7664 ‘ Miércoles 9 marzo 1984

BOE nim. b8

El «grado de utilizacidn» expresa en tanto por ciento
la ocupacion del espacio en horas prevista para la impar-
ticién de las ensefianzas minimas, por un grupo de alum-
nos, respecto de la duracién total de estas ensefianzas
¥, por tanto, tiene sentido orientativo para el que definan
las Administraciones Educativas al establecer el curri-
culo, .

En el margen permitido por el «grado de utilizacions,
los espacios formativos establecidos pueden ser ocu-
pados por otros grupos de alumnos que cursen el mismo
u otros ciclos formativos u otras etapas educativas.

En todo caso, las actividades de aprendizaje asociadas
a los espacios formativos (con la ocupacién expresada
por el grado de utilizacidén) podran realizarse en super-
ficies utilizadas también para otras actividades forma-
tivas afines.

No debe interpretarse que los diversos espacios for-
mativos identificados deban diferenciarse necesariamen-
te mediante cerramientos.

6. Convalidaciones, correspondencias y acceso

a estudios superiores

6.1 Modulos profesionales que pueden ser objeto de
convalidacion con la formacion profeswnal ocupa-
cional:

Organizaci6n de tajos de obra.

Planes de seguridad en la construccion.

Administracion, gestibn y comercializacion en la
pequefia empresa.

6.2 Modulos profesionales que pueden ser objeto de
correspondencia con la practica laboral:

Replanteos de obra.

Organizacion de tajos de obra.

Planes de seguridad en la construccion.
Formacidn en centros de trabajo.
Formacion y orientacién laboral.

6.3 Acceso a estudios universitarios:

Arquitecto Técnico en Ejecucion de Obras.

Ingeniero Técnico en Construcciones Civiles.

Ingeniero Técnico en Hidrologla.

ingeniero Técnico en Transportes y Servicios Urba-
nos.

ingeniero Técnico en Aeropuertos v Transporte Aéreo.

Ingeniero Técnico en Mecanizacion Agraria y Cons-
trucciones Rurales.

5511 REAL DECRETO 2216/1983, de 17 de
diciembre, por el que se establece el titulo
de Técnico superior en Alojamiento y las

correspondientes enserfianzas minimas.

El articulo 35 de {a Ley Organica 1/1980, de 3 de
octubre de 1990, de Ordenacién General del Sistema
Educativo, dispone que el Gobierno, previa consulta a
las Comunidades Auténomas, establecera los titulos
correspondientes a los estudios de formacién profesio-
nlalll, asi como las ensefianzas minimas de cada uno de
ellos.

Una vez que por Real Decreto 676/1993, de 7 de
mayao, se han fijado las directrices generales para el esta-
blecimiento de los titulos de formacidn profesional y sus
correspondientes ensefianzas minimas, procede que el
Gobierno, asimismo previa consulta a las Comunidades
Autonomas segun prevén Jas normas antes citadas, esta-
blezca cada uno de los titulos de formacién profesional,
fije sus respectivas ensefianzas minimas y determine los
diversos aspectos de la ordenacién académica relativos

a las ensefianzas profesionales que. sin perjuicio de las
competencias atribuidas a las Administraciones educa-
tivas competentes en el establecimiento del curriculo
de estas ensefanzas, garanticen una formacion bésica
comun a todos los alumnos.

A estos efectos habran de determinarse en cada caso
la duracion y el nivel del ciclo formativo correspondiente;
las convalidaciones de estas ensefianzas y los accesos
a otros estudios; los requisitos minimos de los centros
que impartan las correspondientes ensefanzas; las espe-
cialidades del profesorado que ha de impartirlas, asi
como, en su caso, de acuerdo con las Comunidades
Auténomas, las equivalencias de titulaciones a efectos
de docencia segun lo previsto en la disposicién adicional
undécima de la Ley Organica de 3 de octubre de 19290,
de Ordenacion General del Sistema Educativo.

Por otro lado, y en cumplimiento de{ articulo 7 del
citado Real Decreto 676/1993, de 7 de mayo, se incluye
en el presente Real Decreto, en términos de perfil pro-
festonal, la expresiéon de la competencia profesuonal
caracteristica del titulo.

El presente Real Decreto establece y regula en los
aspectos y elementos basicos antes indicados el titulo
de Técnico superior en Alojamiento.

En su virtud, a propuesta del Ministro de Educacion
vy Ciencia, consultadas las Comunidades Autondmas v,
en su caso, de acuerdo con éstas, con los informes del
Consejo General de Formacién Profesional y del Consejo
Escolar del Estado y previa deliberacion del Consejo de
Ministros en su reunion del dia 17 de diciembre de 1993,

DISPONGO:
Articulo 1.

Se establece el titulo de Técnico superior en Aloja-
miento, que tendra caracter oficial y validez en todo el
territorio nacional, y se aprueban las correspondientes
ensefianzas minimas que se contienen en el anexo al
presente Real Decreto.

Articulo 2.

1. La duracion y el nivel del ciclo formativo son los
gue se establecen en el apartado 1 del anexo.

2. las especialidades exigidas al profesorado que
imparta docencia en los modulos que componen este
titulo, asi como los requisitos minimos que habran de
reunir [os centros educativos son los que se expresan,
respectivamente, en los apartados 4.1 y 5 del anexo.

3. En relacidén con lo establecido en la disposicion
adicicnal undécima de la Ley Organica 1/1990, de 3
de octubre, se declaran equivalentes a efectos de docen-
cia las titulaciones que se expresan en el apartado 4.2
del anexo.

4. Para acceder a los estudios profesionales regu-
lados en este Real Decreto, los alumnos habran debido
cursar las materias y/o0 contenidos de bachillerato que
se indican en el apartado 3.6 del anexo.

5. Los moddulos susceptibles de convalidacion por
estudios de formacion profesional ocupacional o corres-
pondencia con la practica laboral son los que se espe-
cifican, respectivamente, en los apartados 6.1 y 6.2 del
anexo.

Sin perjuicio de lo anterior, a propuesta de los Minis-
terios de Educacién y Ciencia y de Trabajo y Seguridad
Social, podran incluirse, en su caso, otros mddulos sus-
ceptibles de correspondencia y convalidacién con la for-
macion profesional y con la practica laboral.

6. Los estudios universitarios a los que da acceso
el presente titulo son los indicados en el apartado 6.3
del anexo.
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Disposicion final primera.

El presente Real Decreto, que tiene caracter basico,
se dicta en uso de las competencias atribuidas al Estado
en el articulo 149.1.30.° de la Constitucién, asi como
en la disposicion adicional primera, apartado 2, de la
Ley Orgéanica 8/1985, de 3 de julio, del Derecho a la
Educacidn; y en virtud de la habilitacidn que confiere
al Gobierno el articulo 4.2 de la Ley Organica 1/1990,
de 3 de octubre, de Ordenacion General del Sistema
Educativo.

Disposicidn final segunda.

Corresponde al Ministro de Educacién y Ciencia y
a los érganos competentes de las Comunidades Autd-
nomas dictar, en el &mbito de sus competencias, cuantas
disposiciones sean precisas para la ejecucion y desarrollo
de lo dispuesto en el presente Real Decreto.

Disposicidn final tercera.

~ El presente Real Decreto entrard en vigor el dia
siguiente al de su publicacion en el «Boletin QOficial del
Estadon.

. Dado en Madrid a 17 de diciembre de 1993.
JUAN CARLOS R.

El Ministro de Educacidny Ciencia,
GUSTAVO SUAREZ PERTIERRA

-ANEXO
INDICE

1. ldentificacion del titulo:

1.1 Denominacion,
1.2  Nivel.
1.3 Duracion del ciclo formativo.

2. Referencia del sistema productivo:
2.1 Perfil profesional:

2.1.1 Competencia general.

.1.2 Capacidades profesionales.
Responsabilidad y autonomia.
Unidades de competencia.
Fe’alizaciones y dominios profesiona-
es.
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2.2 Evolucion de fa competencia profesional:

2.2.1 Cambios en los factores tecnolégicos,
organizativos y econdomicos.

2.2.2 Cambios en las actividades profesiona-
les.

2.2.3 Cambios en la formacién.

2.3 Posicidon en el proceso productivo:

2.3.1 Entorno profesional y de trabajo.
2.3.2 Entorno funcional y tecnolégico.

3. Ensefianzas mfnimas:

3.1 Objetivos generales del ciclo formativo.
3.2 Mddulos profesionales asociados a una unidad
de competencia:

Recepcidn y atencidn al cliente.

Regiduria de pisos.

Organizacidon y control del alojamiento.

Comercializacion de productos y servicios
turisticos.

3.3 Madulos profesionales transversales:

Lengua extranjera.
Segunda lengua extranjera.
Relaciones en el entorno de trabajo.

3.4 Meodulo profesional de formacion en centro de
trabajo.

3.5 Mddulo profesional de formacion y orientacion
laboral.

3.6 Materias del bachillerato que se han debido
cursar para acceder al ciclo formativo corres-
pondiente a este titulo.

4. Profesorado:

4.1 Especialidades del profesorado con atribucion
docente en los médulos profesionales del ciclo
formativo. :

4.2 Equivalencias de titulaciones a efectos de
docencia.

5. Requisitos minimos de espacios e instalaciones para
impartir estas ensefanzas.

6. Convalidaciones, correspondencias y acceso a estu-
dios superiores:

6.1 Modulos profesionales que pueden ser abjeto
de convalidacion con la formacion profesional
ocupacional,

6.2 Moddulos profesionales que pueden ser objeto
de correspondencia con la practica laboral.

6.3 Acceso a estudios universitarios.

1. lIdentificacion del titulo

Denominacién: Alojamiento. )
Nivel: Formacidn profesional de grado superior.
Duracidn del ciclo formativo: 1.400 horas.
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2. - Referencia del sistema productivo
2.1 Perfil profesional.
2.1.1 Competencia general.

Administrar el area de alojamiento a partir de los
objetivos generales del establecimiento, asegurando la
acogida y atenciéon del cliente y la correcta prestacion
de los servicios del area.

2.1.2 Capacidades profesionales.

— Dirigir el area de alojamiento, definiendo (en el
marco de los planes generales de la empresa} los obje-

-tivos y planes del departamento, coordinando al personal

a su cargo, evaluando y controlando las ventas, costes
y rendimientos y elaborando el presupuesto del area.

— Organizar y gestionar el servicio de recepcion, con-
serjeria y comunicaciones, y llevar a cabo acciones tales
como la atencién directa al cliente, el registro de docu-
mentacion y la comunicacion telefonica.

— Organizar y supervisar las tareas de limpieza, lava-
do, arreglo y puesta a punto relativas al servicio de pisos,
aseos publicos, tavanderia y lenceria de una instalacién
hotelera o similar, responsabilizandose de la decoracion
y ambientacion y coordinando y supervisando las accio-
nes de mantenimiento.

— Realizar acciones encaminadas a la elaboracion
del plan de «marketing» y a la publicidad y promocién
del establecimiento, aplicando las técnicas de «marke-
ting» necesarias.

— Optimizar la prestacion del servicio segun criterios
de eficacia, economia y productividad, consiguiendo la
satisfaccion de las expectativas del cliente.
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— Comunicarse, al menos en dos lenguas extranje-
ras, con clientes y personal de canales de distribucién.

— Transmitir y reflejar ia imagen de la empresa, tanto
en los resultados de su trabajo como en las relaciones
que mantenga con el exterior.

— Poseer una vision global e integrada de la pres-
tacion del servicio en los diferentes tipos de alojamientos,
comprendiendo la funcidon de las instalaciones y las
dimensiones técnicas, organizativas, econémicas vy
humanas de su trabajo en el proceso.

— Adaptarse a nuevas situaciones laborales gene-
radas como consecuencia de los cambios producidos
en las técnicas, organizacién laboral y aspectos eco-
nomicos relacionados con el servicio de alojamiento.

— Mantener relaciones fluidas con los miembros del
grupo funcional que coordina, responsabilizadndose de
la consecucion de los objetivos asignados al grupo, res-
petando el trabajo de los demds, organizando y dirigien-
do tareas colectivas y cooperando en la superacién de
las dificultades que se presenten.

— Mantener comunicaciones efectivas en el desarro-
llo de su trabajo con otras areas o departamentos del
establecimiento, interpretando 6rdenes e informacion,
generando instrucciones claras e informando y solici-
tando ayuda a quien proceda cuando se produzcan con-
tingencias.

— Actuar en condiciones de posible emergencia,
transmitiendo con celeridad y serenidad las sefiales de
alarma, dirigiendo las actuaciones de los miembros de
su equipo y coordinando, en su caso, el plan de eva-
cuacion de los clientes del establecimiento y la aplicacion
de los medios de seguridad establecidos para prevenir
0 corregir riesgos a personas. '

— Resolver problemas y tomar decisiones individua-
tes sobre sus actuaciones o las de otros, identificando
y siguiendo las normas establecidas procedentes, dentro
del ambito de su competencia y consultando dichas deci-
siones cuando sus repercusiones econdmicas de servicio
o de coordinacion con otras areas sean importantes.

— Distinguir, ante situaciones no previstas en el 4rea
o departamento, cuéndo debe consultar a otros —diri-
giéndose a la persona adecuada— y cuando debe res-
petar la autonomia de sus subordinados.

2.1.3 Responsabilidad y autonomia.

El Técnico Superior en Alojamiento se integrara en
el equipo de mandos intermedios de un establecimiento
turistico u hotelero que preste servicio de alojamiento.

2.1.5 Realizaciones y dominios profesionales.

Dependera normalmente de un mando de nivel superior,
del que recibira instrucciones generales y al cual infor-
mara. Se responsabilizara de organizar el trabajo de un
grupo de técnicos de hosteleria a su cargo. Supervisara
el cumplimiento de las tareas encomendadas a cada
profesional,

Cooperara en trabajos que requieran la coordinacién
de actividades entre dreas o departamentos del esta-
blecimiento, tales como restauracidon, mantenimiento o
control de calidad.

Este técnico es autdnomo en las siguientes funciones
o actividades generales:

Organizacion y control de las actividades de los depar-
tamentos del area de alojamiento que incluyen recep-
¢ion, conserjeria, comunicaciones, pisos, limpieza, lavan-
deria y lenceria. Definicién del procedimiento de atencién
al cliente. Ejecucién de las actividades propias del depar-
tamento de recepcion, Solucién de las demandas y que-
1as producidas en el trato con el cliente. Emision de
informes a requerimiento de sus superiores.

Puede ser asistido en:

Programacion de acciones de mantenimiento y repa-
racidn de instalaciones.

Toma de decisiones en situaciones de emergencia.

Realizacion de acciones publipromocionales.

Debe ser asistido;

Elaboracion de instrucciones y procedimientos rela-
cionados con el control de calidad.

Coordinacion ded servicio integral de! establecimiento.

Definicién de objetivos, planes y presupuestos de su
departamento.

Cambios de organizacion y puesta en marcha de nue-
vos procedimientos de trabajo derivados de la implan-
tacién de nuevos equipos y de sistemas informaticos,
de comunicaciones y de seguridad.

2.1.4 Unidades de competencia.

1. Organizar, gestionar y supervisar el servicio de
recepcidn, conserjeria y comunicaciones.

2. Organizar y supervisar el servicio de pisos, areas
plblicas, lavanderia y lenceria, prestando asistencia téc-
nica y operativa.

3. Planificar y controlar el drea de alojamiento.

4. Organizar, ejecutar y controlar el desarrollo de
acciones comerciales.

Unidad de Competencia 1: organizar, gestionar y supervisar el servicio de recepcion, conserjeria y comunicaciones

REALIZACIONES

CRITERIOS DE REALIZACION

1.1 Gestionar las reservas de modo que|— En la hoja de reservas ha recogido todos los datos necesarios sobre

se obtenga el mayor indice de ocu-

el cliente que se va a hospedar.

pacién posible satisfaciendo los|— Al confeccionar el aplanning» de reservas ha establecido la prevision

deseos y expectativas de los clientes.

de ocupacién del alojamiento. _ ) ) _
— Ha procesado, obteniendo conclusiones operativas, la informacion ade-
cuada obtenida de la gestion de reservas:

Previsién de ocupacién.
Clientes no presentados.
Modificaciones.

Anulaciones.

Datos de empresas y clientes.

— Las conclusiones operativas se han trasladado a los departamentos
0 personas oportunos. _ _ -
— Ha propuesto pautas para mejorar la comercializacién y el servicio.
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REALIZACIONES

CRITERIOS DE REALIZACION

1.2

Formalizar las entradas y salidas de
los clientes, atendiéndolos con dili-
gencia y cortesia y generande la
informacion que permita la progra-
macion de la prestacion del servicio.

1.3 Atender a los clientes durante su

1.4

1.5

estancia, satisfaciendo sus expecta-
tivas y cumpliendo el estandar de
calidad del establecimiento.

Formalizar la documentacién y ges-
tionar la informacion derivada de la
operacion de alojamiento de modc
qgue pueda ser util a la empresa y
a otros departamentos, y permita un
adecuado control econdmico-admi-
nistrativo del establecimisnto.

Registrar, controlar y cobrar-los servi-
cios consumidos por los clientes y
comprobar la produccién general en
los distintos puntos de venta del
establecimiento, de modo que se
pueda conocer su evolucidn econd-
mica para ejercer un adecuado con-
trol econémico-administrativo.

Los clientes han sido atendidos con diligencia y cortesia.

Ha consultado el estado de habitaciones disponibles para su adecuada
asignacion, de acuerdo con la reserva o los deseos manifestados por
el cliente a su llegada.

A la llegada de los clientes:

Les ha dado la bienvenida. .
Ha emitido la documentacion para su registro.

Les ha informado sobre los distintos servicios del establecimiento.

Les ha facilitado sus acreditaciones y los slementos de acceso a sus
habitacicnes. Ha encargado el traslado e instalacion del equipaje y
ha gestionado el acompafiamiente del huésped adecuado a las
circunstancias.

Ha I.seguido las normas protocolarias que, en su caso, corresponda
aplicar. .

A la salida de los clientes:

Ha comprobado la facturacion de todos los servicios coordinadamente
con los deméas departamentos.

Ha aplicado el sistema de pago convenido.

Ha ordenado la recogida del equipaje. autorizando la salida.

Ha despedido cortésmente al cliente, comprobando su nivel de satis-
faccién y potenciando la materializacion de futuras estancias.

Ha utilizado al menos dos idiomas distintos al espafiol para comunicarse
con clientes que desconocen esta lengua.

Ha prestado una buena atencién al cliente durante su estancia, infor-
mandole sobre todos los servicios del hotel asi como sobre los servicios
¥ recursos turisticos del entorno.

Siempre que ha sido posible ha satisfecho los deseos del cliente con
la mayor celeridad, respetando al propio tiempo [as normas del
establecimiento.

Ha tratado las quejas con eficacia, amabilidad y discrecién, rectificando
sus causas o asegurando una pronta solucién.

Ha utilizado, al menos, dos idiomas distintos al espafol, para comu-
nicarse con clientes que desconocen esta lengua.

Ha prestado los servicios propios de recepcion-conserjeria, tales como:

Correspondencia y mensajes.

Despertador.

Cambio de moneda extranjera.

Alquiler de cajas de seguridad.

Reserva de servicios en otros establecimientos.
Alquiler de vehiculos.

Al controlar individuos sospechosos o prevenir riesgos de incendios,
robos y hurtos, o al advertir e informar sobre circunstancias inusuales,
ha actuadds adecuadameiite y ha proporcionado seguridad a los hués-
pedes y huena imagen al establecimiento.

ra obtenido, intefpretado y trasladado a los departamentos oportunos
la informacion derivada de la operaciéon de alojamiento (reservas, lle-
gadas, estancia, saiidas y/o modificaciones que se hayan producido
en el régimen contratado), facilitando asi la coordinaciéon, una mejor
atencién al cliente y la adaptaciéon administrativa de las nuevas
situaciones.

Al verificar los depésitos, prepagos, listas de morosos, etc., en coor-
dinacién con &l departamento de administracion, ha permitido esta-
blecer medidas correctas y aplicar un control contable adecuado.
Ha creado y mantenido bases de datos de empresas y clientes, faci-
litando al establecimiento la comunicacién con éstos y una mejor
comercializacion.

Ha comprobado que los servicios prestados y su respectivo cobro se
corresponden con lo pactado en su momento con el clienté o canal
de distribucion.

Al cuadrar y verificar diariamente todos los puntos de venta, ha hecho

posible establecer los ingresos totales para el imprescindible control

y aplicaciones administrativas, contables y fiscales (mano corriente).
Al controlar adecuadamente los servicios facturados ha permitido una
agilizacién, seguridad y materializaciéon del cobro, dando satisfaccion
al cliente.
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REALIZACIONES

CRITERIOS DE REALIZACION

1.6 Atender las telecomunicaciones
externas e internas de modo que los
clientes y los departamentos las emi-
tan y reciban las mismas con fiahi-
lidad, prontitud y discrecion.

1.7 Organizar los recursos necesarios
para prestar el servicio de recepcidn,
conserjeria y comunicaciones, deter-
minando una estructura eficiente
que dé lugar a unos procesos ade-
cuados y rentables.

Ha atendido las llamadas con amabilidad y cordialidad, potenciando
fa materializacion de futuras estancias.

Ha utilizado, al menos, dos idiomas distintos al espafol para comu-
nicarse con clientes y trabajadores de otras empresas que desconocen
esta lengua.

Ha utilizado el medio mas rapido de localizacidn de clientes o miembros
de la empresa.

Se ha asegurado de que la comunicacion emitida o recibida ha llegado
a sus destinatarios.

Ha tenido absoluta reserva en relacion con las comunicaciones recibidas
v/0 emitidas.

Ha utilizado adecuadamente los medios técnicos disponibles (telefonia,
megafonia, telefax y télex).

Ha facturado y cobrado, en su caso, el importe de los servicios de
telecomunicacion prestados a los clientes.

Ha registrado en los soportes correspondientes la realizacién de las
comunicaciones que asi fo requieran.

Ha controlade adecuadamente los equipos técnicos de telecomunica-
cion y tarificacion. ,

Ha determinado la estructura del departamento que resulte mas ade-
cuada para censeguir la maxima eficiencia en la prestacion del servicio
a partir de los medios humanos, materiales y econdémicos disponibles.
Ha participado, asesorando a sus superiores, en la organizacion del
espacio fisico de recepcion, conserjeria y comunicaciones y en la deter-
minacién de los elementos materiales necesarios para los distintos pro-

-cesos (mobiliario, maquinarias, equipos y scportes informaticos, medios

de comunicacian, etc.), de modo que se asegure un flujo de trabajo
io mas correcte y rapido pasible y se minimicen [as tareas y circulaciones,
teniendo en cueinta:

Las directrices de la empresa.

La capacidad dei establecimiento.

El presupuesto econdmico,

La relacion eficacia-coste de cada elemento.

Los principios basicos de ergonomia.

La facilidad en el contacto y comunicacidn personal.
Los medios humanaos.

El espacio fisico disponible.

El tipo de oferta de alojamiento.

La seguridad € higiene en e 1rak:ajo.

Ha establecido los prodecimientos especificos que se deben desarrollar
en la prestacion del servicio, teniendo en cuenta:

Las técnicas propias del area.

Los medios disponibles.

i.a estructura crganizativa determinada.
La capacidad dcl establecimiento.

El tipo de clients.

Ha determinzdo, aplicando las correspondientes técnicas, los sistemas
de aichivo, gestién interna de la informacion y organizacion de los
soportes informativos utilizados en los departamentos de recepcion,
conserjeria y comunicaciones.

Ha organizado el almacenamiento del material fungible necesario,
implantando normas para los procesos de consumo y reposicion.
Ha dotado al personal a su cargo de ios instrumentos necesarios para
llevar a cabo su trabajo de forima efizienta.

DOMINIO PROFESIONAL

¢) Procesos, métodos y procedimientos: reservas,
registro del cliente, apertura y cierre de facturas, comu-

a) Medios de prestacion del servicio o de tratamien-
to de la informacidn: equipos informaticos. «Software»
especifico. Equipos v material de oficina. Equipos de
comunicaciones. Equipos e instrumentos de seguridad.

b} Principales resultados del trahajo: gestion de
reservas. Facilitacidon del servicio de alojamiento reque-
rido per el cliente. Atencién a los clientes. Facturacién
y cobro de los servicios. Atencidon de las talecomuni-
caciones internas y extemas. Informaciin de gestidon para
la direccion del establecimiento.

nicaciones internas y externas, calculo de precios, fac-
turacion y cobro. Métodos de seguimiento y control de
los servicios consumidos. Métodos de archivo y gestion
de la informacion. Procedimientos de control y reposicion
de materiales y documentos. Métodos de controlde caja.
Procedimientos de busqueda y localizacion de fallos e
incidencias. Métodos de elaboracién de informes y esta-
disticas. Métodos de organizacion del trabajo en recep-
cién, conserjeria v teléfonos. Métodos de control y man-
tenimiento de los equipos de seguridad.
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d} Informacién: informacion a clientes sobre el fun-
ctonamiento y los servicios del establecimiento y sobre
los servicios y recursos del entorno. Informacién interna
referente a las politicas y programas de la empresa, a
los procesos, procedimientos y métodos de operacion
y a los acuerdos y contratos con clientes. Informacién

~ Esta informacion se puede facilitar a través de guias,
instrucciones, ordenes, memorandum, circulares, memo-
rias, informes, manuales, formularios, fichas, etc.

e) Personal y/u organizaciones destinatarias de los
servicios resultantes: clientes en general. Empresas.

interdepartamental y jerarquica.

Canales de distribucion.

Unidad de Competencia 2: organizar y supervisar el servicio de pisos, dreas ptblicas, lavanderia y lenceria,
prestando asistencia técnica y operativa

REALIZACIONES

CRITERIOS DE REALIZACION

[
-—

2.2

2.3

Controlar y mantener la dotacién de
lenceria, materiales, utensilios, equi-
pos y mobiliario necesarios para la
prestacion del servicio, de forma que
se pueda conocer su cantidad y gra-
do de rotacidon y conservacion, y
obtener ei maximo provechec eco-
nomico de los recursos disponibles.

Programar, a partir del plan general
de mantenimiento, las acciones de
mantenimiento y reparacion de las
instalaciones, mobiliario y equipos
de la zona de pisos y areas publicas,
y de los departamentos de lenceria
y lavanderia, supervisando los resul-
tados finales.

Dirigir la decoracion y ambientacion
de la zona de pisos y areas publicas,
de modo que el cliente disfrute de
un entorno confortable y se ofrezca
una imagen actualizada y acorde
con el tipo de servicio del estable-
cimiento.

— Al dirigir la formalizacion de los inventarios:

Ha establecido los procedimientos mas eficaces para valorar econd-
micamente las existencias y pérdidas, y para confeccionar los planes
de reposicién y amortizacion.

Ha asignado la realizacion de los registros de existencias y pérdidas
a las personas mas idoneas, dando las instrucciones con precisién
y claridad.

Ha decidido las fechas, horarios y tiempos mas convenientes para su
elaboracion.

Ha verificado los resultados de los registros haciendo, en su caso, los
muestreos necesarios y ordenando las rectificaciones oportunas.

Ha asegurado la actualizacion de los inventarios incorporando las repo-
siciones que se hayan producido.

Ha informado a sus superiores y otros departamentos sobre la cantidad,
nivel de consumo vy grado de rotacion y conservacion de materiales,
utensilios, equipos y mobiliario, valorando econdmicamente las exis-
tencias, pérdidas y necesidades de reposicién, y elaborando las
correspondientes solicitudes.

Ha fijado ias normas y procedimientos para asegurar una distribucién
correcta de los productos necesarios entre ¢l personal del departamento.
Ha tomado las medidas de seguridad y control necesarias para evitar
sustracciones, pérdidas vy despilfarro, mal uso de materiales y «aten-
ciones a clientes», requiriendo al personal dependiente para que haga
las rectificaciones oportunas.

Ha establecido el control y reposicion diarios de los productos de gran
consumo o perecederos. :

Ha inspeccionado las &reas y/o departamentos de su responsabilidad,
detallando los defectos apreciados, con una especial atencion a las
instalaciones y equipos de prevencion y atencion de incendios, y comu-
nicando de forma inmediata al departamento responsable las nece-
sidades urgentes de reparacién.

De acuerdo con el plan general de mantenimiento, ha programado
la realizacion de las acciones de mantenimiento y reparacion, teniendo
en cuenta: .

Las necesidades de disponibilidad de habitaciones.

l.as condiciones de seguridad e higiene.

El grado de conservacion de instalaciones, mobiliario y equipos, detec-
tado en ias inspecciones efectuadas y en la formalizacion de los
inventariocs.

Ha solicitado los trabajos de mantenimiento y reparacion necesarios
mediante la formalizacion de los correspondientes partes escritos.
Ha realizado la supervision final de los trabajos realizados, comprobando
que cumplen los resultados previstos.

Ha formalizado un plan de decoracion, de acuerdo con la direccion
de alojamiento, estableciendo los elementos decorativos basicos, su
renovacion y su mantenimiento.

Al formalizar dicho plan de decaracidn ha tenido en cuenta:

Las caracteristicas del establecimiento: arquitectura exterior e interior,
categoria, estilo, tipo de clientela actual o potencial.

Los objetivos econdmicos y presupuestos de la entidad.

La posible utilizacién de elementos decorativos en distintas temporadas.

Las ultimas tendencias en materia de decoracion y ambientacién.

Ha establecido un plan de trabajo y/o lista de servicios para determinar
la frecuencia de limpieza y reposicién de los elementos decorativos.
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REALIZACIONES

CRITERIOS DE REALIZACION

24

2.5

286

Organizar los recursos necesarios
para la prestacién del servicio de alo-
jJamiento en el departamento de
pisos y dreas publicas, determinando
una estructura eficiente que dé lugar
a unos procesos adecuados y ren-
tables. :

Supervisar los procesos de limpieza
y puesta a punto de habitaciones y
areas comunes, asegurando un nivel
6ptimo de acabado.

Supervisar los procesos de lavado v
arreglo de lenceria, ropa de clientes
vy ropa de personal, asegurando un
nivel dptimo de acabado.

Ha determinado la estructura del departamento que resulte mas ade-
cuada para conseguir la maxima eficiencia en la prestacion del servicio,
a partir de los medios humanos, materiales y econémicos disponibles.
Ha participado, asesorando a sus superiores, en la organizacion del
espacio fisico de los talleres de lavanderia y lenceria, y en la deter-
minacién de los equipos y elementos materiales necesarios para los
distintos procesos, de modo que se asegure un flujo de trabajo lo mas
correcto v rapido posible y se minimicen las tareas y circulaciones,
teniendo en cuenta:

Las directrices de la empresa.

La capacidad del establecimiento.

El presupuestio econémico.

La relacion eficacia-coste de cada elemento.

Los principios basicos de ergonomia.

La facilidad en el contacto y comunicacion personal.
Los medios humanos.

El espacio fisico disponible.

El tipo de oferta de alojamiento.

La seguridad e higiene en el trabajo.

Ha establecido los procedimientos especificos que hay que desa]rrollar
en la prestacion del servicio, mediante un plan o manual basico de
operaciones, teniendo en cuenta:

L.as técnicas propias del area.

Los medios disponibles.

La estructura organizativa determinada.
La capacidad del establecimiento.

. El tipo de cliente.

A través de los procedimientos establecidos se ha coordinado eficaz-
mente con los departamentos interrelacionados correspondientes, para
dar prioridad a la puesta a punto y al control de las habitaciones y
areas ptblicas que sean necesarias, y ha informado eficazmente de
su disponibilidad.

Ha dado las instrucciones pertinentes de forma clara, comprobando
que han sido asimiladas y ejecutadas por el personal dependiente.
Ha aplicado el procedimiento definido para el control de calidad de
habitaciones, zonas comunes y areas pubilicas:

Comprobande gue !a limpieza, desinfeccion, orden y decoracion son
o6ptimos.

Verificando que se han repuesto todas las atenciones a clientes.

Asegurdndose de que se han corregido las desviaciones, anomalias
y/o fallos detectados.

Bloqueando las habitaciones o zonas que no alcancen la calidad
establecida.

Ha dado las instrucciones pertinentes de forma clara, comprobando
que han sido asimiladas y ejecutadas por el personal dependiente.

Ha aplicado el procedimiento definido para el control de calidad de
los procesos de lavado y arreglo de lenceria. ropa de clientes y ropa
de personal:

Comprobando que la ropa se ha clasificado debidamente.

Asegurandose de que el lavado, planchado y presentacion se han hecho
de acuerdo con las normas definidas.

Comprobando que se han realizado correctamente los arreglos de cos-
tura necesarios. ‘

Verificando que se ha cuidado al maximo el detalle en la ropa de clientes.

Retirando de uso hasta su restauracién, lenceria y ropa de personal
que la necesite, dandoles de baja en el inventario si procede.

Asegurandose de que se han corregido las deswviaciones, anomalias
y/o fallos detectados.
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REALIZACIONES

CRITERIOS DE REALIZACION

2.7

2.8

Prestar asistencia técnica y operativa
en la puesta a punto de habitaciones
y areas comunes, asi como en los
procedimientos propios de lavande-
ria y lenceria, para facilitar el trabajo
del personal dependiente y agilizar
el proceso.

Atender las peticiones y las quejas
planteadas por los huéspedes, bien
directamente o a través de recep-
cién, de modo que se les facilite el
rmaximo nive! posible de satisfaccion,
confort y seguridad.

Ha asistido y formado técnicamente al personal dependiente cuando
ha sido oportuno.

Ha intervenido operativamente en el proceso cuando, por causas impre-
vistas y ante insuficiencias técnicas y cuantitativas del personal, ha
sido necesario.

Siempre que ha sido posible ha satisfecho los deseos del cliente con
la mayor celeridad, respetando, al propio tiempo, las normas del
establecimiento.

Ha tratado las quejas con eficacia, amabilidad vy discrecion, rectificando
Sus causas, 0 asegurando una pronta solucion.

Ha comunicado a los demas departamentos las modificaciones que
se hayan producido en el acomodo y los servicios prestados a los clientes
para adecuar administrativamente la nueva situacion.

Ha actuado eficazmente en casos de emergencia accidente o enfer-
medad, tomando las medidas de informacién y preventivas necesarias,
y administrando, en su caso, primeros auxilios.

Ha utilizado, al menos, dos idiomas distintos al espanol para comu-
nicarse con clientes que desconocen esta lengua.

a)

DOMINIO PROFESIONAL

Medios de prestacién del servicio o de tratamien-

por el cliente. Métodos de archivo y gestion de la infor-
macién. Procedimientos de confeccion y control de
inventarios. Procedimientos de control de calidad en los

to de la informacién: equipos informaticos. «Software»
especifico. Equipos y material de oficina. Instrumentos
de telecomunicaciones. Equipos e instrumentos de sequ-
ridad. Equipos y elementos de acceso y transporte dentro
del establecimiento. Equipos de limpieza y tratamiento
de superficies. Equipos de lavanderia, lenceria y costura.
Productos de limpieza. Dotacién de lenceria y ropa del
establecimiento. Productos y «atenciones» para clientes.

b) Principales resultados del trabajo: arreglo y lim-
pieza de habitaciones, éreas publicas, areas de produc-
cién y zonas de personal. Lavado, arreglo vy distribucién
de lenceria, ropa de clientes y uniformes. Atencién al
cliente. Obtencion de los niveles de calidad y garantia
higiénico-sanitaria en los procesos de lavanderia, len-
ceria, planchado y costura. Control y mantenimiento de
la dotacion de lenceria, materiales, utensilios, equipos
y mobiliario. Control de las instalaciones del drea. Infor-
macion de gestidn para la direccion del establecimiento.

¢) Procesos, métodos y procedimientos: métodos de
seguimiento y control de la calidad de limpieza, arreglo
y decoracién de habitaciones y dreas publicas, la calidad
de lavado, arreglo y presentacion de lenceria y ropa;
el mantenimiento y reparaciéon de instalaciones, mobi-
liario y equipos. Los servicios contratados y/o requeridos

suministros y en la prestacion del servicio. Métodos de
elaboracion de informes y estadisticas. Métodos de orga-
nizacion del trabajo en el departamento de pisos. Méto-
c!gsge control y mantenimiento de los equipos de segu-
ridad.

d) Informacién: informacién a clientes sobre el fun-
cionamiento y los servicios del establecimiento y sobre
los servicios y recursos del entorno. Informacidn interna
referente a las politicas y programas de ta empresa v
a los procesos, procedimientos y métodos de operacion.
Informacion interdepartamental y jerarquica. Informa-
cion externa sobre necesidades diarias/semanales a
lavanderias industriales y empresas de limpieza de ins-
talaciones y sobre uso y conservacion de equipos, mobi-
liario, utensilios y materiales.

Soportes: instrucciones, 6rdenes, memorandos, cir-
culares, memorias, informes, guias, manuales de ope-
racion, manuales de funcionamiento y mantenimiento
de equipos de maguinaria de limpieza, lavado, planchado
y costura, formularios, fichas e impresos normalizados,
libro de objetos olvidados, etc.

e) Personal y/u organizaciones destinatarios de los
servicios resultantes: clientes en general. Empresas de
servicios externos.

Unidad de Competencia 3: planificar y controlar el area de alojamiento

REALIZACIONES

CRITERIOS DE REALIZACION

3.1 Proponer, a su nivel, objetivos y pla- | — Por medio de informacion directa y expresa ha accedido al conocimiento

32

nes para el departamento o 4rea de
su responsabilidad que sean viables
y se puedan integrar en la planifi-
cacion general del establecimiento.

Confeccionar los presupuestos del
departamento 0 area de su respon-
sabilidad,

de los planes generales de la empresa y de los especificos que afectan
a su area de actuacion.

Ha definido los objetivos de cardcter particular para el drea o depar-
tamento de su responsabilidad, teniendo en cuenta la refacién cos-
tes/resultados y los ha propuesto a sus superiores.

Ha planteado y desarrollado los programas para conseguir los objetivos
fijados, previendo los medios humanos y materiales necesarios.

Ha cuantificado y periodificado los objetivos y sus programas, con-
feccionando los presupuestos econdmicos y de tesoreria, aplicando téc-
nicas de previsidn y presupuestacion.

Ha planteado a sus superiores jerarguicos dichos presupuestos, y ha
considerado las observaciones que le hayan formulado para hacer
modificaciones.
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REALIZACIONES

CRITERIOS DE REALIZACION

3.3 Definir y organizar el equipo de per-

3.4

35

3.6

sonas necesario en su departamento
o drea en el marco de la planificacion
estratégica y las directrices recibi-
das.

Dirigir y coordinar al personal depen-
diente, involucrandolo en los objeti-
vos y motivandolo para que tenga
una alta capacidad de respuesta a
las necesidades de los clientes y
desarrolle su profesionalidad.

Organizar, ejecutar y controlar en su
departamento o area de responsa-
bilidad la politica de calidad definida.

Evaluar y controlar las ventas, costes
y rendimientos del departamento o
area de su responsabilidad para un
adecuado seguimiento econdmico-
administrativo.

Ha identificado las necesidades de personal del departamento o area,
en funcidén de las actividades y programas que se deban ejecutar.
Ha colaborado con sus superiores en la definicién de los puestos de
trabajo del departamento, aportando informacion y propuestas sobre
funciones, responsabilidades y relaciones funcionales.

Ha determinado y formalizado, en su caso, las modalidades de con-
tratacion mas idéneas ‘en funcién de las caracteristicas de la actividad.
Ha identificado el procedimiento de seleccién adecuado.

Ha aplicado, en su caso, el procedimiento de valoracién de personal
necesario.

Ha distribuido el trabajo y ha confeccionado los turnos de trabajo, hora-
rios, vacaciones y dias libres del personal a su cargo.

Ha resuelto problemas y ha tomado decisiones de manera racional
y sistematizada para llegar a resultados objetivos.

Ha identificado las necesidades de personal del establecimiento, 4rea
o departamento en funcién de los programas y actividades qgue se
deban ‘ejecutar.

Ha colaborado con sus superiores en la definicion de los puestos de
trabajo de su unidad o departamento, aportando informacién y pro-
puestas sobre funciones, responsabilidades y relaciones funcionales.
Ha propuesto la contratacion de personal para cubrir las necesidades
detectadas, participando en el reclutamiento y en la seleccion de los
candidatos.

Ha organizado y distribuido ¢l trabajo y ha confeccionado los turnos,
horarios, vacaciones y dias libres del personal a su cargo.

Ha motivado al personal del departamento o 4rea y ha promovido el
trabajo en equipo y la iniciativa personal.

Ha transmitido oportunamente las instrucciones/érdenes pertinentes
de forma clara, asegurandose de su perfecta comprension.

Ha delegado en el personal dependiente la-autoridad necesaria para
que pueda llevar a cabo su trabajo, propiciando la creatividad e iniciativa
personal, exigiendo oportunamente las responsabilidades que ello con-
lleva y corrigiendo las actitudes y acciones incorrectas.

Ha efectuado un seguimiento de la labor del personal a su cargo, esta-
bleciendo criterios de evaluacion que permitan conocer su eficacia en
el trabajo.

Ha propuesto a sus superiores la imparticion en su area o departamento
de programas de formacién, informacién o desarrollo personal.

Ha-definido los requisitos del material y productos que se deben utilizar
en su departamento o area de responsabilidad, determinando un pro-
cedimiento para controlar la calidad de estos suministros.

Ha determinado un procedimiento de control de la prestacion del ser-
vicio de alojamiento, estableciendo puntos de referencia y sistemas
de evaluacion.

Se ha informado y/o ha recogido directamente informacién de los resul-
tados de la aplicacion de los procedimientos de control definidos.
Ha analizado los resultados del control, detectando posibles fallos y/o
desviaciones respecto a los objetivos, informando a sus superiores y
aplicando, en su caso, las medidas de correccidn operativas.

Ha establecido un proceso de seguimiento adecuado del presupuesto
de su departamento o area de responsabilidad, para comprobar el nivel
de cumplimiento de los objetivos econdmicos.

Ha evaluado las ventas del drea de alojamiento mediante el analisis
de la facturacién y los informes de los departamentos a su cargo.
Ha realizado los célculos necesarios para detectar pgsibles desviaciones
respecto a los objetivos econémicos y ha propuesto medidas correctivas.
Teniendo en cuenta la evaluacién de los resultados econdmicos de
su departamento, ha asesorado o intervenido en la fijacién de los nuevos
precios del servicio de alojamiento de modo que éstos se ajusten a
las expectativas y necesidades del mercado.

Ha informado sobre los resultados econémicos de su area de respon-
sabihdad a las personas y departamentos correspondientes en el tiempo
y forma adecuados.
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DOMINIO PROFESIONAL

a} Medios de prestacion del servicio o de tratamien-
to de la informacion: equipos informaticos. «Softwares
especifico.

b) Procesos, métodos y procedimientos: técnicas de
planificacién de la actividad de! area. Métodos de archivo
y gestién de la informacion. Normas de procedimiento
administrativo. Técnicas de presupuestacién y analisis
de costes. Técnicas de elaboracion de documentos. Téc-
nicas de comunicacién. Técnicas de acogida y atencién
al cliente. Procedimientos de control de calidad. Técnicas
de gestion de recursos humanos.

c) Informacién que maneja: plan estratégico de la
empresa. Informacion econdémico-administrativa de la
empresa. Plan de calidad de la empresa. Inventarios de
material y eguipamiento. Fichero de clientes y de pro-
veedores. Registro de personal. Disposiciones legales y
canvenios colectivos.

d} Resultados intermedios; definicion de los obje-
tivos del area de alojamiento. Prevision de necesidades
de recursos humanos y materiales. Elaboracidn y dis-
tribucian de la informacidn que deben recihir los distintos
departamentos sobre el drea de alojamiento, Definicion
de los puestos de trabajo del area de alojamiento. Gestion
y control del presupuesto del area de alojamiento. Eva-
luacion del funcionamiento y resultados del area y ela-
boracion de los informes correspondientes.

e) Principales resultados del trabajo: planificacion
y organizacion eficiente del area de alojamiento. Direc-
cién y coordinacion dei personal dependiente. Organi-
zacion, ejecucion y control en su area de la politica de
calidad del establecimiento.

f) Personas y/u organizaciones destinatarias de los
servicios: superiores jerarquicos. Jefes de departamentos
a los que afecte su gestion. Empleados vy sus repre-
sentantes laborales y sindicales. Empresas que prestan
servicios complementarios para el establecimiento.
Clientes.

Unidad de Competencia 4: organizar, ejecutar y controlar el desarrollo de acciones comerciales

REALIZACIONES

CRITERIOS DE REALIZACION

4.1 Recoger y analizar informacién que{— Ha identificado y seleccionado fuentes de informacion primarias (en-

sea util para la definicién del plan
de «marketing» del establecimiento.

cuestas, reuniones y otras} utilizadas para la obtencién de informacion
sobre el mercado, producto, precio y distribucién del servicio de alo-
Jamiento propio y de la competencia.

— Ha identiticado y seleccionado fuentes de informacidn secundarias, tan-
to internas {departamentos de la organizacién) como externas (orga-
nismos, publicaciones, etc.), obteniendo datos referidos al mercado,
producto, precio y distribucion del servicio de alojamiento propio vy
de la competencia.

— Ha seleccionado y disefiado el método para la recogida de datos.

— Ha analizado la informacidn recogida mediante la utilizacién de los
métodos adecuados (técnicas estadisticas, contraste de hipotesis, ana-
lisis de probabilidades, stc.). :

— Ha obtenido conciusiones y las ha recogido de forma clara y concisa
en un informe, trasladandolo a los responsables de la definicién del
plan de «marketing» del establecimiento y a los departamentos
oportunos.

— Ha aportado ideas y sugerencias a los responsables de la definicién
y desarrollo del pian de «marketing» acerca de:

La seleccion dei publico objetivo,

La especificacidn de las caracteristicas del servicio.

La seleccion de los canales de distribucion.

Las actuaciones de promocion dentro y fuera del establecimiento.
El diseno y preparacion de los materiales graficos de promocién.
Los medios y soportes publicitarios.

4.2 Organizar, preparar y controlar lai— Las acciones publipremocionales definidas:

accion publipromocional en su
departamento o area de responsa-
bilidad.

Determinan los recursos humanos optimos.
Definen los recursos materiales precisos. )
Identifican el medio adecuado en funcion de la accién.

— Ha seleccionado las personas que llevaran a cabo las acciones publi-
promocionales previstas en su departamento o area de responsabilidad
vy ha organizado las actividades informativas y formativas necesarias
para que cuenten con los conocimientos y capacitacion previstos.

— Ha asignado al personal involucrado las acciones y tareas previstas
en el programa, controlando el desempefio y dando las orientaciones
convenientes para asegurar la ejecucion de las acciones de acuerdo
al programa elaborado

— Ha realizado visitas promocionales a clientes actuales y/o potenciales
y ha distribuido material promocional y ofertas.

— Ha contrelado el desarrollo de la accién publipromocional en su area
de responsabilidad informando al departamento correspondiente en el
tiempo y forma adecuados.
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DOMINIO PROFESIONAL

a) Medios de produccion o de tratamiento de la
informacion: ordenador personal. «Software» (aplicacio-
nes para tratamiento de la informacion, autoedicién y
tratamiento de la imagen). Equipos audiovisuales.

b) Materiales empleados: material de oficina y de
informatica diverso. Impresos.

c}) Resultados del trabajo: analisis y conclusiones
sobre el mercado, producto, precio y canales de dis-
tribucién. Bases de datos de clientes potenciales. Accio-
nes publipromocionales. Ofertas y propuestas de cola-
boracién a clientes. Captacién efectiva de operaciones
y clientes (acuerdos de colaboracién, contratos, ...). Infor-
mes finales sobre la sjecucion y resultados de los pro-
gramas publipromocionales.

d} Procesos, métodos y procedimientos: obtencion
y acopio de datos del mercado. Segmentacién y selec-
cion del mercado. Técnicas de umarketing». Seguimiento
y control del desarrollo de los programas de la accion
publipromocional. Evaluacion de los resultados de los
programas.

e} Informacién que maneja: datos acerca del mer-
cado, producto, precio y canales de distribucion. Direc-
torios y soportes similares de colectivos diversos, aso-
ciaciones, sectores econémicos, etc. Bases de datos pro-
pios originados en el ejercicio de la actividad de la empre-
sa. Reportes internos.

f) Personal y/u organizaciones destinatarias de los
servicios resultantes: personal a su cargo. Superiores
jerarquicos. Departamentos de la empresa. Clientes
actuales y potenciales.

2.2 Evolucion de la competencia profesional.

2.2.1 Cambios en los factores tecnolégicos organiza-
tivos y economicos

Los cambios producidos en la sociedad actual han
supuesto variaciones en las motivaciones de los turistas.
El alojamiento, al ser una pieza clave de la oferta turistica,
sufre los mismos procesos de cambio y adaptacién a
la demanda que las demas empresas del sector. Asi,
tendréd que adaptar sus servicios a los nuevos gustos
y expectativas de esta demanda, principalmente en los
aspectos referidos a:

— Calidad y personalizacién de las prestaciones.
— Confort y estética ambiental.
— Diversificacion de los servicios.

Estos factores son decisivos para permanecer en el
mercado y diferenciarse de la competencia, intensifica-
dos, ademas, por las consecuencias a las que da lugar
la integracién europea.

Todo ello determina una tendencia creciente a la con-
centracion empresarial que permite unificar esfuerzos
Yy mantener una postura mas competitiva en el mercado.

La aparicién de nuevas tecnologias de comunicacién
y de comercializacion y los grandes avances en los
medios de transporte, estan influyendo notablemente
en la evolucion de las actividades de alojamiento. Estos
avances dotan de gran rapidez y agilidad a todas las
gestiones propias de la actividad, e incluso determinan
cambios y diferentes estructuras organizativas en los
establecimientos, por ejemplo, la tendencia a unificar
los departamentos de recepcion y conserjeria.

~ Cabe seiialar la influencia que tienen desde el punto
de vista econdmico, organizativo y funcional las nusvas
tecnologias aplicadas en los procesos de arreglo vy lim-
pieza de instalaciones (habitaciones, areas comunes,
zonas de servicio, etc.) y el lavado y puesta a punto
de ropa vy lenceria, asi como las nuevas calidades de
los tejidos que facilitan su utilizacién, mantenimiento y
conservacion.

2.2.2 Cambios en las actividades profesionales.

El Técnico Superior en Alojamiento es una figura
emergente que tiene dos grandes 4reas de desarrollo
de su actividad, los alojamientos turisticos y los aloja-
mientos no turisticos.

La tendencia a la subcontratacién de algunos ser-
vicios propios del alojamiento (seguridad, animacién,
mantenimiento, lavanderia) determina que su labor pro-
fesional se oriente, cada vez mas, hacia la coordinacion
del personal a su cargo, la atencién personalizada al
cliente, el mantenimiento y la mejora de los estandares
de calidad, la diversificacion de los servicios y la comer-
cializacion de! establecimiento.

2.2.3 Cambios en la formacion.

Esta figura se caracteriza por su labor de coordinacion
e integracion de un equipo humano que trabaja en dis-
tintos departamentos, o incluso en otras empresas (en
el caso de subcontratacién de servicios). Esto determina
que su formacion se orientarad de forma creciente hacia
la gestion y la administracidn y no tanto hacia el cono-
cimiento de técnicas de trabajo concretas.

Ademas tendra que adaptarse al entorno donde se
desarrolle su labor profesional, mantenerse informado
de la situacion del mercado, profundizar en el cono-
cimiento de diferentes tipologias de alojamientos vy
manejar las nuevas tecnologias de informacion y comer-
cializacion que vayan surgiendo en cada momento.

La creciente internacionalizacion de la oferta y deman-
da turistica aconseja la inclusién de un segundo idioma
en la formacion de este técnico cuyo dominio tendra,
asimismo, importancia creciente en la competencia pro-
fesional y en sus posibilidades de insercion.

2.3 Posicion en el proceso productivo.
2.3.1  Entorno profesional y de trabajo.

Esta figura ejercera su trabajo. principalmente, en el
sector de «Hosteleria y Turismo», dentro del drea de
alojamiento, en los departamentos de recepcidgn-conser-
jeria, comunicaciones, pisos y areas publicas.

Ademas, tiene un importante espacio profesional en
alojamientos no turisticos. ‘

Los principales subsectores en que puede desarrollar
su actividad son:

~ ~ Alojamientos turisticos que comprenderian los
siguientes tipos de establecimientos:

Hoteleria tradicional.

Campings.

Apartamentos turisticos.

Ciudades de vacaciones.
Establecimientos de «Time-sharingw.
Nuevas férmulas de alojamiento.

— Alojamientos no turisticos, que incluyen aquellos
establecimientos, pdblicos o privados, que ofrecen sus
servicios a una clientela diferente de la turistica (hos-
pitales, residencias de ancianos, colegios mayores...}.

Ef Técnico Superior en Alojamiento se integrara en
el equipo de mandos intermedios de un establecimiento
turistico u hotelero que preste servicio de alojamiento.
Dependera normalmente de un mando de nivel superior,
del que recibirg instrucciones generales y al cual infor-
mara. Se responsabhilizard de organizar el trabajo de un
grupo de técnicos de hosteleria a su cargo. Supervisara
el cumplimiento de las tareas encomendadas a cada
profesional.

Cooperara en trabajos que requieran la coordinacién
de actividades entre areas o departamentos del esta-
blecimiento, tales como restauracion, mantenimiento o
control de calidad.
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2.3.2 Entorno funcional y tecnoldgjco.

Esta figura se ubica en las funciones/subfunciones
de gerencia de pequerios establecimientos, produccién
y distribucion del servicio, gestion administrativa, control
de calidad y ejecucion de acciones publipromocionales.

Las teécnicas y conocimientos tecnolégicos abarcan:

Gestion de alojamiento: planificacidn de la actividad,
elaboracion de instrucciones, gestion de recursos huma-
nos, calidad del servicio y legislacién turistica.

Prestacion del servicio de recepcién: organizacion de
recursos humanos y materiales, técnicas y procesos
administrativos aplicados a la recepcion.

Prestacion del servicio de pisos y areas publicas: orga-
nizacion de recursos humanos y materiales, operaciones
de puesta a punto del servicio.

Acciones comerciales: politicas de «marketing» y téc-
nicas publipromocionales aplicadas.

Atencién al cliente: técnicas de comunicacién y expre-
sién y habilidades sociales.

Idiomas.

Ocupaciones, puestos de trabajo tipo mds relevantes.

A titulo de ejemplo y con fines de orientacion pro-
fesional, se enumeran a continuacién un conjunto de
ocupaciones o puestos de trabajo que podrian ser desem-
pefiados adquiriendo la competencia profesional defi-
nida en el perfil del titulo:

Director del area de alojamiento, jefe de recepcion,
jefe de reservas, recepcionista, encargado de comuni-
caciones, gobernante/a, subgobernante/a, encargado/a
de lavanderia y fenceria, relaciones publicas, promotor/a
de alojamiento, encargado/a de camping, recepcionista
de camping.

3. Ensefianzas minimas

3.1 Objetivos generales del ciclo.

Evaluar los servicios que prestan las diferentes tipo-
logias de alojamientos, estimando la funcidn de los recur-
sos humanos en la organizacién y las necesidades de
recursos materiales.

Analizar {as funciones de planificacién, organizacion
y control empresarial en el area de alojamiento, desarro-

llando sus procedimientos especificos en el marco de
su competencia.

Analizar y desarrollar los procesos de prestacion del
servicio de alojamiento, identificando, describiendo y/o0
aplicando las principales operaciones, los equipos y
materiales, los procedimientos de trabajo correctos y la
rentabilidad de los procesos.

Evaluar diferentes estrategias de comercnahzacnon de
los servicios de alojamiento, estimando las acciones
de comunicacién que mejor se adaptan a situaciones
de mercado concretas.

Dominar estrategias de comunicacion para trasmitir
y recibir informacidn correctamente y resolver situacio-
nes conflictivas, tanto en el ambito de las relaciones
en el entomo de trabaio como en las relaciones con
los clientes, expresandose de forma correcta, al menos,
en dos lenguas extranjeras.

Evaluar, definir o realizar procesos de control de cali-
dad del servicio de alojamiento, identificando las carac-
teristicas de calidad mas significativas de este servicio.

Sensibilizar a los demas respecto de los efectos nega-
tivos que scbre la salud personal y colectiva y sobre
el confort de los clientes pueden producirse por el incum-
plimiento de las normas higiénico-sanitarias ¢ de las naor-
mas de seguridad, estimando y proponiendo medidas
0 protecciones para prevenir riesgos o mejorar las con-
diciones de seguridad.

Comprender el marco legal, econdémico y organizativo
que regula y condiciona la actividad turistica, identifi-
cando los derechos y obligaciones que se derivan de
las relaciones laborales.

Actuar, utilizando con autonomia los conocimientos
técnicos y el saber hacer necesario, proponiendo'mejoras
en los procedimientos establecidos y soluciones a las
contingencias del trabajo.

Analizar, adaptar y, en su caso, generar documen-
tacion técnica para la mejor informacion y orientacién
del personal colaborador dependiente.

Seleccionar y valorar criticamente las diversas fuentes
de informacién relacionadas con su profesian, que le
permitan el desarrollo de su papacidad de autcapren-
dizaje y posibiliten la evolucidn y adaptacién de sus capa-
cidades profesionales a los cambios tecnoldgicos y orga-
nizativos del sector.

Desarroflar la iniciativa, el sentido de la responsabi-

lidad, la identidad y la madurez profesionat que permitan

mejorar la calidad del trabajo y motivar hacia el per-
feccionamiento profesional.

3.2 Modulos profesionales asociados a una unidad de competencia.

Mddulo profesional 1: recepciéﬁ y atencion al cliente

Asociado a la Unidad de Competencia 1: organizar, gestionar y supervisar el servicio de recepcién, conserjeria
y comunicaciones

CAPACIDADES TERMINALES

CRITERIOS DE EVALUACION

1.1 Analizar y explicar las estructuras|— Describir los objetivos y funciones propios del departamento.,

organizativas y funcionales mas fre-;— Explicar diferentes formas de organizacion del departamento de
cuentes de los departamentos de recepcion.
recepcion. — Confeccionar organigramas representativos del departamento de recep-

cidn segun los diferentes tipos de alojamiento.

— ldentificar sobre un gréfico la ubicacién de los elementos materiales
de un departamento de recepcion, en funcidn de diferentes tipos vy
caracteristicas del alojamiento, justificando su distribucién segun cri-
terios de ergonomia y fluidez del trabajo.

— Explicar las relaciones interdepartamentales de la recepcion dentro de
una entidad de alojamiento.

— ldentificar los criterios que marcan las prioridades en la realizacién
del trabajo en el departamento.
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CAPACIDADES TERMINALES

CRITERIOS DE EVALUACION

1.2

1.3

1.4

1.5

Manejar los equipos de ofimatica y
comunicaciones, y explotar las apli-
caciones informaticas propias de la
recepcion, justificando su utilizacién
en funcién de los diferentes tipos de
alojamiento.

Analizar y aplicar los procedimientos
de gestion de la informacion que se
utilizan en un departamento de
recepcion.

Analizar los procesos de reserva, de
entrada/salida, de estancia, los ser-
vicios del departamento de recep-
cidon-conserjeria-comunicaciones vy
aplicar los procedimientos y opera-
ciones idoneos para su puesta en
practica.

Analizar las situaciones mas habitua-
les de solicitud de informacion y pre-
sentacion de reclamaciones y quejas
por parte de los clientes en el depar-
tamento de recepcion, y aplicar el
tratamiento mas adecuado.

Identificar los equipos de oficina, de telecomunicaciones, audiovisuales
y las principales aplicaciones informéticas utilizados en las empresas
de alojamiento.

Relacionar el uso de estos equlpos y de estas aplicaciones informaticas
con los diferentes tipos y caracteristicas de los alojamientos.

Describir los pasos necesarios para comprobar que el sistema infor-
mético funciona.

Introducir y registrar datos en un «software» multiuso atendiendo a
criterios de seguridad, confidencialidad e integridad.

Explicar los pasos para recuperar por impresion y en pantalla la infor-
macion archivada en el «software» multiuso.

Elaborar, mediante una aplicacién informatica y a partir de una serie
de datos: «plannings» de reservas, previsiones de ocupacién, estadillos
de control de estado de las habitaciones, resumenes de produccnon
de los departamentos y estado de las cuentas de clientes.

Identificar la documentacion propia de un departamento de recepcion.
Describir los circuitos internos y externos de la informacion y docu-
mentacidn generada por las operaciones realizadas en el departamento.
Describir los métodos de obtencién, archivo y difusién de la informacién
generada en-un departamentc de recepcion.

En supuestos practicos de formalizacién de documentos:

Identificar, en su caso, la normativa vigente aplicable.
Seleccionar ei documento apropiado para cada operacion,
Explicar los diversos conceptos/partes que componen el documento.

Proponer el disefio de modelaje de documentos relacionandolo con
las necesidades de informacion.

Cumplimentar el documento.
Elaborar informes para la tramitadon y gestion de reclamaciones.

Identificar las fuentes y los procedimientos de reservas.

Distinguir los procedimientos aplicables a las fases de entrada, estancia
y salida de un cliente en un establecimiento de hospedaje.

Describir los servicios gque habitualmente presta un departamento de
recepcidn-conserjeria-comunicaciones durante la estancia de los clien-
tes.

Explicar los diferentes medios de pago legales.

Calcular la convertibilidad de las monedas extranjeras.
Identificar la normativa vigente aplicable a los contratos de reserva.
En supuestos practicos:

Interpretar la situacion de un establecimiento a partir del estado de
las reservas y deducir actuaciones.

Realizar operaciones de facturacion y cobro.

Realizar los registros y calculos pertinentes en la «mano corriente» e
interpretar los resultados.

Analizar los datos estadisticos derivados del funcionamiento de un
departamento de recepcidn e interpretar los resultados.

Explicar los tipos de demanda de informacién mas usuales en la recep-
cioén de un establecimiento de hospedaje.

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

ldentificar la legislaciéon vigente aplicable sobre proteccion al con-
sumidor.

Relacionar el uso de las tecnicas de comunicacion con las situaciones
analizadas.

En demandas de informacion simuladas:
Identificar, seleccionar y analizar informacién turistica y/o de interés
general segun las situaciones, explicando su contenido y finalidad.

Resolver necesidades de informacién, directamente y a través del telé-
fono, adaptandola segun tipos de establecimientos y clientes.
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CAPACIDADES TERMINALES CRITERIOS DE EVALUACION

— En supuestos practicos de presentacion de reclamaciones:

Simular 1a resolucion del conflicte entre las partes por medio de una
solucién de consenso, demostrando una actitud segura, correcta y
objetiva.

Informar y asesorar adecuadamente sobre los derechos y posibles accio-
nes gue se deben emprender para la presentacion de una reclamacion.

Determinar cuando procede el registro de la consulta y/o reclamacidn
presentada.

CONTENIDOS BASICOS {duracion 125 horas) Reclamaciones y denuncias en establecimientos de
., hospedaje.
a} E!departamento de recepcion. . ‘
d) Servicios prestados por el departamento.

La conserjeria.
El control de clientes. .
Et servicic de noche en la recepcion.

Objetivos.
Estructura organizativa y funcional.

b) Gestién de reservas.

e} Las comunicaciones.
Contrato de reserva.

Tratamiento de reservas El servicio de comunicaciones.
Andlisis del estado de reservas Comunicaciones internas y externas.

f) Técnicas y procesos administrativos aplicados.
Documentacidn. )

Habilidades sociales aplicadas a la recepcion. Facturacu}n.y «mano corriente».

Técnicas de protocolo e imagen personal. Enoe%ri%scézd;')gogg operaciones de caja.

Tipologias de clientes. Operaciones con moneda extranjera.

Informacidn de los servicios del hotel desde la recep-

¢} Atencion al clients,

cion. g) El servicio de informacién sobre el entorno.
La proteccion de consumidores y usuarios en Espafia Recursos naturales y culturales.
y en la CEE. Infraestructuras y servicios de la zona.

Modulo profesional 2: regiduria de pisos

Asociado a la Unidad de Competencia 2: organizar y supervisar el servicio de pisos, 4reas piblicas, lavanderia
y lenceria, prestando asistencia técnica y operativa

CAPACIDADES TERMINALES CRITERIOS DE EVALUACION

2.1 Analizar vy explicar las estructuras|— Describir los objetivos y funciones propios del departamento.
organizativas y funcionales de los|-- Describir los distintos sistemas arganizativos aplicables al departamento
departamentos de pisos y 4areas y proponer los mas idéneos en funcion de diferentes tipos de esta-
comunes, lavanderia y lenceria. blecimientos, su capacidad y categoria.

— Confeccionar organigramas representativos del departamento seguin

los diferentes tipos de alojamiento

— Explicar la informacién y ia documentacion derivada del funcionamiento

dei departamento.

— Describir los circuitos y cauces de circulacion de dicha infermacion

y documentacion.

— ldentificar los criterios que marcan prioridades en la realizacién del

trabajo en el departamento.

— Explicar las relaciones interdepartamentales del departamento dentro

de una entidad de alojamiento.

2.2 Analizar el empleo de los equipos|— ldentificar, seleccionar y justificar el uso de equipos y materiales de
y materiales mas utilizados para la impieza y tratamiento de superficies, lavanderia, lenceria y costura,
limpieza y tratamiento de superfi- atendiendo al tipo de establecimiento.
cies y para la higienizacion y mante-|— Describir los tratamientos de limpieza y mantenimiento especificos da
nimiento de ropa en empresas de elementos ornamentales y decorativos.
alojamiento. — Manejar correctamente ios equipos antes descritos.

— Identificar sobre un gréafico la ubicacion de los elementos rnateriales
de un departamento de lavanderia y lenceria en funcion de diferentes
tipos y caracteristicas de alojamientos, justificando su distribucién segin
criterios de ergonomia y fluidez del trabajo.
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CAPACIDADES TERMINALES

CRITERIOS DE EVALUACION

2.3

2.4

2.5

2.6

2.7

Escoger y combinar mobhiliario, reves-
timientos y elementos decorativos
en funcién de su confort, rentabili-
dad y funcionalidad.

Explicar las competencias que, en
materia de mantenimiento de insta-
lacicnes, tiene un departamento de
pisos y areas comunes, lavanderia y
lenceria.

Analizar los sistemas de conserva-
cion, reposicidn y control de las dota-
ciones de lenceria, materiales, equi-
pos y mobiliario, que permiten eva-
luar su grado de aprovechamiento

Analizar los procesos de limpieza y
puesta a punto de habitaciones y
areas publicas que permiten optimi-
zar el rendimiento de este servicio
en establecimientos de hospedaje.

Analizar los procesos de lavado vy
arreglo de lenceria y ropa que per-
miten optimizar el rendimiento de
este servicio en establecimientos de
hospedaje.

Describir Ics estilos arquitecténicos mas significativos.

Describir las caracteristicas de los estilos y tipos de mobiliario, reves-
timientos y elementes decorativos mas utilizados en empresas de alo-
jamiento y relacionarlas con diferentes tipos de establecimientos, su
capacidad, categoria y ubicacion.

Interpretar y explicar el significado psicoldgico de los colores y su impac-
to en la comunicacion visual.

Describir 1as cardcteristicas de resistencia y mantenimiento de las varie-
dades de flores y plantas de uso habitual en un establecimiento.
Identificar las normas basicas de distribucion y combinacion del mobi-
liario, iluminacion y elementas decorativos.

Realizar arreglos florales y de elementos decaorativos en relacién con
las estaciones del afio y los eventos especificos.

Describir los objetivos y funciones del departamento de mantenimiento
en un establecimiento de hospedaje.

Explicar la estructura basica de un plan general de mantenimiento en
funcion de las instalaciones propias de una empresa de alojamiento.
Describir los procedimientos de comunicacién y coordinacion que en
esta materia se establecen entre los departamentos de mantenimiento,
pisos y recepcion.

Simular la revision de instalaciones que debe realizar una gobernanta,
y cumplimentar los documentos de control y comunicacion.

Citar y clasificar los utensilios, productos, materiales y piezas de lenceria
mas usuales en un establecimiento de hospedaje.

Explicar los procedimientos de mantenimiento, reposicion y control de
la dotacién. -

Describir modelos de ficha de almacén y procedimientos para su

cumplimentacion.

En casos simulados:

Determinar las cantidades minimas de materiales y productos de lim-
pieza y los minimos de uso y reserva de ropa.

Elaborar propuestas de reposicion, haciendo constar cantidades, espe-
cificaciones técnicas y estimacion de costes.

Elaborar inventarios y presentarlos correctamente.

Registrar y valorar las existencias utilizanda los métodos mas habltuales
(LIFQ, FIFO y PMP).

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

Describir procesos completos de limpieza y puesta a punto de habi-
taciones (de salida, ocupadas o coberturas) en diferentes tipos de esta-
blecimientos, caracterizandolos por sus operaciones, equipos, utiles y
material necesario.

Describir procesos completos de limpieza y puesta a punto de areas
comunes en diferentes tipos de establecimientos, caracterizandolos por
sus operaciones, equipos, Utiles y material necesario.

ldentificar criterios y métodos de clasificacion de ropa y lenceria.
Identificar métodos y sistemas de lavado, planchado, costura y pre-
sentacion de lenceria y ropa.

Describir mecanismos de control que garanticen un correcto servicio
de lavanderia y lenceria.

A partir de un supuesto dado, seleccionar el método y los productos
apropiados para el lavado, planchado y presentacion de la ropa.

" CONTENIDOS BASICOS (duracién 60 horas)

aj
deria

c) Gestion de existencias.

El departamento de pisos, 4reas comunes, lavan-

y lenceria.

Objetivos.
Estructura organizativa y funcienal.

Habitaciones de clientes. Zonas nobles. Zonas de

servicio.

b)

Técnicas y pracesos administrativas aplicados.

Documentacion.

Dotacién, almacén e inventarios.
Métodos de control de existencias.

d) Procesosy métodos de limpieza y puesta a punto.

El agua.
Instalaciones y equipos.

Procesos y métedos de limpieza y tratamiento de
superficies.
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de fibra.

Productos de limpieza.
e}

Plan de mantenimiento.

Procesos y metodos de higienizacion de fopa. Tipos

Instalaciones de una empresa de alojamiento.

 El departamento de mantenimiento: objetivos y fun-
ciones.

f} Decoracion.

Mobiliario de pisos y areas publicas.
Revestimientos.
Técnicas decorativas.

Madadulo profesional 3: organizacién y control del alojamiento

Asociado a la Unidad de Competencia 3: planificar y controlar el area de alojamiento

CAPACIDADES TERMINALES

CRITERIOS DE EVALUACION

3.1

3.2

3.3

Analizar la estructura organizativa,
funcional y el entorno de relaciones
de los distintos tipos de alojamientos
turisticos y no turisticos.

Elaborar presupuestos econdmicos
para establecer programas de actua-
¢ion a corto, medio y largo plazo para
establecimientos o dreas de aloja-
miento.

Analizar la rentabilidad de la explo-
tacion de areas de alojamiento para
evaluar y controlar los costes y los
margenes de beneficio.

Clasificar y caracterizar las diferentes férmulas de alojamiento en fun-
cion de:

Tipo de servicio.

Caracteristicas bésicas.

Tipologias de clientela.

Normativa europea, nacional y autondmica.
Areas funcionales.

Describir los factores que determinan una organizacién eficaz.

Describir las dreas. departamentos y subdepartamentos funcionales mas
caracteristicos de los distintos tipos de alojamientos.

Explicar las relaciones interdepartamentales que se establecen en el
ambito de estos establecimientos.

Describir los diferentes puestos de trabajo del area de alojamiento (apli-
cando los procedimientos para determinar la competencia profesional),
caracterizandolos por los logros profesionales necesarios y por el domi-
nio profesional requerido.

Evaluar los tiempos de trabajo de las actividades profesionales mas
significativas.

Describir las relaciones externas del area de alojamiento.

Describir los circuitos y tipos de informacion interna y externa producida
en el desarrollo de la actividad.

A partir de una organizacion {supuesta o real) de un area de alojamiento:

Evaluar la organizacion juzgando criticamente las soluciones organi-
zativas adoptadas. o
Proponer posibles mejoras a la organizacion.

En casos simulados:

Definir los limites de responsabilidad, funciones y tareas de cada com-
ponente del equipo de trabajo.

Identificar la funcion de los presupuestos dentro de la planificacién
empresarnal. :

Citar y explicar los tipos de presupuestos utilizados en la actividad
de alojamiento y los objetivos de cada uno de ellos.

{dentificar la estructura y las partidas que componen los presupuestos
anteriormente citados.

Identificar las variables que se deben tener en cuenta en la confeccion
de presupuestos.

En una situacién simulada. dados los objetivos econdmicos de producto,
de volumen de negocio y de calidad para un periodo de tiempo
establecido:

Identificar y calcular las necesidades de financiacion.
Elaborar el presupuesto de ingresos y gastos del periodo.
Determinar el coste de la inversion en recursos materiales,
Determinar el coste de recursos humanos.

En un caso simulado, a partir de los datos de un presupuesto estimado
v de los datos reales:

Calcular las desviaciones. L
Analizar las causas de su aparicién y los efectos que producen.
Proponer soluciones alternativas.

Identificar y calcular los costes directos e indirectos que afectan a la
actividad de alojamiento.

Calcular el coste total unitario y el precio de venta de los diferentss
servicios que componen una oferta de alojamiento.

Interpretar una cuenta de perdidas y ganancias y un balance contable.
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CAPACIDADES TERMINALES

CRITERIOS DE EVALUACION

3.4 Analizar sistemas y procesos de ges- | —

tidén y control de la calidad aplicables

a empresas de alojamiento. -

3.5 Analizar el servicio de seguridad pro-|—
pio de establecimientos de hospeda-|—

je, relacionando la estructura orga-

nizativa y las contingencias de segu-|—
ridad con los elementos y medidas |—
de seguridad aplicables. —

Determinar el umbral de rentabilidad. _
interpretar los resultados anteriores y proponer, en su caso, medidas
correctivas o soluciones alternativas.

Describir la funcién de gestion de la calidad y su relacién con los obje-
tivos de la empresa.

A partir de estructuras organizativas de diversas tipologias de empresas
de alojamiento:

Identificar los elementos del sistema de calidad aplicables a cada estruc-
tura organizativa.

Asignar las funciones especificas de calidad en funcién de la estructura
organizativa en cuestion.

Describir los instrumentos de control de calidad utilizados en ta pres-
tacién del servicio de alojamiento.

Describir las «caracteristicas de calidad» mas significativas de los ser-
vicios de alojamiento.

A partir de un proceso de prestacion del servicio de alojamiento, definido
por sus fases y procedimientos:

identificar las caracteristicas de calidad del servicio. _
Identificar los factores que afectan a las caracteristicas de calidad.
Determinar procedimientos de control de la calidad.

Describir los objetivos y funciones de este servicio.

Identificar las principales contingencias que pueden producirse en mate-
ria de seguridad.

Identificar los equipos de seguridad y sus utilidades.

Relacionar el uso de estos equipos con las contingencias identificadas.
A partir 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 que podrian estar dis-
tribuidas en la organizacion de cada empresa.

CONTENIDOS BASICOS (duracion 60 horas) Andlisis y control de costes.

Analisis de rentabilidad.

Estructura organizativa y funcional de las empresas Andlisis de los estados financieros.

de alojamiento.
a} La planificacidn.

Concepto y naturaleza.
Proceso de planificacion. Tipos de planes.

d) La organizacién.

Principios de organizacion.
Departamentalizacion.
Sistemas de organizacion.

Politicas, estrategias y objetivos empresariales. Relaciones interdepartamentales.

b} Técnicas de programacién y control de tiempos.

Diagrama de Gantt.

Métodos de calculo de tiempos en el departamento

de regiduria de pisos.

¢} El control econdémico.

El control presupuestario.
Contabilidad y calculo aplicados.

Métodos para la definicién de puestos de trabajo.

e} Gestidon y control de la calidad.

La gestion integral de la calidad. ]
Planificacion, organizacién y contro! de la calidad.
Calidad del servicio y satisfaccion del cliente.

f) Gestidn de la seguridad en alojamientos.

Ei servicio de seguridad.
Equipos e instalaciones de seguridad.

Médulo profesional 4: comercializacién de productos y servicios turisticos

Asociado a la Unidad de Competencia 4: organizar, ejecutar y controfar el desarrollo de acciones comerciales

CAPACIDADES TERMINALES

CRITERIOS DE VALORACION

4.1 Analizar informaciéon del mercado|— Enumerar, describir e interrelacionar las principales variables que con-

turistico nacional e internacional que

forman la oferta y la demanda turistica internacional, nacional y local.

permita estimar la situacion, evolu-|— ldentificar y describir las fuentes de informacion turistica mas relevantes.
cion y tendencias del sector de alo-|— Identificar y seleccionar métodos de recogida de datos adecuados a

jamiento y agencias de viajes.

las variables que se deben estudiar.



BOE nim. 58

Miércoles 9 marzo 1994 7681

CAPACIDADES TERMINALES

CRITERIOS DE VALORACION

4.2 Relacionar entre si las distintas varia-
bles que intervienen en el «marke-
ting-mix».

4.3 Evaluar distintas estrategias de
comunicacion comercial adecuadas
a empresas de servicios turisticos y

de viajes.

4.4 Elaborar un plan de comunicacion de
un producto/servicio turistico.

Describir 1a funcion y las relaciones de las empresas de alojamiento
y las agencias de viajes con el sector turistico nacional y local y con
otros sectores de la economia con los que se relacionan.

Analizar las motivaciones de la demanda turistica vy los factores socuales
y econdmicos que influyen en su evolucion.

Describir el proceso evolutivo de los sectores de alojamiento y agencias
de viajes en general y de cada férmula en particular.

Definir el «marketing-mix». describiendo sus componentes.

A partir de unos datos supuestos de un producto turistico, precio, comu-
nicacién y distribucion determinados, deducir las relaciones causales
existentes entre las distintas variables.

Dada una etapa del ciclo de vida de un producto turistico, explicar
las relaciones causales que se producen entre las variables del «mar-
keting» que afectan al mismo.

Identificar cada unc de los componentes del «mix de comunicacion»
de las empresas de servicios.

Describir un proceso secuencial de comunicacién definiendo los obje-
tivos de cada fase.

Describir estrategias de comunicacion adecuadas a empresas de ser-
vicios turisticos y de viajes.

A partir de distintas estrategias posibles de comunicacion comercial
y de unos objetivos en el marco de una empresa turistica:

a) Calcular los costes que supone cada una de ellas.

b) Valorar la eficacia de cada una de ellas en funcién de la «pobia-
cion-objetivo» receptora de la comunicacion.

Analizar en qué medida se alcanzarian los objetivos previstos con
la aplicacion de cada una de las estrategias de comunicacion.
Argumentar la estrategia de comunicacion elegida.

c)
d)

Identificar las variables que miden la eficacia de las acciones de comu-
nicacion comercial.

A partir de unos datos relacionados con un producto/servicio turistico
que se va a comercializar:

Definir fa estrategia de comunicacion y los objetrvos del mismo.

Determinar el ambito, el publico objetivo y las acciones publi-promo-
cionales adecuadas al proyecto.

Justificar {a utilizacion de los instrumentos de comunicacién para cana-
lizar las acciones comerciales.

Realizar una estimacion de costes, alcance y posibles resultados de
las acciones programadas.

Enumerar los distintos tipos de publicidad existentes, formas y soportes
publicitarios.

Explicar la diferencia entre publicidad y promocion.

Enumerar los distintos medios de comunicacion y explicar ventajas e
inconvenientes de cada uno.

CONTENIDOS BASICOS {duracion 60 horas)

a)
mediacidn de servicios turisticos y viajes.

Fuentes de informacién turistica.

Técnicas de investigacién y de tratamiento de la

informacion.

Estructura del mercado turistico espariol. Evolucion.

Oportunidades y amenazas.

La oferta v la demanda de alojamiento internacional,

nac:onal y local.

Anélisis de mercado de alojamiento vy de inter-

b} «Marketing» turistico.

Caracteristicas de los servicios frente a los productos.
Et umarketing» de servicios.
El plan de «marketing» como instrumento de gestién.

¢} El amarketing-mix».

Producto-servicio.

Precios.

Comunicacion.

Distribucidn.

d) Lacomunicacion.

La publicidad: concepto, objetivos e instrumentos.

La oferta y la demanda mternac:onal nacional vy local
de intermediacion de servicios turisticos y viajes.

El consumidor: elasticidad, necesidades y segmen-
tacion.

La promocion.

El «marketing» directo.

El patrocinio.

Planificacién y control de acciones de comunicacion.
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33

Méddulos profesionales transversales.

Médulo profesional transversal 5: lengua extranjera

CAPACIDADES TERMINALES

CRITERIOS DE EVALUACION

5.1

5.2

5.3

5.4

Comunicarse oralmente con un inter-
locutor en lengua extranjera, inter-
pretando y transmitiendo la informa-
¢cién necesaria para establecer los
términos que delimiten una relacién
profesional dentro del sector.

Interpretar informacion escrita eh
lengua extranjera, tanto en el ambito
econdmico, juridico y financiero pro-
pip del sector, como en el ambito
sociocultural, analizando los datos
fundamentales para llevar a cabo las
acciones oportunas.

Redactar y/o cumplimentar docu-
mentos e informes propios del sector
en lengua extranjera con correccién,
precisién, ccherencia y cohesion,
solicitando y/o facilitando una infor-
macién de tipo general o detallada.

Analizar las normas de convivencia
socioculturales y de protocolo de los
paises del idioma extranjero, con el
fin de dar una adecuada imagen en
las relaciones profesionales estable-
cidas con dichos paises.

A partir de una conversacion telefonica simulada:

Pedir informacion sobre un aspecto concreto puntual de una actividad
_propia del sector. ) .
Dar la informacién requerida de una forma precisa y concreta.

A partir de un mensaje grabado relacionado con una actividad pro-
fesional habitual del sector, identificar los datos claves para descifrar
dicho mensaje.

Dada una supuesta situacién de comunicacion cara a cara, asumir la
funcién de:

Demandante de informacion.
Informador.

En una simutada reunién de trabajo, interpretar la informacion recibida
y transmitirla.

Ante una publicacion periddica de uno de los paises de la lengua extran-
jera, extraer de la seccidén o secciones relacionadas con el sector la
informacion que pueda ser de utilidad.

A partir de un texto legal auténtico de uno de los paises de la lengua
extranjera, identificar los datos fundamentales que tengan relacién con
el sector.

Dado un texto informative en lengua extranjera sobre el sector
profesional:

Buscar datos claves en dicha informacion.

. Clasificar los datos seguin orden de preferencia.

Hacer un resumen del texto.
Traducir con exactitud cualquier escrito referente al sector profesional.

A partir de unos datos supuestos, cumplimentar documentos comer-
ciales y de gestion especificos del sector. _

Redactar una carta de acuerdo con los aspectos formales exigidos en
una situacion profesional concreta.

Basandose en datos recibidos en distintos contextos (conferencia, docu-
mentos, seminario, reunion), elaborar un informe claro, conciso y preciso
segun su finalidad y/o destinatario.

En una supuesta conversacion telefénica, observar las debidas normas
de protocclo para identificar al interlocutor o identificarse, filtrar la lla-
mada, informar o informarse, dando una buena imagen de empresa.
Ante la preparacion de un viaje simulado a un pais extranjero, planificar
el programa de la visita teniendo en cuenta:

Las costumbres horarias.
Los hébitos socioculturales.
Las normas de convivencia y protocolo.

Ante una supuesta visita a una empresa extranjera;

Presentarse, N ) ) )
Informar e informarse, utilizando el lenguaje con correccion y propiedad
y observando las normas de comportamiento que requiera el caso.

a)

CONTENIDOS BASICOS (duracion 90 horas)

Uso de la lengua oral.

~ Utilizar formulas pertinentes de conversacion en una
situacion profesional.

Participacién en conversaciones, debates y exposi-
ciones relativas a situaciones de la vida profesional y
a situaciones derivadas de las diferentes actividades del
sector empresarial.

Terminologia especifica.

Aspectos formales (actitud profesional adecuada al
interlocutor de lengua extranjera).

Aspectos funcionales:

Intervenir de forma espontanea y personal en didlogos
dentro de un contexto.

Extraer informacidn especifica propia del sector para
construir una argumentacion.

Facilitar la comunicacion, utilizando todas ias habi-
lidades y estrategias posibles para poder afrontar cual-
quier tipo de situacién de relacion personal y/o laboral.

b) Uso de lalengua escrita.

Comprension y redaccion global y especifica de docu-
mentos visuales, orales o escritos relacionados con
aspectos profesionales.
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el contexto de la traduccion.

Seleccion de los elementos morfosintdcticos (estruc-
tura de la oracion, tiempos verbales, nexos y subordi-
nacion, formas impersonales, voz pasiva, etc.), de acuer-
do con el documento que se pretenda elaborar.

Utilizacién de la terminologia especifica, seleccionan-
do la acepcion correcta en el diccionario técnico segn

Aplicacion de férmulas y estructuras hechas utiliza-
das, en la comunicacidn escrita,

¢} Aspectos socioculturales.

Identificacion e interpretacion de los elementos cul-
turales mas significativos de los paises de la lengua
extranjera.

Maddulo profesional transversal 6: segunda lengua extranjera

CAPACIDADES TERMINALES

CRITERIOS DE EVALUACION

6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

Comprender y producir mensajes
orales en lengua extranjera en situa-
ciones diversas de comunicacion:
}'!abituales. personales y profesiona-
es.

Interpretar textos escritos auténti-
cos, obteniendo informaciones glo-
bales y especificas relacionadas tan-
10 con aspectos de la vida cotidiana
como de la vida profesional. .

Traducir al idioma materno textos
sencillos en lengua extranjera rela-
cionados con las necesidades e inte-
reses socioprofesionales del alumno.

Redactar textos escritos elementales
en lengua extranjera en funcion de
una actividad concreta.

Apreciar la riqueza que representa
la variedad de habitos culturales de
los distintos paises de la lengua
extranjera incorporandolos a las rela-
ciones personales y profesionales.

Proyectado un video de carécter informativo sobre el sector profesional
de interés para el alumno:

tdentificar oralmente en la lengua extranjera los elementos mas des-
tacados del mensaje emitido.
Hacer un breve resumen oral en la léngua extranjera.

A partir de unas instrucciones recibidas, realizar una llamada telefénica
simulada identificandose, preguntando por la persona adecuada, pidien-
do informactén sobre datos concretos y respondiendo a las posibles
preguntas de forma clara y sencilla.

Simulada una entrevista de caracter profesional:

Responder con frases de estructura simple a las preguntas que se
formulen.

Utilizar recursos alternativos en caso de falta de capacidad de respuesta.

Formular preguntas para precisar aspectos profesionales.

Después de leer un texto en la iengua extranjera de extensién limitada
sobre un tema de interés para el alumno, contestar a un cuestionario
de preguntas abiertas o cerradas con frases de estructura-de moderada
complejidad.

Una vez leido un texto extenso relacionado can un aspecto profesional:

Hacer un breve resumen oral o escrito en ia lengua extranjera.

Presentadas las diferentes partes de un relato de forma desordenada,
ordenarlas de acuerdo con una secuencia légica.

Dado un texto breve sin identificacion, deducir de qué tipo de docu-
mento se trata, siguiendo un analls:s logico de los elementos que lo
componen.

Traducir un manual de instrucciones.

Traducir un documento: reglamento, normativa, instrucciones argant-
zativas, etc., sobre el sector profesional.

Hacer una traduccién precisa, con ayuda de un diccionario, de un fexto
cuyo contenido pueda interesar aI alumno, tanto por sus aspectos pro-
fesionales como culturales.

A partir de la tectura de una oferta de trabajo en la prensa:

Elaborar una solicitud de empleo. )
Redactar un breve curricuium en la lengua extranjera.

Cumplimentar documentos tipo relativos al sector profesional.
Recibidas unas instrucciones detalladas, redactar una carta comercial
de acuerdo con la normativa del pais de la lengua extranjera.

Elaborar un pequeiio informe con un propodsitc comunicativo especifico
y con una organizacion textual adecuada y comprensible para el
receptor.

Visualizado un corto informativo sobre uno de los paises de la lengua
extranjera:

Sefalar fa variedad de manifestaciones socioculturales que sirven para
la identificacion y singularizacién de dicho pais.

Identificar los rasgos socioculturales vy lingliisticos del pais de la lengua
extranjera que lo diferencian de los demas.

Ante la preparacion de un viaje simulado a un pais extranjero, planificar
el programa de la visita teniendo en cuenta:

Las costumbres horarias.
Los habitos socioculturales.
Las normas de convivencia y protocolo.
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CONTENIDOS BASICOS {duracién 90 horas)
a}) Uso de lalengua oral.

Incrementar la capacidad de comunicacién emplean-
do las estrategias que estén a su alcance para fami-
liarizarse con otra forma de enfocar el entorno socio-
laboral.

Léxico socioprofesional.

Estrategias comunicativas para obterier una informa-
cidn mas completa (solicitar precisiones, comprobar
que lo que se ha dicho ha sido correctamente inter-
pretado...).

Estrategias de participacién en la conversacion (co-
laborar en el mantenimiento de la conversacién, man-
tener el turno de palabra, cambiar de tema...).

_ Incorporaci(f_m al repertorio productivo de nuevas fun-
ciones comunicativas {(hacer hipétesis, suposiciones,

_ Reconocimiento de vocabulario y estructuras linglis-
ticas falsamente semejantes en las lenguas conocidas
para evitar errares previsibles.

b) Uso de lalengua escrita.

Comprensién y produccion de documentos sencillos
(visuales, orales y escritos) relacionados con situaciones
tanto de la vida cotidiana como de la profesional.

Transferencia de los conocimientos sobre la organi-
zacion de distintos tipos de textos a la segunda lengua
extranjera.

Uso sistematico del diccionario,

Utilizacion de obras técnicas instrumentales (libros
de consulta, textos especificos...).

Incorporacion de nuevos elementos morfosintacticos
tales como las oraciones subordinadas, la voz pasiva,
la concordancia de los tiempos verbales, etc.

¢} Aspectos socioculturales. ‘
Referentes sociales y culturales clave entre los hablan-

contradecir, persuadir, argumentar, etc.).

tes de la lengua extranjera: la prensa. la publicidad, las
relaciones laborales, el cine, etc.

Madulo profesional transversal 7: relaciones en el entorno de trabajo

CAPACIDADES TERMINALES

CRITERIOS DE EVALUACION

7.1

7.2

7.3

7.4

7.5

Utilizar eficazmente las técnicas de
comunicacion en su medio laboral
para recibir y emitir instrucciones e
informacion, intercambiar ideas u
opiniones, asignar tareas y coordinar
proyectos.

Afrontar los conflictos que se origi-
nen en el entorno de su trabajo,
mediante la negociacién y la conse-
cucion de la participacion de todos
los miembros del grupo en la detec-
cidn del origen del problema, evitan-
do juicios de valor y resolviendo el
conflicto, centrdndose en aquellos
aspectos que se puedan modificar.

Tomar decisiones, contemplando las
circunstancias que obligan a tomar
esa decision y teniendo en cuenta
las opiniones de los demas respecto
a las vias de solucidn posibles.

Ejercer el liderazgo de una manera
efectiva en el marco de sus compe-
tencias profesionales adoptando el
estilo mas apropiado en cada situa-
cién.

Conducir, moderar y/o participar en
reuniones, colaborando activamente
o consiguienda la colaboracién de
los participantas,

Identificar el tipo de comunicacion utilizado en un mensaje y las distintas
estrategias utilizadas para conseguir una buena comunicacidn.

Clasificar y caracterizar las distintas etapas de un proceso comunicativo.
Distinguir una buena comunicacién que contenga un mensaje nitido

" de otra con caminos divergentes que desfiguren o enturbien el objetivo

principal de la transmision. ,

Deducir las alteraciones producidas en la comunicacion de un mensaje
en el gue existe dispandad entre lo emitido y lo percibido.

Analizar y valorar las interferencias que dificultan la comprension de
un mensaje.

Definir el concepto y los elementos de la negociacion.

Identificar los tipos vy la eficacia de los comportamientos posibles en
una situacion de negociacion,

Identificar estrategias de negociacion relaciondndolas con las situacio-
nes mas habituales de aparicion de conflictos en la empresa.

Identificar el método para preparar una negociacion teniendo en cuenta
las fases de recogida de informacién, evaluacion de la relacién de fuerzas
y previsién de posibles acuerdos.

Identificar y clasificar los posibles tipos de demsmnes que se pueden
utilizar ante una situacidn concreta.

Analizar las circunstancias en las que es necesario tomar una decision
y elegir la mas adecuada.

Aplicar el método de busqueda de una solucidon o respuesta.

Respetar y tener en cuenta las opiniones de los demads, aunque sean
contrarias a las propias.

Identificar los estilos de mando y los comportamientos que caracterizan
cada uno de ellos.

Relacionar los estilos de liderazgo con diferentes situaciones ante las
que puede encontrarse el lider.

Estimar el papel, competencias y limitaciones del mando intermedio
en la organizacién.

Enumerar las ventajas de los equipos de trabajo frente al trabajo
individual.

Describir fa funcidon y el método de la planificacion de reuniones, defi-
niendo, a través de casos simulados, objetivos, documentacion, orden
del dia, asistentes y convocatoria de una reunion.

Definir los diferentes tipos y funciones de las reuniones.

Describir 1os diferentes tipos y funciones de las reuniones.

Identificar la tipologia de participantes.

Describir las etapas del desarrollo de una reunion.
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CAPACIDADES TERMINALES

CRITERIOS DE EVALUACION

— Enumerar los objetivos mas relevantes que se persiguen en las reuniones

de grupo.
— ldentificar las diferentes técnicas de dinamizacion y funcionamiento
de grupos.
— Descubrir las caracteristicas de las técnicas mas relevantes.
7.6 Impulsar el proceso de motivacion [— Definir la motivacién en el entorno laboral.
en su entorno laboral, facilitando la|— Explicar las grandes teorias de la motivacion.
mejora en el ambiente de trabajo y|— Identificar las técnicas de motivacion aplicables en el entorno laboral.
el compromisc de las personas con |— En casos simulados seleccionar y aplicar técnicas de motivacién ade-
los objetivos de la empresa. cuadas a cada situacion.

CONTENIDOS BASICOS (duracién 30 horas)

a) Lacomunicacién en la empresa.

Produccién de documentos en los cuales se conten-
gan fas tareas asignadas a los miembros de un equipo.

Comunicacién oral de instrucciones para la conse-
cucion de unas objetivos.

Tipos de comunicacion.

Etapas de un proceso de comunicacién.

Redes de comunicacién, canales y medios.

Dificultades/barreras en la comunicacion.

Recursos para manipular los datos de la percepcion.

La comunicacion generadora de comportamientos.

El control de la informacion. La informacion como
funcidn de direccién.

b) Negociacion.

Concepto y elementos.
Estrategias de negociacion.
Estilos de influencia.

¢) Solucion de problemas y toma de decisiones.

Resolucion de situaciones conflictivas originadas
como consecuencia de las relaciones en el entorno de
trabajo.

3.4 Moddulo profesional de formacion en centro de trabajo.

Proceso para la resolucion de problemas.
Factores que influyen en una decisién. o
Meétodos mas usuales para la toma de decisiones en

grupo.

Fases en la toma de decisiones.

d) Estilos de mando.

Direccién y/o liderazgo.
Estilos de direccion.
Teorias, enfoques del liderazgo.

e} Conduccién/direccion de equipos de trabajo.
Aplicacion de las tecnicas de dinamizacion y direccion

de grupos.

Etapas de una reunidn.

Tipos de reuniones.

Técnicas de dinamica y direccion de grupos.
Tipologia de los participantes.

f) La motivacién en el entorno laborat.

Definicion de la motivacion.
Principales teorias de motivacion.
Diagnéstico de factores motivacionales.

CAPACIDADES TERMINALES

CRITERIOS DE EVALUACION

Realizar de forma autonoma operaciones |— Realizar reservas de servicios en el establecimiento.
propias de la recepcion utilizando|— Confeccionar uplannings» de reservas.
medios informaticos si procede. — Formalizar entradas y salidas de clientes.

y forma.

— Tramitar y revisar la documentacion, vigilando su correccién de fondo

- Mantener actualizado el fichero de clientes con informacion especifica
sobre los mismos.

~ Elaborar los cuadros y estadisticas que le sean solicitados, mediante
la recopilacién de la infermacidn necesaria.

- Prestar servicios propios de la recepcion-conserjeria.

— Registrar y cobrar los servicios consumidos por los clientes.

— Atender comunicaciones internas y externas.

— Atender y asesorar debidamente a los clientes; e informar sobre los
servicios habituales o en promocién que ofrece el establecimiento, mas
adecuados a sus necesidades.

— Utilizar, si procede, una lengua extranjera en la realizacion de las ope-
raciones propias de la recepcion.

Supervisar o realizar de forma auténoma |— Preparar y manejar correctamente los equipos y utensilios del depar-

operaciones propias del departamento tamento.

de pisos y areas comunes, lavanderia| — Realizar arreglos florales y de elementos decorativos adecuados al esta-
y lenceria, actuando con criterios de blecimiento, a la estacidn dei afio y a eventos especificos.
seguridad e higiene en sus actividades. | — Cumplimentar documentos de control y comunicacién utilizados en el

y ropa.

establecimiento en materia de mantenimiento.
— Elaborar inventarios de la dotacién y presentarlos correctamente.
— Realizar procesos completos de higienizacidn y presentacion de lenceria
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CAPACIDADES TERMINALES

CRITERIOS DE EVALUACION

Realizar acciones o actividades relativas a
la planificacion o programacion del
departamento, en el marco de la pla-
nificacién estratégica y bajo supervi-
sion del resultado.

Comportarse de forma responsable en el
centro de trabajo e integrarse en el sis-
tema de relaciones técnico-profesiona-
les de la empresa.

tdentificar riesgos asociados al uso de[ los equipos y productos de hm-
pieza, lavanderia y lenceria.

Aplicar y verificar la aplicacion de las normas de seguridad e higiene
establecidas legalmente y las propias del centro de trabajo.

Supervisar una puesta a punto de habitaciones y areas comunes, emi-
tiendo el informe oportuno.

Formalizar solicitudes de aprovisionamiento que se autoricen de acuer-
do con los procedimientos establecidos y las instrucciones recibidas.

Definir un presupuesto de tesoreria.

Programar el trabajo de un periodo.

Definir criterios que permitan el control y la evaluacion del trabajo.
Definir un procedimiento de recepcion de suministros.

Evaluar, mediante el informe oportuno, la prestacion del servicio de
recepcion, conserjeria y comunicaciones.

Incorporarse puntualmente al puesto de trabajo, disfrutando de los des-
cansos permitidos y no abandonando la actividad antes de lo establecido
sin motivos debidamente justificados y comunicados a las personas
responsables. '

Interpretar y ejecutar con diligencia e iniciativa las instrucciones reci-
bidas y responsabilizarse del trabajo asignado, comunicandose eficaz-
mente con la persona adecuada en cada momento.

Observar los procedimientos y normas internas establecidas en el centro
de trabajo y respetar la estructura de mando de la empresa.

Asumir las normas y procedimientos de trabajo participando en las
meijoras de calidad y productividad.

Identificar las repercusiones de su trabajo en la actividad y en el logro
de los objetivos de la organizacién.

Coordinar la actividad propia con la de! resto del personal para estimar
procedimientos y distribucion de tareas, informando de cualquier cam-
bio, necesidad relevante o contingencia no prevista.

Mantener relaciones interpersonales fluidas y correctas con los miem-
bros del centro de trabajo.

Demostrar un buen hacer profesional, cumpliendo los objetivos y tareas
asignadas en orden de prioridades y con criterios de productividad
y eficacia en el trabajo.

Ser receptivo a las consideraciones y observaciones gue se hagan sobre
la actitud demostrada vy las tareas desarrolladas.

Realizar el relevo obteniendo toda la informacién disponibie del ante-
cesor y/o transmitiendo la informacién relevante derivada de su per-
manencia en el puesto de trabajo.

Duracion 220 horas.

3.5 Moddulo profesional de formacién y orientacion laboral.

CAPACIDADES TERMINALES

' CRITERIOS DE EVALUACION

Determinar actuaciones preventivas y/o
de proteccion, minimizando los facto-
res de rtesgo y las consecuencias para
la “salud y el medioc ambiente que
producen.

Aplicar las medidas sanitarias basicas
inmediatas en el lugar del accidente en
situaciones simuladas.

"~

Identificar las situaciones de riesgo mas habituales en su ambito de
trabajo, asociando las técnicas generales de actuacion en funcion de
las mismas.

Clasificar los dafos a la saiud y al medio ambiente en funcién de las
consecuencias y de los factores de riesgo mas habituales que los
generan,

Proponer actuaciones preventivas y/o de proteccion correspondientes
a los riesgos mas habituales, que permitan disminuir sus consecuencias.

Identificar la prioridad de intervencion en el supuesto de varios lesio-
nados o de multiples lesionados, conforme al criterio de mayor riesgo
vital intrinseco de lesiones.

Identificar la secuencia de medidas que deben ser aplicadas en funcién
de las lesiones existentes en el supuesto anterior.

Realizar a ejecucidon de técnicas sanitarias (RCP, inmovilizacion, tras-
lado ...), aplicando los protocolos establecidos.
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CAPACIDADES TERMINALES

CRITERIOS DE EVALUACION

Diferenciar las modalidades de contrata-
cién y aplicar procedimientos de inser-
cidén en la realidad laboral como tra-
bajador por cuenta ajena o por cuenta
propia.

Orientarse en el mercado de trabajo, iden-
tificando sus propias capacidades e
intereses y el itinerario profesional mas
idéneo.

Interpretar el marco legal del trabajo y dis-
tinguir {os derechos y obligaciones que
se derivan de las relaciones laborales.

Interpretar los datos de la estructura
socicecondmica espafola, identifican-
do las diferentes variables implicadas
y las consecuencias de sus posibles
variaciones.

Analizar la organizacion y la situacion eco-
ndémica de una empresa del sector,
interpretando los parametros econémi-
cos que la determinan.

Identificar las distintas modalidades de contratacion laboral existentes
en su sector productivo que permite la legislacion vigente.

En una situacidén dada, slegyr y utilizar adecuadamente las principales
técnicas de busqueda de empleo en su campo profesional.

Identificar y cumplimentar correctamente los documentos necesarios
y localizar los recursos precisos, para constituirse en trabajador por
cuenta propia.

Identificar y evaluar las capacidades, actltudes y conocimientos prapios
con valor profesionalizador.

Definir los intereses individuales y sus motivaciones, evitando, en su
caso, los condicionamientos por razén de sexc o de otra indole.
identificar 'a oterta formativa y la demanda laboral referida a sus
interases.

Emplear las fuentes basicas de informacién de! derecho laboeral {Cons-
titucion, Estatuto de los Trabajadores, Directivas de la Unidn Europea,
Convenio Celectivo ...} distinguiendo los derechos y las obligaciones
que le incumben.

Interpretar los diversos conceptos que intervienen en una «Liquidacidn
de haberes».

En un supuesto de negociacion coiectiva tipo:

Describir el proceso de negociacion.

Identificar las variables (salariales, seguridad e higiene, ‘productividad
tecnoldgica ...}, objeto de negociacién.

Describir las pomb[es consecuencias y medidas, resultado de la
negociacion.

Identificar las prestaciones y obligaciones relativas a la Seguridad Social.
A partir de informaciones econdmicas de caracter general:

Identificar las principales magnitudes macro-economicas y analizar las
relaciones existentes entre ellas.

Explicar las areas funcionales de una empresa tipo del sector, indicando
las relaciones existentes entre ellas.
A partir de la memoria econdmica de una empresa:

Identificar e interpretar las variables econdémicas mas relevantes que
intervienen en la misma.

Calcular e interpretar los ratios basicos (autonomia financiera, solvencia,
garantia y financiacion del inmovilizado ...). que determinan la situa-
cion financiera de la empresa.

indicar las posibles lineas de financiacién de ia empresa.

CONTENIDOS BASICOS (duracidn 35 horas) d) Principios de economia.

a) Salud laboral.
Condiciones de trabajo y seguridad.

Factores de riesgo: medidas de prevencion y protec-

cion.

Variables macroecondmicas e indicadores gocioeco-
NOMICOS. ) ) _ _
Relaciones socioecondmicas internacionales.

2) Economiay organizacion de la empresa.

Organizacion segura del trabajo: técnicas generales La empresa: areas funcionales y organigramas.

de prevencion y proteccion.
Primeros auxilios.

b) Legislacion y relaciones laborales.

Derecho laboral: Nacional y Comunitario.

Seguridad Social y otras prestaciones.
Negociacion colectiva.

¢} Orientacién e insercion sociolaboral.

El proceso de budsqueda de empleo.

Iniciativas para el trabajo por cuenta propia.

Funcionamiento econémico de la empresa.

3.6 Materias del bachillerato que se han debido cursar
para acceder al ciclo formativo correspondiente a
este titulo.

3.6.1 Materias de modalidad:
Economia y Organizaciéon de Empresas

3.6.2 Otros contenidos de formacion profesional de
base (seg:inda lengua extranjera).

Andlisis y evaluacion del propio potencial profesional a) Uso de la tengua oral y esciita.

y de los intereses personales.

ttinerarios formativos/profesionalizadores.

Habitos sociales no discriminatorios.

Participacion en conversaciones relativas a situacio-
nes de la vida cotidiana y a situaciones derivadas de
tas diferentes actividades de aprendizaje.
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Factores no explicitos de los mensajes.

Aspectos funcionales: describir, narrar, explicar, hacer
hipétesis, expresar probabilidad, duda o sospecha, argu-
mentar, resumir ...

Tipos de discurso: narraciones, descripciones, proce-
dimientos/prescripciones, argumentaciones, '

Uso de la lengua escrita. Situaciones que respondan
a una intencién comunicativa concreta y a un receptor
determinado, aplicando las normas que rigen diferentes
esquemas textuales.

b) Comprensién de textos orales y escritos: medios
de comunicacién, autonomia lectora.
Comprension global y especifica de:

Textos orales y escritos de la comunicacién interper-
sonal o de uso en la vida cotidiana.

" Textos escritos de divulgacion general, con ayuda del
diccionario.

Comprensién de la informacion global y de informa-
ciones especificas previamente requeridas de:

Textos orales, escritos y visuales de los medios de
comunicacion.

c) Reflexion sobre la lengua y su aprendizaje.

Los componentes de la competencia comunicativa;
analisis y reflexion sobre su funcionamiento a través de
textos orales y escritos:

Aspectos nocionales-funcionales.

4. Profesorado

4.1 Especialidades del profesorado con atribucién docente en tos moddulos profesionales del ciclo formativo de

«alojamienton.

MODULO PROFESIONAL

ESPEC{ALIDAD DEL PROFESORADO

CUERPO

Regiduria de pisos.
miento.

servicios turisticos.
bajo.

Lengua extranjera *.
Segunda lengua extranjera *.

GoNe ok =

Recepcién y atencion al cliente. | Hosteleria y Turismo.
iria | Profesor Especialista.
Organizacidon y control del aloja-|Hosteleria y Turismo.
Comercializacion de productos y[Hosteleria y Turismo.

Relaciones en el entorno de tra-|Formacion y Orientacion Laboral.

Formacién y Qrientacién Laborai. | Formacion y Orientacion Laboral.

Profesor de Ensefianza Secundaria.
Profesor Especialista. _
Profesor de Ensefianza Secundaria.

Profesor de Ensefianza Secundaria.
Profesor de Ensefanza Secundaria.
Profesor de Ensefianza Secundaria.

Profesor de Ensefianza Secundaria.
Profesor de Ensefianza Secundaria.

* Aleman, francés, inglés, italiano o portugués, en funcion del idioma elegido.

4.2 Equivalencias de titulaciones a efectos de do-
cencia.

4.2.1 Para la imparticion de los modulos profesiona-
les correspondientes a la especialidad de:

Hosteleria y Turismo.

Se establece la equivalencia, a efectos de docencia,
del titulo de Técnico en Empresas y Actividades Turis-
ticas con los de Doctor, Ingeniero, Arquitecto o Licen-
ciado.

4.2.2 Para la imparticién de los médulos profesionales
correspondientes a la especialidad de:

Formacion y Orientacidon Laboral.

Se establece la squivalencia, a efectos de docencia,
de los titulos de Diplomado en Ciencias Empresariales,
Diplomado en Relaciones Laborales, Diplomado en Tra-
bajo Social, Diplomado en Educacidon Social con los de
Doctor. Ingeniero, Arquitecto o Licenciado.

5. Requisitos minimos para impartir estas
ensefanzas

De conformidad con el articulo 39 del Real Decreto
100471991, de 14 de junio, el ciclo formativo de For-
macioén Profesional de Grado Supenar: Alojamiento,
requiere, para la imparticidon de {as ensefianzas definidas
en el presente Real Decreto, los siguientes espacios mini-
mos que incluyen los establecidos en el articulo 32.1, a,
del citado Reai Decreto 1004/1991, de 14 de junic.

Superficie Grado de
Espacio farmativo - utilizacion
m? -
Porcentaje
Aula polivalente ................. 60 65
Aula de aplicaciones de hoste-
leria y turismo ... 90 3b

El «grado de utilizacidon» expresa en porcentaje la ocu-
pacion en horas del espacio prevista para la imparticion
de las ensefanzas minimas, por un grupo de alumnos,
respecto de la duracion total de estas ensenanzas vy,
por tanto, tiene sentido orientativo para el que definan
las Administraciones educativas al establecer el curri-
culo.

En el margen permitido por el «grado de utilizacion»,
los espacios formativos establecidos pueden ser ocu-
pados por otros grupos de alumnos que cursen el mismo
u otros ciclos formativos, u otras etapas educativas.

En todo caso, las actividades de aprendizaje asociadas
a los espacios formativos (con la ocupacidon expresada
por e grado de utilizacién) podran realizarse en super-
ficies utilizadas también para otras actividades forma-
tivas afines.

No debe interpretarse que los diversos espacios for-
mativos identificados deban diferenciarse necesariamen-
te mediante cerramientos.
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6. Convalidaciones, correspondencias y acceso
a estudios superiores

6.1 Moadulos profesionales que pueden ser objeto de
convalidacion con la formacion profesional ocupa-
cional.

Recepcién y atencién al cliente.
Regiduria de pisos.

6.2 Moddulos profesionales que pueden ser objeto de
correspondencia con la practica laboral.

Recepcion y atencién al cliente.
Regiduria de pisos.

Formacién en centro de trabajo.
Formacién y orientacién laboral.

6.3 Acceso a estudios universitarios.

Técnico en Empresas y Actividades Turisticas.
Diplomado en Traduccién e Interpretacion.
Ciencias Empresariales.

5B12 REAL DECRETO 2218/1993. de 17 de

diciembre, por el que se establece el titulo
de Técnico superior en Restauracion y las
correspondientes ensefianzas minimas.

El articlo 35 de la Ley Organica 1/1990, de 3 de
octubre, de Ordenacién General del Sistema Educativo,
dispone que el Gobierno, previa consulta a las Comu-
nidades Autdnomas, establecera los titulos correspon-
dientes a los estudios de formacion profesional, asi como
las ensefianzas minimas de cada uno de ellos.

Una vez que por Real Decreto 676/1993, de 7 de
mayo, se han fijado las directrices generales para el esta-
blecimiento de los titulos de formacién profesional y sus
correspondientes ensefianzas minimas, procede que el
Gobierno, asimismo previa consulta a las Comunidades
Autédnomas, seguin prevén las normas antes citadas, esta-
blezca cada uno de los titulos de formacidn profesional,
fije sus respectivas ensefianzas minimas y determine los
diversos aspectos de la ordenacion académica relativos
a las ensefanzas profesionales que, sin perjuicio de las
competencias atribuidas a las Administraciones educa-
tivas competentes en el establecimiento del curriculo
de estas ensefianzas, garanticen una formacién bdsica
comun a todos los alumnos,

A estos efectos habran de determinarse en cada caso
la duracion y el nivel del ciclo formativo correspondiente;
las convalidaciones de estas ensefianzas y los accesos
a otros estudios; los requisitos minimos de los centros
que impartan las correspondientes ensefianzas; las espe-
cialidades del profesorado que ha de impartirlas, ast
como, en su caso, de acuerdo con las Comunidades
Auténomas, las equivalencias de titulaciones a efactos
de docencia segun lo previsto en la disposicion adicional
undécima de la Ley Organica de 3 de octubre de 1990,
de Ordenacion General del Sistema Educativo.

Por otro lado, v en cumplimiento dei articulo 7 del
citado Real Decreto 676/1993, de 7 de mayo, se incluye
en el presente Real Decreto, en términos de perfil pro-
fesianal, la expresion de la competencia profesional
caracteristica del titulo.

El presente Real Decreto estabilece y regula en los
aspectos y elementos basicos antes indicados el titulo
de Técnico superior en Restauracion.

En su virtud, a propuesta del Ministro de Educacién
y Ciencia, consultadas las Comunidades Auténomas vy,

en su caso, de acuerdo con éstas, con los informes del
Consejo General de Formacion Profesional y del Consejo
Escolar del Estado, y previa deliberacion del Consejo
de Ministros en su reunidén del dia 17 de diciembre

de 1993,

DISPONGO:
Articulo 1.

Se establece el titulo de Técnico superior en Res-
tauracion, que tendra caracter oficial y validez en todo
el territorio nacional, v se aprueban las correspondientes
ensefianzas minimas gue se contienen en el anexo al
presente Real Decreto.

Articulo 2.

1. La duracién y el nivel del ciclo formativo son los
que se establecen en el apartado 1 del anexo.

2. Las especialidades exigidas al profesorado que
imparta docencia en los médulos que componen este
titulo, asi como los requisitos minimos que habran de
reunir los centros educativos son los que se expresan,
respectivamente, en los apartados 4.1 y 5 del anexo.

3. En relacion con lo establecido en la disposicién
adicional undécima de la Ley Organica 1/1290Q, de 3
de octubre, se declaran equivalentes a efectos de docen-
cia las titulaciones que se expresan en el apartado 4.2
del anexo.

4. Para acceder a los estudios profesionales regu-
lados en este Real Decreto los alumnos habran debido
cursar las materias y/o contenidos de bachillerato que
se indican en el apartado 3.6 del anexo.

5. Los mdédulos susceptibles de convalidacion por
estudios de formacién profesional ocupacional o corres-
pondencia con la practica laboral son fos que se espe-
cifican, respectivamente, en los apartados 6.1 y 6.2 del
anexo.,

Sin perjuicio de lo anterior, a propuesta de los Minis-
terios de Educacidn y Ciencia y de Trabajo y Seguridad
Social, podran incluirse, en su caso, otros modulos sus-
ceptibles de correspondencia y convalidacidn con la for-
macion profesional y con la practica laboral.

6. Los estudios universitarios a los que da acceso
el presente titulo son los indicados en el apartado 6.3
del anexo.

Disposicién final primera.

El presente Real Decreto, que tiene caracter basico,
se dicta en uso de las competencias atribuidas al Estado
en el articulo 149.1.30.2 de la Constitucién, asi como
en la disposicidon adicional primera, apartado 2, de la
Ley Organica 8/1985, de 3 de julio, del Derecho a la
Educacién; y en virtud de la habilitacion gue confiere
al Gobiemo el articulo 4.2 de la Ley Orgéanica 1/1990,
de 3 de octubre, de Ordenaciéon General del Sistema
Educativo.

Disposicion final segunda.

Corresponde al Ministro de Educacion y Ciencia y
a los 6rganos competentes de las Comunidades Auté-
nomas dictar, en el ambito de sus competencias, cuantas
disposiciones sean precisas para la ejecucion y desarrollo
de lo dispuesto en el presente Real Decreto.

Disposicion final tercera.

~ El presente Real Decreto entrard_en vigor el dia
siguiente al de su publicacién en el «Boletin Oficial del
Estadon.

Dado en Madrid a 17 de diciembre de 1993.
JUAN CARLOS R.

El Ministro de Educacidny Ciencia,
GUSTAVO SUAREZ PERTIERRA



