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CUALIFICACION PROFESIONAL:
Gestion de pisos y limpieza en alojamientos

Familia Profesional: Hosteleria y Turismo

Nivel: 3

Cddigo: HOT333_3

Estado: BOE

Publicacion: Orden PRE/1635/2015

Referencia Normativa: RD 1700/2007

Competencia general

Gestionar las actividades propias del departamento de pisos que se realizan en habitaciones, dreas de
servicio publicas y drea de lavanderia-lenceria de los alojamientos, optimizando los recursos materiales
y humanos de que se dispone, tanto propios como externos, para ofrecer la mejor calidad de servicio y
atencidn al cliente, en concordancia con los objetivos del establecimiento.

Unidades de competencia

UC1067_3:  Definiry organizar los procesos del departamento de pisos y prestar atencién al cliente
UC1068_3:  Supervisar los procesos del departamento de pisos
UC0265_3:  Gestionar departamentos del area de alojamiento

Entorno Profesional

Ambito Profesional

Desarrolla su actividad profesional en el drea de pisos dedicado a la limpieza y acondicionamiento de
habitaciones, zonas nobles y zonas comunes en establecimientos de alojamiento, en entidades de
naturaleza publica o privada de cualquier tamano, habitualmente por cuenta ajena, con independencia
de su forma juridica. Desarrolla su actividad dependiendo en su caso, funcional y/o jerarquicamente de
un superior. Tiene personal a su cargo, por temporadas o de forma estable. En el desarrollo de la
actividad profesional se aplican los principios de accesibilidad universal de acuerdo con la normativa
aplicable.

Sectores Productivos

Se ubica en el sector de hosteleria y especialmente en el subsector de alojamiento turistico como
hoteles, balnearios y ciudades de vacaciones entre otros o en cualquier sector productivo que cuente
con esta actividad como el educativo, el sanitario, el de transporte y el de servicios sociales, entre otros.

Ocupaciones y puestos de trabajo relevantes
Los términos de la siguiente relacion de ocupaciones y puestos de trabajo se utilizan con cardcter
genérico y omnicomprensivo de mujeres y hombres.

e Gobernantes (hosteleria)

e Supervisores de mantenimiento y limpieza en oficinas, hoteles y otros establecimientos

e Encargados de lenceria y lavanderia (hosteleria)

e Mayordomos de hosteleria

e Subgobernantes o encargados de seccidn del servicio de pisos y limpieza
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Formacion Asociada (420 horas)

Moddulos Formativos

MF1067_3: Organizacién y atencidn al cliente en pisos ( 120 horas )
MF1068_3: Control de procesos en pisos ( 180 horas )

MF0265_3: Gestidn de departamentos del drea de alojamiento ( 120 horas )

2de30
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UNIDAD DE COMPETENCIA 1
Definir y organizar los procesos del departamento de pisos y prestar atencién al
cliente

Nivel:

3

Codigo: UC1067_3
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Determinar los procesos de prestacion de los servicios propios del departamento
de pisos, en funcion de la modalidad y categoria del establecimiento dedicado al
alojamiento, utilizando medios tecnoldgicos de informacién y comunicacién
especificos.

CR1.1 Los procesos para la prestacion del servicio en el departamento de pisos se determinan
en funcidn de los medios disponibles, del tipo de establecimiento de alojamiento y del Plan de
Seguridad, Emergencia y Sostenibilidad establecido por la empresa.

CR1.2 El espacio fisico correspondiente al area de su responsabilidad como el office, los
despachos y los almacenes de lenceria se organiza, cumpliendo las normativas que establece el
plan de seguridad de la organizacidn y teniendo en cuenta:

- La adaptacion a los medios disponibles.

- El establecimiento de un flujo de trabajo répido.

- La facilidad en el contacto y comunicacidn personal.

- La optimizacidn de las tareas y circulaciones, adaptandose a las directrices de la empresa, la
capacidad del establecimiento y tipo de oferta, el presupuesto econédmico y la relacién eficacia-
coste de cada elemento y los principios bdsicos de ergonomia, seguridad e higiene.

CR1.3 El plan de trabajo periddico para la prestacion de los servicios asignados al
departamento se define determinando los procedimientos especificos y en funcidn de:

- Las caracteristicas del establecimiento como capacidad, categoria, ubicacion, oferta, politica de
empresa y tipologia de clientes.

- Las técnicas propias del area.

- Las mdaquinas, equipos y otros medios disponibles.

- La estructura organizativa establecida.

- Los recursos externos, entre otros.

CR1.4 La documentacidn necesaria para el buen funcionamiento del departamento se
establece y controla de modo que se asegure la coordinaciéon de recursos, tareas y la
transmisidon de informacién interdepartamental -recepcién, restaurante, salones, otros- , y con
empresas externas utilizando para ello los medios tecnolégicos de informacién y comunicacion
especificos.

Dirigir la formalizacidn y control de los inventarios de ropa, productos, materiales
de limpieza, maquinas, utensilios y mobiliario de modo que se pueda conocer su
cantidad y grado de rotacién y conservacion, prestando asistencia técnica y
operativa si fuera necesario.
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CR2.1 Los procedimientos para la valoracidn econdémica de las existencias y pérdidas del
departamento de pisos se establecen, utilizando los medios tecnoldgicos de informacién y de
gestion de inventarios.

CR2.2 Los planes de reposicién y amortizacion de existencias y stock -ropa, productos,
materiales de limpieza, maquinaria, utensilios y mobiliario- a corto, medio y largo plazo se
confeccionan, teniendo en cuenta las cuotas previstas de ocupacién y los procedimientos
establecidos para su valoracién econémica.

CR2.3 La previsidon de dotaciones de ropa y de productos, Utiles y maquinas de limpieza para el
acondicionamiento de habitaciones, espacios comunes y especificos se efectia, en funcion de
los servicios ofrecidos por el establecimiento y la categoria del mismo.

CR2.4 Los inventarios de existencias -ropa, productos y materiales de limpieza, maquinas,
utensilios y mobiliario- y los registros de pérdidas se asignan para su realizacién a las personas
idoneas, dando las instrucciones con precisiéon y claridad, prestando asistencia técnica y
operativa si fuera necesario.

CR2.5 Los inventarios confeccionados se supervisan efectuando, en caso necesario, los
muestreos que sean precisos y ordenando las rectificaciones oportunas.

CR2.6 La actualizacion de los inventarios se efectla periddicamente manteniendo el stock
minimo fijado para su distribuciéon y consumo.

CR2.7 Los informes necesarios para superiores u otros departamentos relativos a la cantidad,
nivel de consumo y grado de rotacién y conservacion de los productos inventariados se
elaboran valorando econdmicamente las existencias, pérdidas y necesidades de reposicion.

Establecer los procedimientos para el aprovisionamiento, almacenamiento,
distribucion interna, control y reposicion de los productos, materiales y utensilios
propios del departamento de pisos, de modo que se pueda obtener el maximo
provecho econdmico de los recursos disponibles.

CR3.1 Los procedimientos de aprovisionamiento, almacenamiento y distribucién de los
productos, materiales y utensilios para la prestacion del servicio se disefian, en funcién de la
modalidad, categoria y ocupacién del establecimiento.

CR3.2 El método para el control y reposicion de los productos de gran consumo o perecederos
se establece, supervisando diariamente la prevision de ocupacién y las actividades del
establecimiento.

CR3.3 La rotacidn de suministros de productos de limpieza, la distribucion de elementos de
higiene y antisepsia se supervisa, seguin lo establecido en el manual de normas y procedimientos
del acondicionamiento de habitaciones, espacios comunes y especificos.

CR3.4 Las medidas necesarias de seguridad y control para evitar posibles sustracciones y
pérdidas asi como un mal uso de los utensilios, productos, materiales y articulos de acogida a
clientes, se determinan requiriendo al personal a su cargo que efectie las rectificaciones
oportunas.

Coordinar, en colaboracion con los departamentos implicados y/o con empresas
externas, el mantenimiento y reparacién de las instalaciones del area de pisos,
ajustandose al plan preventivo y correctivo establecido por la entidad.

CR4.1 Las condiciones de los espacios e instalaciones del area de su responsabilidad se
inspeccionan detallando los defectos apreciados, con especial atencidn a las instalaciones y
equipos de prevencion y atencién de incendios, comunicando de forma inmediata al
responsable las necesidades y grado de urgencia de las reparaciones.
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CR4.2 Las acciones de mantenimiento preventivo y de reparacién de las instalaciones se
programan de acuerdo al plan general de mantenimiento establecido y de las funciones
asignadas a los departamentos y/o empresas externas implicadas, en funcion de las previsiones
de ocupacion y del grado de conservacion de instalaciones, mobiliarios y equipos detectados en
las inspecciones.

CR4.3 Los partes de averias o de mantenimiento de las instalaciones del area de su
responsabilidad se formalizan, utilizando los soportes y los medios establecidos, disefiando, en
caso necesario, los documentos correspondientes y dando cuenta al departamento y/o empresa
externa responsable.

CR4.4 Los trabajos realizados de mantenimiento y reparacion se supervisan, comprobando que
coinciden con los resultados previstos en los plazos fijados y con el plan de mantenimiento de
instalaciones y maquinaria.

Vigilar el cumplimiento de las normas en materia de seguridad de las personas y
de las cosas, informando y controlando al personal a su cargo y participando en
la evacuacidn en casos o simulacros de emergencias.

CR5.1 Los riesgos potenciales que afecten la seguridad de los clientes y del personal del
establecimiento se identifican, incluyendo su tratamiento en el plan de emergencia vinculado al
plan de seguridad de la organizacién.

CR5.2 La existencia de planos indicativos de vias de emergencia en las habitaciones y en las
demads zonas nobles del establecimiento se comprueba con regularidad verificando que estén
en buen estado de uso, conforme al plan de emergencia establecido.

CR5.3 La accesibilidad a los dispositivos de alarma acustica y su estado de funcionamiento se
comprueban, tramitando las posibles anomalias detectadas al departamento correspondiente
para su rapida subsanacién.

CR5.4 Las modificaciones habidas en las instalaciones en materia de seguridad o en las normas
de emergencia se comunican al personal a su cargo siguiendo el procedimiento establecido.
CR5.5 La participacioén en los casos de emergencia o en simulacros se efectua, colaborando con
el equipo de emergencias establecido, siguiendo las instrucciones dadas por el servicio técnico o
el director de operaciones y cumpliendo con su obligacion de evacuar clientes de las
habitaciones, aplicando, en caso necesario, técnicas de primeros auxilios.

CR5.6 La seguridad de los clientes se procura, controlando que el personal vigile la entrada de
personas ajenas a las habitaciones y aplicando las normas de actuacién establecidas para estos
€asos.

CR5.7 La actuacion del personal con respecto al tratamiento y devolucidon de los objetos
olvidados por los clientes se controla, registrando las entradas y salidas de los objetos olvidados
y custodidndolos hasta el momento de su entrega al propietario, garantizando el cumplimiento
del procedimiento interno del establecimiento.

CR5.8 El cumplimiento por parte del personal a su cargo de las normas referidas a la seguridad
e higiene en el trabajo se comprueba, corrigiendo las desviaciones detectadas.

Atender las peticiones, reclamaciones, quejas y sugerencias planteadas por los
clientes que afecten a su area de trabajo, directamente o a través del
departamento correspondiente, para facilitarles el maximo nivel posible de
satisfaccion, confort y seguridad.

CR6.1 Las modificaciones producidas en los servicios prestados al cliente se comunican a los

departamentos implicados y al personal dependiente, adecuando la nueva situaciéon
administrativa segln el procedimiento establecido.
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CR6.2 Las peticiones, reclamaciones, quejas y sugerencias que demanden los clientes se
atienden con amabilidad, eficacia y maxima discrecion, registrandolas y derivandolas al
departamento correspondiente para su rapida resolucién.

CR6.3 Las peticiones, reclamaciones, quejas y sugerencias se identifican tramitandolas a través
del sistema integral del establecimiento que gestiona la comunicacion directa con el cliente o a
través de las redes sociales, con la finalidad de conseguir la maxima satisfaccion del cliente y la
adecuada reputacioén on line de la misma.

CR6.4 El desempefio profesional del personal a su cargo se supervisa colaborando en su
formacion continua para aumentar su implicacién en el proceso de atencion al cliente, evitando
futuros problemas que puedan generar reclamaciones y/o quejas.

CR6.5 El sistema de calidad vigente para el aumento de la mejora continua del establecimiento
se aplica durante todo el proceso, a través de los canales de informacién e indicadores el
sistema.

RP7: Vigilar el cumplimiento de su personal dependiente de las normas de protocolo
establecidas, en funcion del tipo de evento que se desarrolle en el

establecimiento de alojamiento.

CR7.1 Los planes de trabajo -montaje, decoracién y desmontaje- vinculados a la celebracion de
reuniones, incentivos, congresos y eventos se coordinan entre los departamentos implicados de
acuerdo a las normas internas de la empresa, haciendo uso de medios tecnolégicos de
informacién y comunicacién.

CR7.2 Las normas de protocolo y cortesia exigibles se identifican e interpretan en funcién del
tipo de evento o acto a celebrar en el que intervenga personal del departamento de pisos,
seleccionando aquéllas que resulten mas afines al acto en cuestién.

CR7.3 Las normas de protocolo seleccionadas se trasmiten al personal dependiente de forma
clara, asegurandose de su comprension y supervisando la aplicacién de las mismas durante el
desarrollo y post servicio del evento o acto.

Contexto profesional

Medios de produccion
Equipos y programas informaticos especificos del departamento de pisos. Internet. Equipos, mobiliario y
material de oficina. Medios tecnolégicos de informacién y comunicacion.

Productos y resultados

Planes de trabajo periddicos para la prestacion de los servicios del departamento de pisos. Organizacion
del espacio fisico del area. Control de inventarios, de la dotacidn y de la reposiciéon de ropa, productos,
materiales de limpieza, maquinas, utensilios y mobiliario del area. Planes de reposicion y amortizacion
existencias y stock. Procedimientos para el aprovisionamiento, almacenamiento, distribucién interna,
control y reposicion de los productos, materiales y utensilios propios del departamento de pisos.
Coordinacion con los departamentos implicados y/o con empresas externas en el mantenimiento y
reparacion de las instalaciones del area de pisos. Control de la seguridad de las personas y de las cosas
en el alojamiento. Atencidén y resolucion, en el marco de su responsabilidad, de reclamaciones, quejas y
sugerencias planteadas por los clientes. Normas de protocolo establecidas en funcién del tipo de
evento. Prestacion de primeros auxilios en caso de emergencia.

Informacidn utilizada o generada
Informacién interna referente a las politicas y programas de la empresa y a los procesos, procedimientos
y métodos de operacion. Informacidon interdepartamental y jerarquica. Informacién sobre tarifas,
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precios y otras condiciones de contratacion de servicios de empresas de limpieza de instalaciones.
Informacién sobre uso y conservacion de equipos, mobiliario, utensilios y materiales. Informacién de
nuevas tecnologias. Planes de mantenimiento. Planes de emergencia. Soportes: instrucciones, ordenes,
memorandos, circulares, memorias, informes, guias, manuales de operacién, manuales de
funcionamiento y mantenimiento de equipos, formularios, fichas e impresos normalizados, inventarios,
partes de averias y otros. Libro de objetos olvidados. Normas de protocolo. Informacién a clientes sobre
el funcionamiento y los servicios del establecimiento. Manuales de primeros auxilios. Protocolos de
actuacion en situaciones de emergencia. Plan de Seguridad, Emergencia y Sostenibilidad establecido por
la empresa. Planos indicativos de vias de emergencia. Sistema de calidad adoptado en el
establecimiento.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 2
Supervisar los procesos del departamento de pisos

Nivel:

3

Codigo:  UC1068 3
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

Verificar el estado de limpieza y puesta a punto de las instalaciones asignadas al
departamento de pisos, prestando la asistencia técnica y operativa necesaria
para conseguir un Optimo rendimiento y facilitar el trabajo del personal
dependiente.

CR1.1 Las prioridades en cuanto a limpieza y puesta a punto de areas se establecen,
adecudndose y adaptandose a cada tipo de situacion, utilizando para ello los procedimientos
fijados y coordindndose con los departamentos relacionados.

CR1.2 Elsistema de chequeos para el mantenimiento preventivo de la maquinaria y equipos de
limpieza de superficies se establece en el departamento o empresa externa, asegurando un
6ptimo funcionamiento de los mismos y facilitando el trabajo al personal dependiente.

CR1.3 El procedimiento definido para el control de calidad de los procesos de prestacion de los
servicios propios del departamento de pisos se aplica:

- Revisando diariamente las habitaciones y comprobando que los procedimientos establecidos
se respetan de modo que la higiene, orden y decoracién sean éptimos.

- Efectuando la supervision diaria de las zonas nobles y detectando, ademas de la necesidad o
insuficiencia del grado de frecuencia de limpieza, cualquier anomalia en decoracién vy
conservacién o averia.

- Relacionando permanentemente las necesidades de limpieza con el personal disponible, y
solicitando personal extra en caso de necesidad para la realizacién de las tareas segun las
previsiones de ocupacion.

- Coordinando, en caso necesario, la limpieza realizada por empresas externas para los servicios
contratados, tales como limpieza de fachadas, cristales, moquetas, ldmparas, jardineria o la
propia limpieza interior.

- Asegurandose de la correccion de las desviaciones, anomalias o fallos detectados.

- Bloqueando las habitaciones o zonas que no alcancen la calidad establecida teniendo en
cuenta el plan de seguridad y de sostenibilidad de la empresa.

CR1.4 Los productos y materiales se seleccionan en funciéon de las caracteristicas de las
superficies a tratar y del tipo de limpieza establecido, concertando visitas previas con
proveedores o suministradores de productos y eligiendo los mas convenientes para
proporcionar el maximo grado de conservacion, limpieza, desinfecciéon y proteccion medio
ambiental.

CR1.5 Llas instrucciones y érdenes de trabajo para el desarrollo de las operaciones de limpieza
y puesta a punto de las instalaciones por parte del personal dependiente se transmiten de
forma clara, verbalmente o por escrito, asegurandose de su comprension y prestando asistencia
técnica y operativa si fuera necesario.
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CR1.6 La documentacién empleada para el seguimiento, control y verificaciéon de los procesos
de puesta a punto de habitaciones, zonas nobles y areas comunes se formaliza, registra y
archiva, utilizando los medios tecnoldgicos de informacién y comunicacion.

Controlar los procesos de lavanderia-lenceria, prestando la asistencia técnica y
operativa necesaria, y asegurando un nivel éptimo de acabado y la coordinacién
con todos los departamentos o empresas implicados.

CR2.1 Las prioridades que se derivan de las necesidades correspondientes en materia de
lavanderia-lenceria se determinan, coordindndose con los departamentos implicados y, en su
caso, con las empresas externas de lavanderia industrial siguiendo los procedimientos
establecidos.

CR2.2 El control de entradas y salidas de prendas, asi como de la calidad en el lavado,
planchado, transporte, presentacién y tiempo de entrega, se efectia aplicando los
procedimientos establecidos y supervisando el acabado final.

CR2.3 El sistema de chequeos para el mantenimiento preventivo de la maquinaria de
lavanderia y lenceria, tales como lavadoras, planchas, calandrias, secadoras y otras se establece
con el departamento o empresa externa, asegurando un éptimo funcionamiento de los mismos
y facilitando el trabajo al personal dependiente.

CR2.4 La dotacién de uniformes para el personal del establecimiento se comprueba verificando
el nimero y diseno, en funcion de las secciones a las que van destinados.

CR2.5 Los parametros de control de la ropa de habitaciones -sabanas, toallas, colchas, cortinas
y otras- y de la ropa de restauracion -manteles, servilletas, faldones, fieltros y otras- se
establecen verificando su estado, éptimo rendimiento y reposicidn en caso de deterioro.

CR2.6 Las instrucciones y érdenes de trabajo para el desarrollo de las actividades por parte del
personal dependiente del area de lavanderia-lenceria se transmiten de forma clara,
verbalmente o por escrito utilizando los medios tecnolédgicos de informacidon y comunicacion y
prestando asistencia técnica y operativa si fuera necesario.

CR2.7 Los pequefios arreglos de costura y la confeccion de ropa sencilla propia del
establecimiento de alojamiento se supervisan comprobando que cumplen con los resultados
esperados.

Supervisar el montaje de decoracién y ambientacion de la zona de habitaciones y
areas publicas del establecimiento, participando en su definicion con el fin de
lograr que el cliente pueda disfrutar de un entorno confortable y accesible y se
ofrezca, ademas, una imagen actualizada y acorde con la imagen corporativa de

la empresa o entidad.

CR3.1 El tipo de decoracidon y ambientaciéon se define de acuerdo con la direccién del
establecimiento y teniendo en cuenta:

- La imagen corporativa de la empresa.

- Las caracteristicas del establecimiento, tales como arquitectura exterior e interior, categoria,
estilo y tipo de clientela actual o potencial, entre otras.

- Los objetivos econdmicos y presupuestos de la entidad.

- La posible utilizacién de elementos decorativos en las distintas temporadas.

- Las ultimas tendencias en materia de decoracion y ambientacion.

- La accesibilidad.

- La tipologia de los eventos contratados: reuniones, incentivos, congresos y otros.
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CR3.2 La realizacién de elementos decorativos y otras operaciones de embellecimiento de las
instalaciones a su cargo se asignan a las personas idéneas, dando instrucciones y orientaciones
precisas y claras, verbalmente o por escrito y prestando asistencia operativa si fuera necesario.
CR3.3 El plan de trabajo vinculado a los sistemas preventivos y correctivos de limpieza propios
de cada elemento decorativo, como mobiliario, tapiceria, alfombras, jarrones, cristalerias y
otros se define en funcion de las caracteristicas y de la naturaleza de cada elemento decorativo.
CR3.4 La ejecucién de inventarios de los elementos decorativos se asigna al personal
dependiente, supervisando los datos obtenidos y realizando propuestas de reposicidon de los
mismos en el presupuesto anual del departamento.

CR3.5 El plan de trabajo vinculado a la celebracidon de reuniones, incentivos, congresos y
eventos en las instalaciones del establecimiento se define teniendo en cuenta los
procedimientos especificos para el montaje, decoracién y ambientacién de salones y de los
espacios contratados.

Contexto profesional

Medios de produccion

Equipos y programas informaticos especificos del departamento de pisos en alojamientos. Internet.
Equipos, mobiliario y material de oficina. Instrumentos de comunicacién. Instalaciones, mobiliario y
equipos propios del departamento. Equipos y elementos de acceso y transporte dentro del
establecimiento. Dotaciones auxiliares, tales como cunas, camas supletorias u otras. Equipos de limpieza
y tratamiento de superficies. Equipos de lavanderia, lenceria y costura. Productos de limpieza y
lavanderia. Dotacidon de lenceria y ropa del establecimiento. Productos y atenciones para clientes.

Productos y resultados

Control del estado de limpieza y puesta a punto de las instalaciones asignadas al departamento de pisos.
Establecimiento de parametros de control del estado de la ropa propia de establecimientos de
alojamiento. Control de procesos de lavanderia-lenceria. Asistencia técnica y operativa al personal
dependiente. Decoracion y ambientacién de la zona de pisos y areas publicas u otras instalaciones del
establecimiento. Sistema de chequeos para el mantenimiento preventivo de la maquinaria y equipos de
limpieza y de lavanderia y lenceria. Sistema preventivo y correctivo de limpieza de cada elemento
decorativo, como mobiliario, tapiceria, alfombras, otros. Inventario de los elementos decorativos.

Informacion utilizada o generada

Informacién interna referente a las politicas y programas de la empresa y a los procesos, procedimientos
y métodos de operacion. Informacion sobre necesidades periddicas de contratacion de servicios de
lavanderias industriales. Informacién sobre uso y conservacién de equipos, mobiliario, utensilios y
materiales. Soportes, tales como instrucciones, drdenes, memorandos, circulares, memorias, informes,
guias, manuales de operacidn, manuales de funcionamiento y mantenimiento de equipos y maquinaria
de limpieza, lavado, planchado y costura, formularios, fichas e impresos normalizados. Informacién
sobre proveedores. Informacion sobre decoracién de establecimientos. Informacidn sobre accesibilidad.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 3
Gestionar departamentos del area de alojamiento

Nivel:

3

Codigo:  UC0265 3
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

RP3:

Proponer el disefio y planificacion de objetivos especificos viables para el
departamento o area de su responsabilidad, siguiendo en todo momento la
planificacion estratégica del establecimiento de alojamiento.

CR1.1 La planificacidn estratégica de la empresa o entidad se analiza a través de la informacion
directa y expresa disponible, identificando las necesidades que afectan a su drea de actuacion.
CR1.2 Los objetivos especificos para la unidad de su responsabilidad se proponen a su superior
jerdrquico, conforme al procedimiento establecido.

CR1.3 Las opciones de actuacién se identifican seleccionando las mas adecuadas para la
consecucién de los objetivos establecidos, teniendo en cuenta la disponibilidad de recursos, la
modalidad y la categoria del establecimiento.

CR1.4 Los planes y acciones para conseguir los objetivos especificos fijados se formulan,
cuantificando su grado de cumplimiento y conforme a la planificacion estratégica de la empresa.

Diseiar la estructura organizativa del area de su responsabilidad, determinando y
organizando los recursos necesarios para el logro de los objetivos especificos
establecidos.

CR2.1 El tipo de estructura organizativa se determina, adaptandola a la planificacion
establecida y a los recursos disponibles.

CR2.2 Llas funciones y tareas, las relaciones internas, las relaciones interdepartamentales y las
relacionadas con otros agentes externos a la organizacidon se establecen, en funcién de la
estructura organizativa y de los objetivos especificos del departamento.

CR2.3 Los recursos necesarios se determinan, adaptando las funciones y tareas que deben
cubrirse para el logro de los objetivos especificos establecidos.

CR2.4 Los perfiles de los puestos de trabajo se definen, colaborando en el proceso de seleccion
de personal con el superior jerarquico o responsable del proceso.

Confeccionar el presupuesto del departamento o drea de su responsabilidad,

efectuando el control presupuestario.

CR3.1 Las previsiones econdmicas para el siguiente ejercicio se establecen en base a la
planificacién general de la empresa o entidad y analizando los datos histéricos del
departamento o area de su responsabilidad.

CR3.2 Los presupuestos por partidas de inversiones, de explotacién y de tesoreria se
confeccionan, con aplicaciones informdticas especificas y técnicas de presupuestacion idoneas
en funcién de la tipologia de establecimiento.
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CR3.3 El presupuesto completo se presenta al superior jerdrquico para su integracion en el
presupuesto global de la empresa o entidad, considerando las observaciones que se formulen
para hacer las modificaciones necesarias.

CR3.4 El control presupuestario se efectia, comprobando el grado de cumplimiento de los
objetivos especificos formulados para el departamento.

CR3.5 Los cdlculos necesarios para detectar posibles desviaciones respecto a los objetivos
econdémicos se realizan, proponiendo las posibles medidas correctivas.

CR3.6 Los informes del control presupuestario se confeccionan, transmitiendo a las personas y
departamentos correspondientes su resultado.

Dirigir al personal dependiente del departamento o area de su responsabilidad,
involucrandolo en los objetivos y motivandolo para que tenga una alta capacidad
de respuesta a las necesidades de los clientes y desarrolle su profesionalidad.
CR4.1 Los objetivos estratégicos y especificos del departamento se explican al equipo humano
dependiente, de forma que se involucre en los mismos y se integre en el grupo de trabajo
correspondiente.

CR4.2 Llas responsabilidades y funciones para cada puesto de trabajo se determinan,
otorgando la autoridad necesaria para su cumplimiento.

CR4.3 Llas instrucciones e indicaciones al personal para la ejecucién de sus funciones se
transmiten de forma clara, asegurando su perfecta comprension.

CR4.4 la integracién en la unidad del personal dependiente se efectia de forma activa,
garantizando que en el futuro realice las tareas propias con eficacia y eficiencia.

CR4.5 Las necesidades de formacidn y evaluacién, asi como las posibilidades de motivacion del
personal dependiente se identifican utilizando los instrumentos establecidos para ello.

CR4.6 Los planes formativos se definen colaborando con el superior jerarquico, en funcién de
las diferentes necesidades de formacién del personal.

CR4.7 Las reuniones con el personal se fijan y dirigen, formalizando los informes pertinentes.
CR4.8 La motivacién del personal del departamento se promueve valorando la iniciativa, el
esfuerzo, la creatividad, el trabajo en equipo y su papel en la transmisiéon de imagen de la marca
de la entidad.

CR4.9 La productividad, rendimiento y consecucién de objetivos del personal se evalua
siguiendo los criterios establecidos, reconociendo el éxito y corrigiendo actitudes y actuaciones.

Gestionar en su ambito de responsabilidad la cultura y el sistema de calidad
adoptado en el area de alojamiento para contribuir al logro de los objetivos de la

empresa.

CR5.1 Los estandares de calidad, procedimientos e instrucciones de trabajo se disefian en
funcién de la cultura y el sistema de calidad adoptados por la empresa.

CR5.2 La cultura de la calidad adoptada en el departamento se difunde entre el personal a su
cargo, instruyéndole en el sistema y herramientas de calidad que lo soporta y fomentando su
participacion en la mejora continua.

CR5.3 Los procedimientos para la recogida y analisis de informacién sobre la calidad externa y
las encuestas de satisfaccion, o métodos equivalentes, se disefian en colaboracion del superior
jerdrquico o departamento responsable, facilitando y fomentando la participacién de los
clientes.
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CR5.4 La medicién de los indicadores y el control de la calidad interna se efectua, analizando
los datos disponibles, informando a su superior jerarquico y a otros departamentos o empresas
externas implicadas.

CR5.5 La evaluacién periddica de la cultura y el sistema de calidad adoptado en su dmbito de
responsabilidad se efectua, verificando la aplicacion de los procedimientos e instrucciones
establecidos.

Contexto profesional

Medios de produccion
Equipos informdticos y programas informaticos especificos. Internet. Mobiliario y equipo de oficina
basico. Redes telematicas.

Productos y resultados

Propuesta y planificacion de objetivos y planes especificos para el area de su responsabilidad. Estructura
organizativa del drea y sus funciones definidas. Proceso de integracion del personal dependiente.
Acciones disefiadas de evaluacién, formacion y motivacion del personal dependiente. Presupuesto de la
unidad confeccionado. Informes redactados de control presupuestario. Implementacion del sistema y de
la cultura de la calidad adoptados por la empresa.

Informacion utilizada o generada

Plan estratégico de la empresa. Informacién econdmica y administrativa de la empresa. Informacion
sobre los recursos econdmicos, materiales y humanos disponibles. Registro de personal. Manual de
empresa. Manuales de procedimiento administrativo. Formularios de presupuestacion. Plan de calidad
adoptado por la entidad. Disposiciones legales y administrativas de obligado cumplimiento. Manual y
normas internas de la empresa o entidad.
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MODULO FORMATIVO 1
Organizacion y atencion al cliente en pisos

Nivel:

3

Cddigo: MF1067_3
Asociado a la UC:  UC1067_3 - Definir y organizar los procesos del departamento de pisos y prestar

atencion al cliente

Duracion (horas): 120

Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacion

C1:

C2:

Comparar los modelos mas caracteristicos de organizacion de los servicios
asignados al departamento de pisos, justificando los mas adecuados para
determinados tipos y modalidades de establecimientos de alojamiento.

CE1.1 Relacionar modelos caracteristicos de organizacion de la prestacidén de los servicios
asignados al departamento de pisos con diferentes tipos y modalidades de establecimientos de
alojamiento.

CE1.2 Justificar la eleccion de procesos propios del departamento de pisos que resulten
adecuados para conseguir la mayor eficacia en la prestacién de los servicios, en funcion de
supuestos medios disponibles y modalidades de alojamiento.

CE1.3 En un supuesto practico de distribucién de equipos, maquinas y mobiliario caracteristicos
del departamento de pisos, para un establecimiento determinado por su tipologia y modalidad:
- Identificar los elementos materiales necesarios y mas apropiados.

- Realizar graficos donde se represente la mejor distribucion en planta de los elementos
materiales en funcién de diferentes tipos y caracteristicas de establecimientos de alojamiento.

- Justificar la distribucién de elementos materiales segln criterios de ergonomia y fluidez del
trabajo.

Definir planes de trabajo periddicos para el departamento de pisos, adaptados a
diferentes tipos de alojamiento y situaciones.

CE2.1 Enumerar los factores que determinan las necesidades que deben ser cubiertas por el
departamento, en funcién del tipo de establecimiento y clientela.

CE2.2 Manejar equipos y programas informaticos especificos para la organizacién de la
prestacidon de los servicios propios del departamento de pisos.

CE2.3 En un supuesto practico de elaboracién de planes de trabajo para el departamento de
pisos de un establecimiento de alojamiento previamente definido:

- Estimar necesidades de recursos humanos y materiales para el buen funcionamiento del
departamento de pisos.

- Definir una proyeccion de los objetivos de productividad del departamento a corto o medio
plazo, a partir de los recursos estimados en el supuesto.

- Ajustar y priorizar las tareas objeto de realizacién por el personal disponible para dar respuesta
a la planificacion del dia, semana o mes y teniendo en cuenta permisos, vacaciones, bajas y
otras circunstancias.



C3:

C4:

C5:

TILTO UNION EUROPEA , .
il Fondo Social Europeo Pagina: 15de 30
4,5 CUALIACACIOMES “El FSE invierte en tu futuro”

- Elegir y formalizar la documentacidn necesaria para la programacién del trabajo, utilizando los
medios mds adecuados en cada caso.

Aplicar sistemas de aprovisionamiento externo, mantenimiento, reposicion y
control de las dotaciones de lenceria, materiales, equipos y mobiliario que
permitan evaluar su grado de aprovechamiento.

CE3.1 Clasificar los utensilios, equipos, productos, materiales y piezas de lenceria mas usuales
en un establecimiento de alojamiento, en funcién de su tipologia.

CE3.2 Comparar los métodos mas utilizados para identificar necesidades de aprovisionamiento
y fuentes de suministro, efectuar solicitudes de compra y desarrollar procesos de recepciéon y
control de materiales y atenciones a clientes.

CE3.3 Justificar criterios de almacenamiento en funcidon de supuestos espacios disponibles y
tipos de productos, describiendo los procedimientos de control de entradas y salidas de
almacén mas utilizados en establecimientos de alojamiento.

CE3.4 Explicar los procedimientos de mantenimiento, reposicion y control de la dotacion y
rotacion de existencias en el establecimiento.

CE3.5 En una simulacion practica de reposicion y control de dotaciones:

- Determinar el stock minimo de materiales y productos de limpieza y los minimos de uso y
reserva de ropa.

- Elaborar propuestas de reposicién haciendo constar cantidades, especificaciones técnicas y
estimacion de costes para lograr un nivel dptimo de existencias.

- Elaborar inventarios y presentarlos segun los criterios establecidos en el supuesto.

- Registrar y valorar las existencias utilizando los métodos mds habituales.

CE3.6 Argumentar la necesidad de intervenir en los procesos de aprovisionamiento vy
distribucién de materiales con un alto sentido de la responsabilidad y honradez personales.

Explicar la funcién de mantenimiento de establecimientos de alojamiento vy las
relaciones y competencias que en esta materia tiene el encargado/a del
departamento de pisos.

CEA4.1 Explicar la estructura basica de un plan general de mantenimiento para instalaciones
propias de un alojamiento.

CE4.2 Describir los objetivos y funciones propias del departamento de mantenimiento de un
establecimiento de hospedaje.

CE4.3 Describir los procedimientos de comunicacidon y coordinacién que en materia de
mantenimiento se establecen entre los departamentos de mantenimiento, pisos y recepcion.
CE4.4 En una simulacién practica relativa a las competencias asignadas a la gobernanta/e en
materia de mantenimiento:

- Revisar las instalaciones que debe efectuar una gobernanta/e.

- Cumplimentar los documentos de control.

- Efectuar los procesos de comunicacidon y coordinacién establecidos con otros departamentos
implicados.

- Elaborar informes de seguimiento y evaluacion de resultados.

Describir el servicio de seguridad propio de establecimientos de alojamiento,
relacionando la estructura organizativa y las contingencias de seguridad con los
elementos y medidas de seguridad aplicables.

CES5.1 Describir los objetivos y funciones del servicio de seguridad en un alojamiento.
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CE5.2 Identificar las principales contingencias que pueden producirse en materia de seguridad,
relacionandolas con las medidas de seguridad aplicables.

CES5.3 Identificar los equipos de seguridad y sus utilidades.

CE5.4 Relacionar el uso de estos equipos con las contingencias identificadas.

CE5.5 En una simulacion prdactica de estructuras organizativas de diversas tipologias de
empresas de alojamiento:

- Identificar los elementos del sistema de seguridad aplicables a cada estructura organizativa.

- Asignar las funciones especificas de seguridad en la organizacién de cada establecimiento.
CE5.6 Identificar y elaborar normas para la seguridad de los clientes y de sus pertenencias,
adecuadas al establecimiento.

CE5.7 Interpretar y aplicar normas basicas de seguridad e higiene en el trabajo del area de
pisos.

CES.8 Identificar y aplicar las pautas de actuacién adoptables en situaciones de emergencia y en
caso de accidentes, como los procedimientos de control, aviso y alarma, técnicas de primeros
auxilios y planes de emergencia y evacuacion.

Aplicar técnicas y habilidades de comunicacion y atencion al cliente de uso
comun en establecimientos de alojamiento.

CE6.1 Definir los factores que determinan las diferentes tipologias de clientes.

CE6.2 Interpretar normas de actuacién en funcién de la tipologia de clientes.

CE6.3 Distinguir modalidades de atencion al cliente, segun se trate de:

- Contacto directo comunicacion cara a cara.

- Contacto no directo a través de teléfono, correo y otras.

CEG6.4 Relacionar el uso de las técnicas de comunicacién con las diferentes situaciones que se
puedan plantear en un establecimiento de alojamiento.

CE6.5 Identificar las etapas y los factores clave para obtener la satisfacciéon del cliente,
describiendo los procedimientos y técnicas de comunicacidon mas usuales.

CE6.6 En una simulacién practica de atencidon al cliente, resolver hipotéticas peticiones,
conflictos y quejas planteadas, relacionadas con los servicios que presta el departamento de
pisos, aplicando las técnicas de atencion y habilidades de comunicacion que sean precisas.
CE6.7 Argumentar la necesidad de atender a los potenciales clientes con cortesia y elegancia,
procurando satisfacer sus habitos y gustos, resolviendo con amabilidad y discrecion sus quejas, y
potenciando la buena imagen de la entidad que presta el servicio.

CEG6.8 Justificar la importancia de actuar con rapidez y precision en todos los procesos de
creacién y prestacion de servicios, desde el punto de vista de la percepcién de la calidad por
parte de los clientes.

Aplicar las normas de protocolo utilizadas en diferentes tipos de eventos que se
desarrollan en establecimientos de alojamiento.

CE7.1 Explicar el concepto de protocolo, su origen y tipologia.

CE7.2 Enumerar las aplicaciones mas habituales de las normas de protocolo en
establecimientos de alojamiento, tales como la forma de vestir, etiqueta, normas de cortesia y
otras, en funcién del tipo de evento que se vaya a desarrollar.

CE7.3 Diferenciar y caracterizar los diferentes tipos de eventos que pueden celebrarse en
establecimientos de alojamiento, tales como congresos, convenciones, reuniones, foros y otros.
CE7.4 En una simulacién préctica de atencion a clientes:

- Adoptar una actitud acorde con la situacion planteada.

- Utilizar diferentes formas de saludo.
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- Aplicar el estilo de comunicacion en funcion del supuesto dado.
- Emplear normas de cortesia, tanto presenciales como a distancia.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real de
trabajo

Cl respecto a CE1.3; C2 respecto a CE2.3; C3 respecto a CE3.5; C4 respecto a CE4.4; C5 respecto a CES.5;
C6 respecto a CE6.6, CE6.7 y CE6.8; C7 respecto a CE7.4.

Otras Capacidades:

Responsabilizarse del trabajo que desarrolla y del cumplimiento de los objetivos del departamento de
pisos.

Proponerse objetivos retadores que supongan un nivel de rendimiento y eficacia superior al alcanzado
previamente.

Demostrar empatia con los clientes profesionales, amabilidad y actitud conciliadora y sensible hacia los
demas.

Tratar al cliente con cortesia, respeto y discrecion.

Demostrar interés y preocupacién por atender satisfactoriamente las necesidades de los clientes.
Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada momento, respetando los canales
establecidos en la organizacién.

Contenidos

1 Organizacion de la prestacion de los servicios del departamento de pisos
Modelos caracteristicos de organizacion de la prestacion de los servicios: descripcion vy
comparacién. Organizacion de los espacios fisicos de las zonas de pisos: habitaciones de clientes,
zonas nobles y zonas de servicio.
Propuesta de ubicacién y distribucion en planta de mobiliario.
Procesos caracteristicos del departamento de pisos: descripcion, disefio y eleccidn.
Métodos de trabajo: la planificaciéon, mejora de la produccion, medicion de la actividad productiva,
cronometraje.
Estimacién de necesidades de recursos humanos y materiales.
Confeccion de horarios y turnos de trabajo: estimacién y asignacion de tiempos, organizacién y
distribucidn de las tareas.
Determinacion de normas de control de: averias, objetos olvidados, habitaciones, empleo de
materiales y productos y otros aspectos.

2 Aprovisionamiento, control e inventario de existencias en el departamento de pisos
Andlisis de la dotacidn caracteristica del departamento de pisos.
Métodos utilizados para identificacién de necesidades de aprovisionamiento: fuentes de
suministro, solicitudes de compra, procesos de recepcion y control.
Busqueda y seleccion de proveedores.
Flujo de materias primas, ropa y lenceria.
Sistemas y procesos de almacenamiento, distribucion interna, mantenimiento y reposicién de
existencias: anadlisis y aplicacién.
Elaboracién de inventarios y control de existencias.

3 El mantenimiento de las instalaciones, mobiliario y equipos en el departamento de
pisos
El establecimiento de alojamiento y su mantenimiento.
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El inmueble: fachada, terrazas, suelos, techos, paredes, carpinteria, cristaleria, salidas de
emergencia, otros.

Tipos de mantenimiento: interdepartamental o contratacién con empresas externas.

Sistemas de mantenimiento: preventivo, correctivo y mixto.

Las instalaciones: de proteccion contra incendios, de calefaccidon, climatizacién y agua caliente,
aparatos de elevacidn, instalaciones eléctricas y otras instalaciones.

El departamento de mantenimiento: objetivos, funciones y relaciones con el drea de pisos.

4  Gestion de la seguridad en establecimientos de alojamiento
El servicio de seguridad: equipos e instalaciones.
Identificacion y descripcion de los procedimientos e instrumentos para la prevencién de riesgos.
Ordenacidén de los procedimientos para la actuacidén en casos de emergencia: planes de seguridad y
emergencia.
Valores éticos en casos de siniestro: la seguridad de los clientes y sus pertenencias.
Normas de seguridad e higiene en el trabajo del area de pisos: interpretacién y aplicaciones.
Técnicas de primeros auxilios.

5 Protocolo en establecimientos de alojamiento
Atencion al cliente.
Tipos de clientes en el servicio.
Normas de actuacién en funcién de tipologias de clientes y diferencias culturales.
Comunicacion con el cliente.
Objetos de bienvenida y atencién al cliente.
Situaciones conflictivas durante la estancia del cliente y aplicacién de técnicas para el tratamiento
de diferentes tipos de quejas, reclamaciones y solicitudes de informacion.
Los objetos olvidados y su tratamiento.
Concepto de protocolo: origen, clases, utilidad y usos sociales.
El protocolo institucional tradicional y la necesidad de un protocolo empresarial.
Andlisis y aplicacion de las técnicas de protocolo mas habituales y presentacién personal: normas
reguladoras, precedencias, tratamientos, técnicas de colocacion de participantes en presidencias y
en actos, banderas, otros.
El protocolo en los banquetes y en la mesa.
Aplicaciones habituales del protocolo en diferentes eventos que tienen lugar en los
establecimientos de alojamiento.

Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones

Los espacios e instalaciones daran respuesta, en forma de aula, aula-taller, taller de practicas,
laboratorio o espacio singular, a las necesidades formativas, de acuerdo con el Contexto Profesional
establecido en la Unidad de Competencia asociada, teniendo en cuenta la normativa aplicable del sector
productivo, prevencion de riesgos, salud laboral, accesibilidad universal y proteccién medioambiental.

Perfil profesional del formador o formadora:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la definicion y organizacién de los
procesos del departamento de pisos y prestar atencién al cliente, que se acreditard mediante una de las
formas siguientes:

- Formacién académica de nivel 2 (Marco Espafiol de Cualificaciones para la Educacion Superior),
Ingenieria Técnica, Arquitectura Técnica, Diplomatura o de otras de superior nivel relacionadas con el
campo profesional
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- Experiencia profesional de un minimo de 3 afios en el campo de las competencias relacionadas con
este médulo formativo.

2. Competencia pedagdgica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones
competentes.
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MODULO FORMATIVO 2
Control de procesos en pisos

Nivel:

3

Cddigo: MF1068_3
Asociado a la UC:  UC1068_3 - Supervisar los procesos del departamento de pisos

Duracion (horas): 180
Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacion

C1:

C2:

Caracterizar, poner a punto y utilizar los equipos, maquinas y Uutiles que
conforman la dotacién basica del departamento de pisos, de acuerdo con sus
aplicaciones y un rendimiento éptimo.

CE1.1 Explicar los tipos, funcionamiento, aplicaciones, manejo, limpieza y mantenimiento de
uso de los diferentes tipos de equipos, maquinarias, herramientas y utensilios de uso comun en
el area de pisos.

CE1.2 Poner a punto equipos, maquinas y herramientas de uso comun en el area de pisos y
verificar su funcionamiento.

CE1.3 Realizar demostraciones de uso de los diferentes tipos de equipos, maquinarias,
herramientas y utensilios de uso comun en el area de pisos.

CE1.4 Justificar un sistema de chequeos para el mantenimiento preventivo de los equipos y
magquinas utilizados en los diferentes procesos.

CE1.5 Identificar y utilizar, segun las normas, las protecciones necesarias en el manejo de
equipos, maquinas y utensilios tales como gafas, guantes, mascarillas y otros, interpretando la
normativa de seguridad e higiene sobre manipulacién de productos y maquinaria.

CE1.6 Identificar los dafios materiales y personales y los riesgos que se derivan de una
incorrecta utilizacidon de la maquinaria, utiles y herramientas.

CE1.7 Argumentar la importancia de mantener y cuidar las instalaciones y los equipos, y sacar el
maximo provecho a los productos utilizados en el proceso, evitando costes y desgastes
innecesarios.

Describir y controlar los procesos de limpieza y puesta a punto de habitaciones y
areas publicas, participando en su desarrollo.

CE2.1 Identificar sistemas y métodos de limpieza y tratamiento de diferentes superficies.

CE2.2 Identificar sistemas y métodos de limpieza y tratamiento de diferentes superficies,
definiendo los riesgos potenciales derivados de la utilizacién de productos quimicos de limpieza.
CE2.3 Describir procesos completos de limpieza y puesta a punto de habitaciones, zonas nobles
y areas comunes en diferentes tipos de establecimientos de alojamiento, caracterizandolos por
sus operaciones, equipos, Utiles y material, segun el nivel de calidad establecido.

CE2.4 En un supuesto practico de control de procesos de limpieza y puesta a punto de
habitaciones y teniendo en cuenta la busqueda de optimizacion para un establecimiento
previamente definido en cuanto a modalidad y capacidad:

- Elegir los procesos de limpieza mas adecuados en funcidn del supuesto, justificando los
materiales, productos, equipos y utensilios que se deben emplear en cada caso.
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- Establecer un circuito de limpieza de la habitacion, calculando tiempos de trabajo y
conociendo y examinando los puntos estratégicos en la limpieza.

- Enumerar los detalles de acogida mas habituales en funcidon del tipo de establecimiento
especificado en el supuesto.

- Realizar la limpieza y puesta a punto de una habitacion.

- Comprobar que el trabajo se efectia de acuerdo a las normas de calidad establecidas que
validan un trabajo bien hecho.

CE2.5 Aplicar las técnicas y tratamientos de limpieza, mantenimiento y conservacion de
elementos decorativos y mobiliario.

CE2.6 Argumentar el compromiso de mantener y cuidar las instalaciones y los equipos, y sacar
el mdximo provecho a los productos utilizados en el proceso, evitando costes y desgastes
innecesarios.

Elegir y realizar elementos decorativos en funcion de diferentes mobiliarios y
revestimientos de acuerdo con distintos entornos, estilos arquitectonicos,
imagen corporativa y tipos de establecimiento de alojamiento.

CE3.1 Caracterizar los estilos arquitectdonicos mds significativos, tipos de mobiliario,
revestimientos y elementos decorativos mds utilizados en establecimientos de alojamiento.
CE3.2 Especificar las técnicas del color e iluminacidn, interpretando y explicando el significado
psicologico de los colores y su impacto en la comunicacion visual.

CE3.3 Identificar las normas basicas de composicién y combinacion del mobiliario en funcién de
criterios de confort, rentabilidad y funcionalidad.

CE3.4 En un supuesto practico de decoracion de una zona del area de su responsabilidad
previamente determinada:

- Establecer los elementos decorativos bdsicos y mds adecuados que se han de incluir o
modificar en una determinada zona del establecimiento, teniendo en cuenta criterios de
estética arquitectdnica, tendencias decorativas, estacionalidad, imagen corporativa de Ia
empresa y presupuesto econdmico especificado.

- Justificar la distribucion del mobiliario segun criterios de ergonomia.

- Realizar arreglos florales y otros elementos decorativos en relacion con las estaciones del afio
y los eventos especificos o actos sociales, teniendo en cuenta su mantenimiento.

- Justificar la iluminaciéon y la combinacién de colores mas adecuadas para el caso planteado.
CE3.5 Argumentar la importancia de mantener y cuidar las instalaciones y los equipos, y sacar el
maximo provecho a los productos utilizados en el proceso, evitando costes y desgastes
innecesarios.

Describir y controlar los procesos de lavado, planchado y arreglo de ropa
caracteristicos del departamento de pisos, participando en su desarrollo.

CE4.1 Identificar criterios y métodos de clasificacién de ropa para su lavado y planchado.

CE4.2 Seleccionar procedimientos de lavado, escurrido, secado, planchado y presentacion
adecuados de diferentes tipos de ropa objeto de tratamiento.

CEA4.3 Describir las técnicas de cosido a mano y a maquina y los medios y materiales necesarios
para el arreglo de ropa en establecimientos de alojamiento y para la confeccién de prendas
sencillas como picos de cocina, servilletas, delantales o pafios.

CE4.4 Describir mecanismos de control que garanticen el servicio de lavanderia y lenceria.
CEA4.5 En una situaciéon simulada de lavado, planchado y arreglo de ropa:

- Desarrollar procesos de clasificacion, lavado, planchado y presentacion de ropa de uso en
alojamientos y de clientes.
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- Desarrollar procesos de arreglo de ropa de uso en alojamientos y de clientes, y de confeccién
de prendas sencillas, como picos de cocina, servilletas, delantales o pafos.

- Dar instrucciones a supuesto personal dependiente.

- Controlar resultados intermedios y finales, aplicando los mecanismos de control.

CEA4.6 Argumentar la importancia de mantener y cuidar las instalaciones y los equipos, y sacar el
maximo provecho a los productos utilizados en el proceso, evitando costes y desgastes
innecesarios.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real de
trabajo
C2 respecto a CE2.4; C3 respecto a CE3.4; C4 respecto a CE4.5.

Otras Capacidades:

Demostrar autonomia en la resolucidon de contingencias relacionadas con el control de los procesos en
el departamento de pisos.

Actuar con rapidez en situaciones problematicas.

Demostrar resistencia al estrés, estabilidad de dnimo y control de impulsos.

Demostrar flexibilidad para entender los cambios.

Emplear tiempo y esfuerzo en ampliar conocimientos e informacion complementaria para utilizarlos en
el control de los procesos en el departamento de pisos.

Demostrar responsabilidad ante los éxitos, errores y fracasos.

Contenidos

1 Maquinaria y equipos del departamento de pisos
Clasificacidn y descripcion segun caracteristicas, funciones y aplicaciones.
Ubicacién y distribucion.
Aplicacidon de técnicas, procedimientos, modos de operacién y de control caracteristicos.

2 Procesos de limpieza y puesta a punto de las areas pertenecientes al ambito del

departamento de pisos

La regiduria de pisos en entidades hoteleras y no hoteleras.

Condiciones especificas de seguridad e higiénico-sanitarias que deben reunir los locales, las
instalaciones, el mobiliario, los equipos y el material propio del departamento.

Analisis y evaluacion de los sistemas, procesos y métodos de limpieza de equipos y mobiliario y de
tratamiento de superficies: aplicaciones de los equipos y materiales basicos.

Procedimientos de transmisién de drdenes, ejecucidn y control de resultados.

Formalizacién de programas de limpieza de locales, instalaciones, mobiliario y equipos propios del
departamento.

Analisis de los tipos de agua en funcién de sus aplicaciones y medidas correctivas que se deben
emplear en cada caso.

Analisis y evaluacion de productos de limpieza: rendimientos, utilizacidn, riesgos.

Aplicacion de normas, técnicas y métodos de seguridad, higiene, limpieza y mantenimiento en el
uso de locales, instalaciones, mobiliario, equipos y materiales propios del departamento de pisos,
areas publicas, lavanderia y lenceria.

3 Procesos de lavado, planchado y arreglo de ropa en el departamento de pisos
Administracion y control diario de la produccidn.
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Control de consumo de suministros: rentabilidad del departamento de lavanderia, documentos de
control.

La lavanderia industrial: local, instalaciones y maquinaria.

Técnicas de lavado y escurrido: descripcidn, aplicacion y control.

El agua. Productos quimicos. Temperatura. Tipos de suciedad. Procedimientos para baja vy
descartes. Rutinas de mantenimiento preventivo.

Caracteristicas, acabados y comportamientos de los tejidos.

Ropa de clientes: clasificacién y tratamiento de prendas y complementos.

Clasificacién de ropa para el lavado y para el planchado.

Procesos de secado y planchado de la ropa: descripcidn, aplicacién y control.

Presentacién de ropas.

El cosido. Arreglos de ropa y confeccidn de prendas sencillas: descripcion, aplicacién y control.

La maquina de coser: tipos, sistemas y aplicaciones.

4  Procesos externalizados de lavanderia y lenceria
Identificacion de los kilos de ropa que se va a externalizar.
Identificacion de los distintos tejidos y materiales.
Estudio de las temporalizaciones de la empresa y reposicién de material.
Busqueda de proveedores.
Evaluacién de los costes y control de la calidad, seguridad e higiene.

5 Decoracidon y ambientacion de habitaciones y zonas nobles del establecimiento
Identificacion de estilos y caracteristicas arquitecténicas del mobiliario de pisos y areas publicas.
Clasificacién, descripcion y medidas basicas del mobiliario segln caracteristicas, funciones,
aplicaciones, tipo y categoria del alojamiento.

Ubicacidn y distribucion del mobiliario.

Recursos y tipos de decoracién.

Ambientacién musical.

Sistemas de iluminacién.

Revestimientos, alfombras y cortinas: clasificacion, caracterizacidon segun tipo, categoria y férmula
de alojamiento.

Técnicas decorativas: clasificacidn, descripcidn y aplicacién.

Decoraciodn floral y frutal: analisis de técnicas y aplicaciones.

Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones

Los espacios e instalaciones daran respuesta, en forma de aula, aula-taller, taller de practicas,
laboratorio o espacio singular, a las necesidades formativas, de acuerdo con el Contexto Profesional
establecido en la Unidad de Competencia asociada, teniendo en cuenta la normativa aplicable del sector
productivo, prevencion de riesgos, salud laboral, accesibilidad universal y proteccién medioambiental.

Perfil profesional del formador o formadora:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la supervision de los procesos del
departamento de pisos, que se acreditard mediante las dos formas siguientes:

- Formacion académica de nivel 1 (Marco Espafiol de Cualificaciones para la Educacidn Superior) o de
otras de superior nivel relacionadas con el campo profesional.

- Experiencia profesional de un minimo de 3 afios en el campo de las competencias relacionadas con
este médulo formativo.
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2. Competencia pedagodgica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones
competentes.
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MODULO FORMATIVO 3
Gestion de departamentos del area de alojamiento

Nivel:

3

Cddigo: MF0265_3
Asociado a la UC:  UC0265_3 - Gestionar departamentos del drea de alojamiento

Duracion (horas): 120
Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacion

C1:

C2:

Analizar la funcién y el proceso de planificacion empresarial y definir planes que
resulten adecuados para areas y departamentos de alojamiento.

CE1.1 Justificar la importancia de la planificacién en el proceso de administracion de empresas
o entidades.

CE1.2 Diferenciar los principales tipos de planes empresariales.

CE1.3 Describir las fases y pasos logicos de un proceso de planificacion como enfoque racional
para establecer objetivos, tomar decisiones y seleccionar medios.

CE1.4 Identificar los elementos basicos para establecer un proceso de direccién por objetivos.
CEL1.5 En una simulacién practica de definicion de planes adecuados para el area de su
responsabilidad de un establecimiento de alojamiento previamente definido:

- Formular objetivos para un darea de alojamiento determinada en el marco de hipotéticos
planes generales de empresa o entidad.

- Seleccionar las opciones de actuacién mds convenientes para la consecucidn de los objetivos
propuestos.

- Plantear los programas que se deriven de tales opciones, determinando los medios humanos y
materiales necesarios.

CE1.6 Argumentar la importancia de la revision periddica de los planes en funcién de la
aplicacién de los sistemas de control caracteristicos de cada tipo de alojamiento.

Analizar la gestion y control presupuestarios en el marco de las areas de
alojamiento de establecimientos turisticos y no turisticos, identificar costes y
elaborar presupuestos econdmicos que permitan establecer programas de
actuacion.

CE2.1 Identificar los tipos de costes empresariales y comparar estructuras de costes de distintos
tipos de dreas de alojamientos.

CE2.2 Calcular costes totales unitarios y margenes con respecto a los precios de venta de
diferentes servicios de alojamiento.

CE2.3 Justificar la gestidon presupuestaria como subfuncion empresarial vinculada a las de
planificacién y control.

CE2.4 Diferenciar los tipos de presupuestos mas utilizados en las actividades de alojamiento,
expresando los objetivos de cada uno de ellos y describir la estructura y las partidas que
componen dichos presupuestos.

CE2.5 Identificar las variables que se deben tener en cuenta en la confeccién de presupuestos.
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CE2.6 En un supuesto practico de gestidn presupuestaria y a partir de unos supuestos objetivos
econdémicos de producto, de costes directos e indirectos y de volumen de negocio para periodos
de tiempo establecidos:

- Elaborar presupuestos econdmicos para establecer programas de actuacion en el marco de los
periodos fijados.

- Determinar los costes de los distintos recursos.

- Calcular el punto muerto de explotacién y los niveles de productividad.

CE2.7 En un supuesto practico de gestion y control presupuestarios caracterizado por las
previsiones presupuestarias correspondientes y de los resultados reales obtenidos:

- Calcular las desviaciones.

- Analizar las causas de su aparicién y los efectos que producen.

- Proponer soluciones alternativas, estableciendo métodos de seguimiento y control
presupuestarios.

CE2.8 Justificar la necesidad de intervenir en los procesos de control econdmico del area de
alojamiento con un alto sentido de la responsabilidad y honradez personales.

Analizar estructuras organizativas y funcionales propias de diferentes tipos de
alojamiento y su entorno de relaciones internas y externas, justificando
estructuras organizativas y tipo de relaciones adecuadas a cada tipo de
establecimiento.

CE3.1 Clasificar y caracterizar las diferentes formulas de alojamiento en funcién de:

- Capacidad.

- Categoria del establecimiento.

- Servicios prestados.

- Tipo y ubicacion del establecimiento.

- Normativa europea, nacional y autondmica.

CE3.2 Describir los factores y criterios de estructuracion que determinan una organizacion
eficaz.

CE3.3 Comparar las estructuras y relaciones departamentales mas caracteristicas de los
distintos tipos de alojamientos turisticos y no turisticos, identificando los objetivos de cada
departamento o drea y la consecuente distribucidn de funciones.

CE3.4 Describir los circuitos, tipos de informaciéon y documentos internos y externos que se
generan en el marco de estructuras y relaciones interdepartamentales de distintos tipos de
alojamientos turisticos y no turisticos.

CE3.5 Describir las relaciones externas de los alojamientos turisticos y no turisticos con otras
empresas, y las relaciones de las areas de alojamiento de tales establecimientos con otras areas.
CE3.6 A partir de estructuras organizativas y funcionales de alojamientos turisticos y no
turisticos:

- Evaluar la organizacion, juzgando criticamente las soluciones organizativas adoptadas.

- Proponer soluciones y organigramas alternativos a las estructuras y relaciones
interdepartamentales caracterizadas, justificando los cambios introducidos en funcién de una
organizacion mas eficaz.

CE3.7 Describir los puestos de trabajo mas caracteristicos del area de alojamiento,
caracterizandolos por la competencia profesional expresada en términos de capacidades y
logros a los niveles requeridos en el mundo laboral.

CE3.8 En un supuesto practico de andlisis de estructuras organizativas y funcionales propias de
diferentes tipos de alojamiento previamente determinados:
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- Definir los limites de responsabilidad, funciones y tareas de cada componente de los equipos
de trabajo del drea de alojamiento.
- Estimar los tiempos de trabajo de las actividades profesionales mds significativas.

Analizar los métodos para la definicion de puestos de trabajo y seleccion de
personal apropiados para dreas y departamentos de alojamiento, comparandolos
criticamente.

CE4.1 Comparar criticamente los principales métodos para la definicion de puestos
correspondientes a trabajadores semicualificados y cualificados del drea de alojamiento.

CE4.2 Comparar criticamente los principales métodos para la selecciéon de trabajadores
semicualificados y cualificados del drea de alojamiento.

Analizar la funcién gerencial de integracion de personal como instrumento para
la debida adaptaciéon del personal dependiente a los requerimientos
profesionales que se derivan de la estructura organizativa y de cada puesto de
trabajo del area de su responsabilidad.

CE5.1 Justificar la finalidad de la funcidn de integracién como complementaria de la funcién de
organizacion.

CE5.2 Comparar diversos manuales reales de operaciones del area de alojamiento,
identificando puntos comunes y divergencias, y aportando de forma razonada alternativas de
complementacién o mejora.

CE5.3 En una simulacidn practica de integracién personal de varios miembros del equipo de
trabajo:

- Explicar un supuesto manual de acogida del establecimiento.

- Asignar a los supuestos nuevos empleados, y en funcidn de los puestos a cubrir, un periodo
determinado de adaptacién a los mismos.

- Redactar y explicar las operaciones y procesos mds significativos que cada nuevo empleado
debe desarrollar y los criterios que permitan evaluar el desempefio profesional y sus resultados.
- Dar una breve informacidn sobre el establecimiento, su organizacién y su imagen corporativa,
utilizando material audiovisual.

- Aplicar técnicas para la comunicacién intragrupal entre los supuestos miembros antiguos y
nuevos del departamento, simulando delegaciones de autoridad, animando a la iniciativa
personal y la creatividad como medida de motivacion y exigiendo responsabilidades.

CE5.4 Comparar diversos programas de formacion relacionados con los puestos de trabajo que
dependen del responsable del area, identificando puntos comunes y divergencias, y aportando
de forma razonada alternativas de complementaciéon o mejora.

Analizar y utilizar técnicas de direccidon de personal aplicables en departamentos
del drea de alojamiento.

CE6.1 Identificar procesos y situaciones habituales de comunicacién y negociacién en el marco
de los establecimientos de alojamiento.

CE6.2 Explicar la légica de los procesos de toma de decisiones.

CE6.3 Justificar la figura del directivo y del lider en una organizacién.

CE6.4 Describir las técnicas de direccién y dinamizacion de equipos y reuniones de trabajo
aplicables a los establecimientos de alojamiento.

CEB6.5 Justificar los procesos de motivacidn del personal adscrito al drea de alojamiento.
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CE6.6 En un supuesto practico de relaciones jerarquicas entre miembros de establecimientos
de alojamiento:

- Utilizar eficazmente las técnicas de comunicacién iddoneas para recibir y emitir instrucciones e
informacidn, intercambiar ideas u opiniones, asignar tareas y coordinar planes de trabajo.

- Intervenir en los supuestos conflictos originados mediante la negociacién y la consecucion de
la participacién de todos los miembros del grupo en la deteccién del origen del problema,
evitando juicios de valor y resolviendo el conflicto, centrdndose en aquellos aspectos que se
puedan modificar.

- Adoptar las decisiones iddéneas en funcién de las circunstancias que las propician y las
opiniones de los demds respecto a las vias de solucidon posibles.

- Ejercer el liderazgo, de una manera efectiva, en el marco de sus competencias profesionales,
adoptando el estilo mas apropiado en cada situacion.

- Dirigir equipos de trabajo, integrando y coordinando las necesidades del grupo en el marco de
objetivos, politicas o directrices predeterminados.

- Dirigir, animar y participar en reuniones de trabajo, dinamizandolas, colaborando activamente
o consiguiendo la colaboracion de los participantes, y actuando de acuerdo con los fines de la
reunion.

C7: Analizar los diferentes modos de implementacion y gestién de los sistemas de
calidad en departamentos del drea de alojamiento, justificando sus aplicaciones.
CE7.1 Explicar el concepto de calidad en los servicios e identificar los factores causales de la no-
calidad.

CE7.2 Describir la funcion de gestidn de la calidad en relacidn con los objetivos de la empresa y
de los departamentos del area de alojamiento.

CE7.3 Proponer la implantacién de un sistema de calidad, interpretando y aplicando las
correspondientes normas de calidad, estableciendo objetivos, identificando factores clave y
barreras, y definiendo el programa para su implementacién en lo referente a las actuaciones
gue se deban realizar y sus plazos.

CE7.4 Identificar y valorar las dimensiones y atributos de calidad del servicio de recepcién y
pisos, y disefar y definir los servicios de los respectivos departamentos, determinando y
elaborando las necesarias especificaciones de calidad y estandares de calidad del servicio,
normas, procedimientos e instrucciones de trabajo entre otras.

CE7.5 Establecer e interpretar indicadores de la calidad propios del area de alojamiento, y
elaborar cuestionarios sencillos que permitan medir el nivel de satisfaccion de los clientes con
respecto a los mismos.

CE7.6 Aplicar herramientas basicas para la determinacién y analisis de las causas de la no-
calidad en los servicios propios.

CE7.7 Gestionar la documentacién e informacion propia del sistema de calidad implantado,
determinando los registros necesarios y el procedimiento aplicable.

CE7.8 Argumentar la necesaria participacion personal en la aplicacion de la gestion de la calidad
como factor que facilita el logro de mejores resultados y una mayor satisfaccion de los usuarios
de servicios.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real de
trabajo
Cl respecto a CE1.5; C2 respecto a CE2.6 y CE2.7; C3 respecto a CE3.8.

Otras Capacidades:
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Compartir informacién con el equipo de trabajo.

Demostrar cordialidad, amabilidad y actitud conciliadora y sensible hacia los demas.

Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada momento, respetando los canales
establecidos en la organizacién.

Trasmitir informacidén con claridad, de manera ordenada, estructurada y precisa a las personas
adecuadas en cada momento.

Proponer alternativas con el objetivo de mejorar resultados.

Demostrar autonomia en la resolucion de contingencias relacionadas con la gestién de departamentos
del area de alojamientos.

Contenidos

1 La planificacion empresarial en las empresas y entidades de alojamiento
La planificacién en el proceso de administracién de una entidad dedicada al alojamiento.
Principales tipos de planes: objetivos, estrategias y politicas.
Fases del proceso de planificacion.
Sistemas de revision periddica de la planificacidon en una entidad.
Caracteristicas diferenciadoras de las entidades del sector en el proceso de planificacion.
Normativa aplicable.
Tipologia y clasificacion de estas entidades.
Patrones basicos de organizacion.

2 Definicidn de puestos de trabajo, seleccidon, formacion y direccion de personal en

departamentos del area de alojamiento

Principales métodos para la definicion de puestos de trabajo en una organizacion.

Principales métodos para la seleccidn de trabajadores cualificados en una entidad.

Caracteristicas diferenciadoras en la definicién de puestos de trabajo y de seleccién de personal
para los mismos.

Planificacién de los RRHH: horarios, temporadas, formacién continua, otros.

La funcién de integracién del personal.

Técnicas de comunicacién y de motivacion adaptadas a la integracion de personal en las
instituciones.

La direccidn y el liderazgo en las organizaciones.

La comunicacién en las organizaciones de trabajo.

Negociacion en el entorno laboral.

Solucién de problemas y toma de decisiones.

Dinamizacion de equipos y reuniones de trabajo.

La evaluacidn, la formacién y la motivacién en el entorno laboral.

3 El control presupuestario en areas de alojamiento
Conceptos basicos: principales partidas del patrimonio, estructura de la cuenta de resultados, tipos
y calculo de costes, el punto muerto y ratios de productividad, otros.
Justificacidn de la gestion presupuestaria.
Concepto y tipos de presupuestos.
Clasificacién de los presupuestos: el presupuesto base o maestro.
Elaboracién de los presupuestos.
El control presupuestario.

4 Gestion de la calidad en los establecimientos de alojamiento
Concepto de calidad en los productos y servicios y evolucién histdrica de la calidad.
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Sistemas y normas de calidad.

La gestion de la calidad total.

Proceso de implementacion de un sistema de calidad.

Disefio de los productos y servicios y sus estandares de calidad.
Gestion de la calidad y los planes de mejora continua.

La evaluacién de la satisfaccién del cliente.

Procedimientos para el tratamiento de quejas y sugerencias.
Gestion documental del sistema de calidad.

Evaluacién del sistema de calidad.

5 Aplicaciones informaticas especificas para la gestion de areas de alojamiento
Tipos y comparacion de aplicaciones de gestion de informacion.
Programas ofimaticos para tratamiento de informacidn, procesos de datos, hojas de calculo y bases
de datos.
Programas a medida y oferta estandar del mercado.
Aplicacion de programas integrales para la gestidn de las areas de alojamiento.

Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones

Los espacios e instalaciones daran respuesta, en forma de aula, aula-taller, taller de practicas,
laboratorio o espacio singular, a las necesidades formativas, de acuerdo con el Contexto Profesional
establecido en la Unidad de Competencia asociada, teniendo en cuenta la normativa aplicable del sector
productivo, prevencion de riesgos, salud laboral, accesibilidad universal y proteccién medioambiental.

Perfil profesional del formador o formadora:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la gestion de departamentos del area
de alojamiento, que se acreditara mediante una de las dos formas siguientes:

- Formacion académica de nivel 2 (Marco Espanol de Cualificaciones para la Educacién Superior)
Ingenieria Técnica, Arquitectura Técnica, Diplomatura o de otras de superior nivel relacionadas con el
campo profesional.

- Experiencia profesional de un minimo de 3 afios en el campo de las competencias relacionadas con
este mddulo formativo.

2. Competencia pedagdgica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones
competentes.



