
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RA.2. Reservar y confirmar lo seleccionado por el pasajero con los prestadores |
de servicios turisticos. .l

CE.2.1. Procesa las reservas seguin los requerimientos del pasajero, de acuerdo al manual
| de procedimientos de la empresa y las normas vigentes,

| CE.2.2. Realiza las reservas segun los requerimientos del pasajero, de acuerdo al manual
de procedimientos de la empresa y las normas vigentes.

CE.2.3. Procesa la adquisicién de los servicios adquiridos de acuerdo a los convenios
realizados con los prestadores de servicios turisticos.

RA.3. Procesar el cobro de acuerdo a la politica de la empresa y al manual de
procedimiento.

CE.3.1. Informa al pasajero sobre el monto total del pago de acuerdo al servicio adquirido
y al procedimiento de la empresa.

CE.3.2. Procesa el pago de acuerdo al medio de pago elegido y siguiendo el manual de
procedimientos de la empresa.

CE.3.3. Entrega al pasajero la factura de pago de acuerdo al manual de procedimiento de
la empresa.

Contenidos formativos

1. Gestion de pasos para la eleccién de operadora mayorista/prestador de
servicios turisticos.
1.1, Base de datos de REGISTUR.
1.2. Conocimiento de la Ley de Turismo.
1.3. Conocimiento del Plan Nacional de Turismo.
1.4. Normativa para licitacion de operadora mayorista
1.5. Procedimiento a seguir segln el manual de funciones de la empresa.
2. Gestion de reservas.
2.1. Modalidades del Turismo y elementos que lo componen.
2.2, Importancia del Turismo.
2.3. Oferta turistica y sus componentes.
2.4. Infraestructura turistica: alojamientos, restauracién, oferta de ocio, otras.
2.5. Infraestructura basica: accesos, abastecimientos, sanidad, etc.
2.6. Normativa y Cddigo del ejercicio de la profesidn de la Asociacién Paraguaya de
Agencia de Viajes y Empresas de Turismo (ASATUR).
2.7. Manual de procedimiento de la empresa por sector.
2.8. Reglamento interno de la empresa.

s

2.9. El producto turistico y sus ponentes.
2.10. Concepto de itinerario, atfactivo turist] j quiza_‘__"r_'!
2.11. Normativa sobre pasaj€ros nﬁo@éﬂﬁgﬁé@? .
."’I \* = ’: o
R i \ e BN




0D wCok T
TR Y S

D) iV QZ@P ¥ GOBIERNO [
@ VSRGlRBAD S0 s s NACIONAL W 3

RESOLUCION MTESS N° 4259 /10

POR LA CUAL SE APRUEBA EL PERFIL PROFESIONAL DE INTERMEDIACION Y
PROMOCION TURISTICA, CORRESPONDIENTE A LA FAMILIA PROFESIONAL DE
HOSPITALIDAD (HOSP), DEL CATALOGO NACIONAL DE PERFILES
PROFESIONALES Y LOS MODULOS FORMATIVOS ASOCIADOS AL MISMO,------==--

Asuncion, 04 de diembreé de 2019

-25-

2.12. Disposiciones legales.
2.13. Acuerdos comerciales (conceptualizacion).

3. Procesos de cobro.

3.1. Normativa y Cddigo del ejercicio de la profesion de la Asociacién Paraguaya de
Agencia de Viajes y Empresas de Turismo (ASATUR).

3.2. Manual de procedimiento de la empresa por sector.
3.3. Reglamento interno de la empresa.
3.4. Concepto de liquidacion y facturacion.
3.5. Conocimiento basico de las normativas impositivas vigentes.
3.6. Normativa sobre facturacion para pasajeros nacionales e internacionales.
3.7. Disposiciones legales sobre acuerdos comerciales.

Actitudinales del Médulo
- Liderazgo.
- Iniciativa.
- Respeto.
- Trabajo en equipo.
- Empatia.
- Cooperacidn.
- Capacidad para trabajar bajo presion.
- Equilibrio emocional,
- Paciencia.
- Expresion corporal adecuada.

Requisitos minimos de los participantes
- Educacion Escolar Basica (Tercer ciclo) concluida.
- Educacién Basica Bilinglie para Jévenes y Adultos.
- 15 afos de edad.

Perfil del profesional formador
- MEC - Para ejercer la profesion docente se requiere como minimo titulo habilitante
para el nivel/disciplina respectiva con formacién pedagdgica.
MTESS - Certificado o especializacién en el area con formacién metodoldgica.
- Curso de especializacion en el area.
- Experiencia laboral de 2 afios.

Requisitos basicos de infraestructura, espacio y equipamiento

Espacios
- 20 alumnos recomendables como minimo.

- Aula polivalente de un minimo d 2 por alumno o alumna.
- Aula de gestion de 45 m?
(

WA BACIGALUPO
MINISTRA
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Instalaciones
Pizarra acrilica.
Iluminacion adecuada para la sala de clase.
Sistema de aire acondicionado y ventilacion.
Extintores y sistemas de seguridad.

Equipamientos y materiales
- Proyector multimedia
- Laptop para el docente,
Proyector multimedia.
Medios y equipos ofimaticos con conexidn a Internet.
Documentacion informativa.
Material de oficina diverso.

Mobiliarios
20 sillas pedagdgicas como minimo.
Escritorio y silla para el docente instructor.

MODULO 3

Denominacién: Gestion administrativa en Agencias de Viaje.

Codigo: MF0058_2

UC asociada: Gestionar la verificacion de las documentaciones, cupones/voucher y hacer
el seguimiento post venta, de acuerdo al manual de procedimientos de la Agencia de
viajes, operadores turisticos o actividades conexas.

Nivel: 2 (dos)

Duracion: 80 horas

Objetivo General: Gestionar la verificacién de las documentaciones, cupones/voucher y
hacer el seguimiento post venta, de acuerdo al manual de procedimientos de la Agencia de
viajes, operadores turisticos o actividades conexas.

Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion

RA.1. Aplicar conocimientos técnicos para verificar la elaboracion de
cupones/voucher de servicios y documentacion requerida para cada programa
de viaje.

CE.1.1. Contacta con el pasajero de acuerdo al manual de procedimiento de la empresa

para garantizar su viaje, es contactado y asistido durante su viaje, si fuera necesario.

CE.1.2. Contacta con lo stadored de servicios turisticos a fin de comunicar si hubiese

modificacion o problepd durante el viaje. e o
( L i/ /
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CE.1.3. Actua con celeridad en caso de que hubiese reclamaciones siguiendo el manual ‘
de procedimientos de la empresa.

|
CE.1.4. Informa a los prestadores sobre los servicios adquiridos de acuerdo al manual de |
procedimientos de la empresa.

RA.2. Realizar seguimiento post venta, desde el inicio hasta la finalizacién del |
programa de viaje y su evaluacion final por parte del cliente.

CE.2.1. Presenta los trabajos principalmente de concientizacidn a las autoridades
competentes de la comunidad.

CE.2.2. Presenta los trabajos, una vez presentados a las autoridades, a los miembros de
la comunidad.

CE.2.3. Identifica los componentes de la oferta turistica (transporte, alojamiento,
gastronomia, guiatura, atractivo turistico), para lograr convenios / alianzas de
comercializacion.

CE.2.4. Elabora proyectos de creacion, mejora y desarrollo de productos y servicios
turisticos en ambitos locales, analizando la potencialidad turistica de la zona y las
caracteristicas de la demanda actual y potencial.

CE.2.5. Aplica los principios de desarrollo sostenible y de proteccién ambiental al
programar las actuaciones.

RA.3. Negociar opciones administrativas con las operadoras y prestadores de
servicio turistico a fin de llegar mejores convenios comerciales.

CE.3.1. Negocia los convenios comerciales de acuerdo a la cantidad de personas
(individual o grupal), a los servicios (alojamiento, transporte, alimentacion, opcionales) y a
convenios de exclusividad segun el manual de procedimientos de la empresa.

CE.3.2. Las formas de pagos; pre pago de acuerdo al plazo en tiempo. Pago al contado;
en efectivo y en la moneda acordada. Pago Financiado; de acuerdo a plazo establecido a
| Convenios de Exclusividad, segtin el manual de procedimientos de la empresa. '
CE.3.3. Propone las negociaciones considerando convenios de exclusividad; por
temporada, destinos u ofertas especiales, seglin el manual de procedimientos de la
empresa.

Contenidos formativos

1. Conocimientos técnicos de documentacion requerida por cada programa de
viaje.
1.1. Normativa legal.
1.2. Procedimientos para el llenado del voucher.
1.3. Derechos y obligaciones de los pasajeros.
1.4, Procedimientos de la empresa.
1.5. Procedimiento y técnicas de atencién al pasajero.

1.6. Procedimiento de atencidn restadores de servicios turisticos.
1.7. Legislacion aduanera.
4 m‘\ /_N
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2. Acompaiiamiento post venta y evaluacién de satisfaccién del cliente.
2.1. Manual y normativa interna de las empresas del sector.
2.2. El producto turistico y sus componentes.
2.3. Concepto de ruta, circuito, itinerario, inventario turistico.
2.4. Normativa sobre viajeros nacionales e internacionales.
2.5. Protocolos de procedimiento de la empresa en caso de emergencia.
2.6. Disposiciones legales sobre acuerdos comerciales.
2.7. Encuestas de satisfaccion.
2.8. La fidelizacidn.
3. Opciones administrativas con las operadoras y prestadores de servicio
turistico.
3.1. Normativa legal,
3.2. Elaboracién de contratos o convenios.
3.3. Terminologia turistica.
3.4. Protocolo de procedimientos por contrato o convenio comercial.
3.5. Manual de procedimientos para elaboracién de facturas.
3.6. Elaboracién de documentos contables.
3.7. Conocimiento de negociaciones con prestadores de servicio turistico.
Actitudinales del Médulo
- Liderazgo.
- Iniciativa.
- Respeto.
- Trabajo en equipo.
- Empatia.
- Cooperacién.
- Capacidad para trabajar bajo presion.
- Equilibrio emocional.
- Expresion corporal adecuada.

Requisitos minimos de los participantes

- Educacion Escolar Basica (Tercer ciclo) concluida. .
- Educacidn Basica Bilinglie para Jovenes y Adultos concluida
- 15 afos de edad.

Perfil del profesional formador

- MEC - Para ejercer la profesidn docente se requiere como minimo titulo habilitante
para el nivel/disciplina respectiva con formacién pedagdgica.

- MTESS- Certificado 0 especualtzamon en el drea con formacion metodoldgica.

- Experiencia laboral de 2
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Requisitos basicos de infraestructura, espacio y equipamiento ]
Espacios
- 20 alumnos recomendables como minimo.
- Aula polivalente de un minimo de 2 m? por alumno o alumna.
- Aula de gestidn de 45 m?2
Instalaciones
Pizarra acrilica,
Iluminacién adecuada para la sala de clase.
- Sistema de aire acondicionado y ventilacién.
Extintores v sistemas de seguridad.
Equipamientos Yy materiales
- Proyector multimedia
Laptop para el docente.
Proyector multimedia,
- Medios y €quipos ofimaticos con conexion a Internet,
- Documentacién informativa.
- Material de oficina diverso,

Mobiliarios
- 20sillas pedagdgicas como minimo,
- Escritorio v silla ara el docente instructor,

MODULO 4
Denominacién: In
Caddigo: MF0021_3
UC asociada:
hospitalidad.

9lés a nivel intermedio para turismo,

de

Objetivo General:
de hospitalidad,
Resultados de aprendiz;

_'_-'_'_‘_‘—‘_— v P p "
Comunicarse en ingles a nivel intermedio en |as actividades del sector
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RA.1. Interpretar informacién oral expresada por los clientes y proveedores en el
ambito de la hospitalidad.

CE1.1. Interpreta la expresion oral de los clientes y proveedores, empleando el inglés, de forma
fluida para prestar un servicio adecuado a las necesidades del cliente extranjero.
CE1.2. Resuelve situaciones orales turisticas en idioma inglés relativas a:
» Atencion directa a peticiones de clientes.
* Resolucién de trémites en alojamientos, agencias de viajes, oficinas de informacidn
turistica, medios de transporte, etc.
» Demandas de informacidn por parte de los clientes.
 Gestion de reservas y venta de servicios demandados por los clientes.
* Negociacion con clientes y proveedores para la prestacion de servicios, contratacién o
venta.
+ Acompafiamientos de guiado a grupos e interpretacion de patrimonio.
CE1.3. Realiza interpretaciones de conversaciones complejas en inglés, teniendo en cuenta
diversas condicionantes como el medio de comunicacién (directos o por teléfono,
videoconferencia, etc.), caracteristicas del emisor, tiempo disponible, acentos, ruidos y
distorsiones en la comunicacidn.
CE1.4. Resuelve conflictos y situaciones de reclamaciones, quejas o insatisfacciones expresadas
de forma oral por los clientes, mediante el uso de un lenguaje fluido procurando satisfacer sus
requerimientos.

RA.2. Producir mensajes de complejidad alta en lengua inglesa en la relacion con

clientes y proveedores e intercambiar informacién con otros profesionales del area
turistica.

CE2.1. Realiza la comunicacion oral con los clientes produciendo mensajes de complejidad, bien
estructurados, utilizando el lenguaje de la profesidn con fluidez y rapidez.

CE2.2. Produce mensajes de atencién a clientes, en conversaciones referidas a situaciones
propias del servicio turistico brindado, ya sea en visitas, alojamientos, congresos, o cualquier otra
situacién de su drea de trabajo.

CE2.3. Responde con rapidez a las solicitudes de informacién, ya sea de grupos o individuales,
sobre las actividades turisticas programadas o las de acompafiamiento y asistencia.

CE2.4. Informa de manera oral de cualquier servicio, modalidad y cuestion relevante que se
refiera al desarrollo de la asistencia brindada, y que sean importantes para los clientes.

CE2.5. Utiliza la lengua inglesa en la resolucién de contingencias, situaciones de emergencia y
deficiencias producidas durante la prestacidn de los servicios turisticos.

CE2.6. Resuelve de forma fluida las reclamaciones y quejas expresadas por los clientes, mediante
argumentaciones elaboradas, utilizando un lenguaje profesional adecuado a cada situacién
planteada en las diversas areas turisticas.

CE2.7. Efectla la interaccién en inglés utilizando un lenguaje estindar, atendiendo a las diversas
situaciones presencial o teieWro de interlocutores, claridad de la pronunciacién,
acentos, ruidos, interferenciags’y distorsiones.
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RA.3. Interpretar mensajes escritos de complejidad media/alta necesarios para
el ejercicio de su actividad profesional.

CE3.1. Interpreta la documentacidn escrita en lengua inglesa, referida a instrucciones,
informes, manuales, cartas, correos electrénicos, etc. de forma aqgil y eficaz.

CE3.2. Interpreta las peticiones de informacidn, reservas, y solicitudes de diversos
servicios.

CE3.3. Interpreta la informacién en lengua inglesa sobre destinos, servicios y precios, para
la preparacion de sus servicios turisticos.

CE3.4. Realiza la comprensién escrita de la lengua inglesa incluyendo condicionantes como
el canal de comunicacion: oral o escrito, costumbres en el uso de |a lengua, grafia deficiente
0 cualquier otra alteracién que pueda modificar el mensaje escrito.

RA.4. Producir documentos escritos en lengua inglesa de complejidad media/alta
utilizando el lenguaje propio de su ambito profesional.

CE4.1. Redacta documentos escritos en lengua inglesa, gramatical y ortograficamente
correctos, produciendo instrucciones, cartas, correos electrénicos y avisos, referidos a
situaciones de su actividad turistica.

CE4.2. Redacta documentos de interés general para los clientes (horarios, fechas, precios)
asi como notificaciones de avisos, demandas informativas, etc.

CE4.3. Realiza reservas y ventas de servicios turisticos por escrito utilizando la lengua
inglesa y si fuere necesario cumplimentando bonos, billetes, confirmaciones y contratos.
CE4.4. Registra por escrito en lengua inglesa, quejas y reclamaciones de clientes, asi como
el requerimiento de demandas de informacidn, tanto de clientes como de proveedores.

Contenidos formativos

Procedimentales

El proceso documental.

La recuperacion de la informacion.
Localizacion de la informacion.
Analisis de la informacién.

Archivo de la informacidn.
Identificacion, valoracion y clasificacién de las fuentes de infarmacién turistica.
Catalogacion de fuentes de informacidn turistica.

Informética aplicada a los centros de informacion turistica. Sistemas y medios para
la obtencion de la informacién turistica.
Bancos y bases de détos.)Sistemas de archivo.
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Conceptuales ) e

- Manuales de lengua mglesa . Gramética mgiesa ‘sobre usos y expresiones.

- Diccionarios bilingles y de sindnimos.
Publicaciones turisticas en inglés, manuales de turismo, catdlogos, periddicos,
revistas turisticas.
Documentacion especializada.
Manuales de cultura de los turistas de habla inglesa para el conocimiento de sus
habitos.

Actitudinales

Trabajo en equipo.
Presentacion personal. Vestuario apropiado.
Expresion corporal adecuada.

- Etiqueta social y empresarial.

- 5S.

- Comunicacion y empatia.

- Manejo de técnicas de comunicacidn y tecnologia.
Calidad y cuidado ambiental.
Actitud de servicio.

Requnsutos minimos de los participantes

- Educacion Escolar Basica — 3er ciclo concluido
- 15 anos cumplidos
Perfil del profesional formador

- MEC - Para ejercer la profesion docente se requiere como minimo titulo habilitante
para el nivel/disciplina respectiva con formacién pedagdgica,
- MTESS- Certificado o especnahzaaon en el drea con formacién metodoldgica.
- Curso de especializacion en el drea.
- Experiencia laboral de 2 afios.
Requisitos basicos de infraestructura, espacio y equipamiento

Espacios
- 20 alumnos recomendables como minimo.
- Aula polivalente de un minimo de 2 m2 por alumno o alumna.
- Aula de gestidn de 45 mz—,
)]
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Instalaciones
Pizarra acrilica.
- lluminacién adecuada para la sala de clase.
- Sistema de aire acondicionado y ventilacién.,
- Extintores y sistemas de seguridad.

Equipamientos y materiales
- Proyector multimedia
- Laptop para el docente.
Medios y equipos ofimaticos con conexidn a Internet.
- Documentacién informativa.
Material de oficina diverso.

Mobiliarios
20 sillas pedagdgicas como minimo.
Escritorio y silla para el docente instructor.

FICHA TECNICA DEL DOCUMENTO

Activiaad conjunta entre el Ministerio de Educacion y Ciencias y el Ministerio de Trabajo,
Empleo y Seguridad Social a través de la Unidad Técnica Interministerial del Consejo
Nacional de Educacion y Trabajo (CNET), para la construccion del Catdlogo Nacional de
Perfiles Profesionales.

Toaa la informacion suministrada en €l presente documento podrs ser utilizada mencionando
/a fuente.
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Autoridades Ministeriales

Eduardo Petta San Martin, Ministro de
Educacioén y Ciencias
Robert Cano Paredes,
Educacion Bésica.
Ramona Celeste Mancuello de Roman,
Viceministra de Educacion Superior y Ciencias
Modesto  Napoledn  Segovia  Boltes,
Coordinador General Ministerio de Educacidn
y Ciencias - Unidad Técnica Interministerial —
Consejo Nacional de Educacién y Trabajo.
Tania Quintana de Giangiacomo,
Coordinadora  Adjunta  Ministerio  de
Educacion y Ciencias - Unidad Técnica
Interministerial - Consejo Nacional de
Educacioén y Trabajo,

Lizzie Raquel Miranda de Seall, Directora
General de Educacion Permanente para
Personas Jévenes y Adultas.

Gricelda Fleitas de Duarte, Directora de
Educacion Profesional para Personas Jévenes
y Adultas.

Teresa Dejesis Oviedo Gonzélez, Directora
General de Desarrollo Educativo.

Silveria Laguardia Vinales, Directora de
Curriculum

Griselda Beatriz Lozantos Martinez, Directora
de Orientacidn Educativa.

Marcelo Adridn Duprat Diaz, Director General
de Asesoria Juridica

Ceferino Ruiz Olivella, Director General de
Tercer Ciclo de la Educacion Escolar Basica y
la Educacién Media.

Dora Digna Gonzdlez Ayala, Directora de
Gestion Pedagdgica del Bachillerato Técnico y
Formacidn Profesional Media.

Norma Lépez Rolandi, Direccidn ?ﬂeﬁﬂ de
Universidades, Institutos Supéfiores e
Institutos Técnicos Superiore:/Q

Viceministro de

Angel Adrian Ayala, Direccién de
Técnicos Superiores.
L}

CATALOGO
PROFESIONALES Y LOS MODULOS FORMATIVOS ASOCIADOS AL MISMO.

Asuncién, 04 de digiembre

NACIONAL DE

Carla Bacigalupo Planas, Ministra de
Trabajo, Empleo y Seguridad Social.
Luis Orug, Viceministro de Trabajo

Daniel Sanchez, Viceministro de Empleo y
Seguridad Social

David Alejandro Cano Quinones,
Coordinador General Ministerio de Trabajo,

Empleo y Seguridad Social - Unidad
Técnica  Interministerial  —  Consejo
Nacional de Educacién y Trabajo.

Alfredo  Javier Mongelds, Secretario

Técnico, Sistema Nacional de Formacién y
Capacitacién Laboral.

Addis Merlo de Maciel, Directora General
Servicio Nacional de Promocidn
Profesional,

BACIGALUPD
MINISTRA
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Familia Profesional: Hospitalidad (HOsP) . )

Perfil Profesional: INTERMEDIACION Y PROMOCION TURISTICA
Nivel de cualificacién: 2 (dos)

Médulos Formativos asociados al perfil profesional

* Venta y comercializacién de paquetes turisticos.
» Gestidn de servicios de reserva.

* Gestion administrativa en Agencias de Viaje.

* Inglés a nivel intermedio para turismo.

Integrantes del Grupo de Trabajo de Disefio de Médulos Formativos
Violeta Laconich, Unidad Técnica Interministerial, Zunilda Leguizamén, Direccidn General de
Educacion Permanente.

Expertos formativos consultados
Lic. Guadalupe Viveros, docente

Apoyo Técnico Afo 2017

Marta Jiménez, Direccidn General de Educacion Permanente, Silvio )ilvarez, Direccion
General de Educacién Permanente.

Integrantes del Equipo Metodoldgico de Disefio de Médulos Formativos - Afio
2019

Norma Elizabeth Ruiz Diaz Alfonso-SNPP — MTESS, Estela Miranda Peralta — SNPP-MTESS,
Sara Segovia SNPP — MTESS, Rosario Lovera — VMESS - MTESS, Johanna Genez -
SINAFOCAL- MTESS, Sara Mareco SINAFOCAL- MTESS. Gerardo Pfingst -DC-MEC, Ménica
Lezcano de Ruiz Diaz — DC-MEC, Nora Benitez de Cuevas DEPPJA-MEC, Andrea Patricia
Barrios Ndfez - DEPPJA-MEC, Victoria Rojas de Mazé - UTI-MEC, Sandra Sanchez - UTI-
MEC, Violeta Laconich - UTI-MEC.

Apoyo Técnico - Afio 2019
Adriana Careaga Aranda, Unidad Técnica Interministerial - MEC.

Fecha de cierre del docu to: 16 de octubre de 2019.




