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ANNEX VI
I. IDENTIFICACIO DEL CERTIFICAT DE PROFESSIONALITAT
Denominacio: Gestid de pisos i neteja en allotjaments
Codi: HOTA0208
Familia professional: Hoteleria i turisme
Nivell de qualificaci6 professional: 3
Qualificacioé professional de referéncia:
HOT333_3 Gestio de pisos i neteja en allotjaments. (RD 1700/2007, de 14 de desembre)
Relaci6 d'unitats de competéncia que configuren el certificat de professionalitat:
UC1067_3 Definir i organitzar els processos del departament de pisos i prestar atencio al client.
UC1068_3 Supervisar els processos del departament de pisos.
UCO0265_3 Gestionar departaments de l'area d'allotjament.
Competéncia general:
Gestionar les activitats propies del departament de pisos que es realitzen en habitacions, arees de
servei publiques i area de bugaderia llenceria dels allotiaments, i optimitzar els recursos materials i
humans de qué es disposa per oferir la millor qualitat de servei i atencid al client, d’acord amb els
objectius de I'establiment.

Entorn professional:

Ambit professional:

Desenvolupa la seva activitat professional tant en grans com en mitjanes i petites empreses
d'allotjament, habitualment de caracter privat encara que també poden ser de caracter public. Duu a
terme les seves funcions sota la dependéncia del director/a de l'area d'allotjament o del director/a de
I'establiment.

Sectors productius:

Aquesta qualificacio se situa en el sector de I'hoteleria i, especialment, en el subsector d'allotiament
turistic en establiments com ara hotels, apartaments turistics, ciutats de vacances o balnearis. També
es pot situar en sectors com l'educatiu, el sanitari o el de serveis socials, en el marc dels quals
s'engloben determinats tipus d'allotjaments no turistics com per exemple centres sanitaris, residéncies
d'estudiants i residéncies per a la tercera edat.

Ocupacions o llocs de treball relacionats:

5150.010.4 Governant/a (hoteleria).

5150.010.4 Governant/a en centres hospitalaris.

5150.010.4 Sotsgovernant/a o encarregat/ada de secci6 del servei de pisos i neteja.
5150.011.5 Encarregat/ada de llenceria i bugaderia (hoteleria).

Supervisor/a o controlador/a en empreses de serveis de neteja.

Durada de la formaci6é associada: 480 hores
Relacié de moduls formatius i d'unitats formatives:

MF1067_3: Organitzacid i atenci6 al client en pisos. (130 hores)
e UF0041: Organitzacié del servei de pisos en allotiaments. (40 hores)
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e UF0042: Comunicacié i atencio al client en hoteleria i turisme. (30 hores)
e UF0043: Gesti6 de protocol. (30 hores)
e UF0044: Funcio del comandament intermedi en la prevencio de riscos laborals. (30 hores)

MF1068_3: Control de processos en pisos. (150 hores)
e UF0045: Processos de neteja i posada a punt d'habitacions i zones comunes en allotjaments.
(60 hores)

e UF0046: Processos de rentada, planxada i remunta de roba en allotjiaments. (60 hores)
e UF0047: Decoracié i ambientacio en habitacions i zones comunes en allotjaments. (30 hores)

MF0265_3: Gestié de departaments de l'area d'allotiament. (120 hores)
e UF0048: Processos de gestié de departaments de I'area d'allotjament. (70 hores)
e UF0049: Processos de gestié de qualitat en hoteleria i turisme. (50 hores)

MP0012: Modul de practiques professionals no laborals de gestié de pisos i neteja en allotjiaments.
(80 hores)

Il. PERFIL PROFESSIONAL DEL CERTIFICAT DE PROFESSIONALITAT
Unitat de competéncia 1

Denominacié: DEFINIR | ORGANITZAR ELS PROCESSOS DEL DEPARTAMENT DE PISOS |
PRESTAR ATENCIO AL CLIENT

Nivell: 3
Codi: UC1067_3

Realitzacions professionals i criteris de realitzacid

RP1: definir i establir els processos de prestacié de serveis del departament de pisos i precisar els
plans de treball per aconseguir resultats adequats i rendibles.
CR1.1 Els processos es defineixen per aconseguir la major eficacia en la prestacié dels
serveis, en funcié dels mitjans disponibles i del tipus d'allotjament.
CR1.2 L'espai fisic corresponent a l'area de la seva responsabilitat, com per exemple I'office,
els despatxos i els magatzems de llenceria, s'organitza tenint en compte:

- L'adaptacié als mitjans disponibles.

- L'establiment d'un flux de treball rapid.

- Lafacilitat en el contacte i comunicacié personals.

- L'optimitzacié de les tasques i circulacions, adaptant-se a les directrius de I'empresa,
la capacitat de l'establiment i tipus d'oferta, el pressupost economic i la relacié
eficacia cost de cada element i els principis basics d'ergonomia, seguretat i higiene.

CR1.3 El pla de treball periodic es defineix determinant els procediments especifics per a la
prestacio dels serveis assignats al departament i tenint en compte:

- Les caracteristiques de l'establiment, com ara capacitat, categoria, ubicacio, oferta,
politica d'empresa i tipologia de clients.

- Les técniques propies de l'area.

- Les maquines, els equips i altres mitjans disponibles.

- L'estructura organitzativa establerta.

CR1.4 Les necessitats de personal i de recursos materials per complir el pla de treball
establert s'identifiquen en funcié de les mangues detectades i activitats programades.

CR1.5 Es proposa la contractacio de personal per cobrir les necessitats detectades i es
participa en el reclutament i la seleccio dels candidats.

CR1.6 La distribucid i I'assignacié de tasques es realitza tenint en compte I'ocupacio, les
prioritats organitzatives i la capacitacio i les caracteristiques del personal.

CR1.7 Els torns, horaris, les vacances i els dies lliures del personal a carrec seu es
determinen en funcio de les necessitats del servei i de conformitat amb la legislacio laboral i
convenis col-lectius vigents.

CR1.8 La documentacié necessaria per al bon funcionament del departament s'estableix i es
controla de manera que s'asseguri la coordinacié de recursos i tasques i la transmissio
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d'informacié als departaments i subdepartaments detallats, com per exemple recepcio,
restaurant, salons, servei d'’habitacions, magatzem, servei técnic i altres.

CR1.9 Els procediments de control establerts permeten determinar la capacitat i I'eficacia dels
processos del departament.

RP2: dirigir la formalitzacié i el control dels inventaris de roba, productes, materials de neteja,
magquines, utensilis i mobiliari de manera que se’n pugui conéixer la quantitat i el grau de rotacio i
conservacio, i prestar assisténcia técnica i operativa.
CR2.1 S’estableixen els procediments per valorar economicament les existéncies i perdues, i
per confeccionar els plans de reposicio i amortitzacio.
CR2.2 Els plans de reposici6 i amortitzacio a curt, mitja i llarg termini es confeccionen tenint
en compte les quotes d'ocupacié per a cada periode predeterminat.
CR2.3 La previsi6 de dotacions de roba necessaria per dur a terme el servei a les habitacions,
aixi com per al servei de restauracid, com ara estovalles, tovallons, volants, feltres, fundes per
a les cadires i altres s'efectua de manera ajustada a les necessitats.
CR2.4 Els inventaris d'existéncies i els registres de pérdues s'assignen, per a la seva
realitzacié, a les persones idonies; es donen les instruccions amb precisié i claredat,
s’estableixen les dates, els horaris i els terminis més convenients, i es presta assisténcia
tecnica i operativa si és necessatri.
CR2.5 Els resultats dels controls es verifiquen fent, en cas que sigui necessari, els mostrejos
gue calguin i ordenant les rectificacions oportunes.
CR2.6 S'asseguren les actualitzacions d'aquests inventaris relatius a roba, productes i
materials de neteja, maquines, utensilis i mobiliari, i sempre es manté |'estoc minim fixat per a
la seva distribuci6 i consum.
CR2.7 Es duen a terme els informes necessaris per a superiors o0 altres departaments,
relatius a la quantitat, nivell de consum i grau de rotacid i conservacié de roba, productes i
materials de neteja, maquines, utensilis i mobiliari; es valoren economicament les existéncies,
pérdues i necessitats de reposicio i s’elaboren les sol-licituds corresponents.

RP3: establir normes, procediments, meétodes i mesures per a laprovisionament extern,
emmagatzematge, distribucié interna, control i reposicio periodics dels productes, materials i utensilis
propis de l'area de pisos, de manera que es pugui obtenir el maxim profit economic dels recursos
disponibles.
CR3.1 Les normes i els procediments per assegurar laprovisionament extern,
'emmagatzematge i la distribucio dels productes, els materials i utensilis necessaris entre el
personal del departament de pisos es determinen per a la prestacio dels serveis.
CR3.2 S’estableix el métode per al control i reposicié diaris dels productes de gran consum o
peribles.
CR3.3 Es prenen les mesures necessaries de seguretat i control per evitar possibles
sostraccions i pérdues, aixi com un mal Us dels utensilis, productes, materials i articles
d'acolliment a clients; es requereix el personal a carrec seu perqué efectui les rectificacions
oportunes.

RP4: coordinar, en col-laboracié amb els departaments implicats, el manteniment i la reparacio de les
instal-lacions de l'area de pisos, i supervisar els resultats finals.
CR4.1 S’inspeccionen els espais i les instal-lacions de l'area de la seva responsabilitat, es
detallen els defectes estimats, amb especial atencio a les instal-lacions i equips de prevenci6 i
atencié d'incendis, i es comuniquen immediatament al departament responsable les
necessitats i el grau d'urgéncia de les reparacions.
CR4.2 La programaci6é de les accions de manteniment preventiu i de reparacié es realitza
d'acord amb el que preveu el pla general de manteniment establert i les funcions assignades
als departaments implicats, tenint en compte, a més:
- Les previsions d'ocupacio d'habitacions.
- Les condicions de seguretat i higiene.
- El grau de conservaci6 d'instal-lacions, mobiliari i equips detectat en les inspeccions i
en la formalitzacié d'inventaris.
CR4.3 Els informes d'avaries o de manteniment de les instal-lacions de l'area de la seva
responsabilitat es formalitzen en els suports i amb els mitjans establerts, i en cas que sigui
necessari, es dissenyen els documents corresponents.
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CR4.4 S’efectua la supervisio6 final dels treballs realitzats i es comprova que es compleixen els
resultats previstos en els terminis fixats.

RP5: vigilar el compliment de les normes en matéria de seguretat de les persones i de les coses,
informar i controlar el personal a carrec seu i participar en l'evacuacid6 en casos o0 simulacres
d'emergeéncies.
CR5.1 Es comprova amb regularitat I'existéncia i el bon estat d'Us de planols indicatius de
vies d'emergencia a les habitacions de I'establiment.
CR5.2 L'accessibilitat als dispositius d'alarma acustica i el seu estat de funcionament sén
objecte de comprovacio.
CR5.3 El personal a carrec seu es manté informat de totes les modificacions que hi ha hagut
a les instal-lacions en matéria de seguretat o en les normes d'emergéncia.
CR5.4 En els casos d'incendi o altres situacions d'emergéncia, o en els simulacres, es
participa juntament amb I'equip d'emergéncies establert, es compleix I'obligacié d'evacuar
clients de les habitacions, aplicant la técnica més rapida i efica¢ per dur a terme l'evacuacio i
seguint les instruccions donades pel servei técnic o el director/a d'operacions.
CR5.5 Es procura la seguretat dels clients i es controla que el personal vigili I'entrada de
persones alienes a l'allotjament, i s’apliquen les normes d'actuacio establertes per a aquests
casos.
CR5.6 Es controla l'actuacié del personal pel que fa al tractament i devolucié dels objectes
oblidats per part dels clients, i es garanteix el compliment de la normativa.
CR5.7 Es registren les entrades i sortides d'objectes oblidats i es custodien fins al moment de
lliurar-los al propietari.
CR5.8 Es comprova que el personal a carrec seu compleix les normes que fan referéncia a la
seguretat i higiene en el treball i, si s’escau, es corregeixen les desviacions detectades.
CR5.9 S’adopten les mesures d'informacid i preventives que siguin necessaries en situacions
d'emergeéncia, accident o malaltia, i s’hi apliquen, en cas que sigui necessari, técniques de
primers auxilis.

RP6: atendre les peticions, els conflictes i les queixes plantejats pels clients, directament o a través
de recepcid, per facilitar-los el maxim nivell possible de satisfaccid, confort i seguretat.
CR6.1 S’assegura la satisfaccié dels desitjos del client relacionats amb serveis que presta el
departament de pisos, sempre que sigui possible, i es respecten les normes internes de
I'establiment.
CR6.2 Les peticions, les queixes o reclamacions dels clients s'atenen amb amabilitat, eficacia
i maxima discrecio, s’anoten per escrit, es prenen les mesures oportunes per resoldre-les i es
compleix la normativa vigent.
CR6.3 Les moadificacions que s’hagin produit en els serveis prestats al client es comuniquen,
en la forma escaient i el termini establert, als departaments implicats i al personal dependent,
per adequar administrativament la nova situacio.
CR6.4 La comunicacié amb els clients és fluida i s’utilitza el mitja més efica¢ per poder
aconseguir una bona interaccio i comprensio en la comunicacio.

RP7: vigilar el compliment de les normes de protocol establertes en funcié del tipus d'esdeveniment
que es desenvolupi a l'establiment d'allotjament.
CR7.1 Les normes de protocol exigibles s'identifiquen i s’interpreten en funcié del tipus
d'esdeveniment o acte que es realitzi en que intervingui personal del departament de pisos.
CR7.2 Les normes de protocol seleccionades es transmeten al personal dependent de forma
clara per assegurar-se que les compren.
CR7.3 L'aplicacio de les normes de protocol i cortesia, adequades a I'esdeveniment o acte en
glestio, és objecte de verificacio.

Context professional

Mitjans de producci6 i/o creacio6 de serveis

Equips informatics. Programes informatics especifics del departament de pisos. Equips, mobiliari i
material d'oficina. Instruments de comunicacid. Elements d'accés a les habitacions. Instal-lacions,
mobiliari i equips propis del departament de pisos. Equips i instruments de seguretat. Farmaciola.

Productes o resultat del treball
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Plans de treball periodics per a la prestacio dels serveis del departament de pisos. Establiment de
processos, procediments, instruments i mitjans per a la prestacié del servei. Instruccions i ordres de
treball. Organitzacié de l'espai fisic de I'area. Control d'inventaris, de la dotaci6 i de la reposicié de
roba, productes, materials de neteja, maquines, utensilis i mobiliari de l'area. Control de les
instal-lacions de l'area. Supervisio de resultats finals de manteniment i reparacié de les instal-lacions
de l'area. Gestié de l'estalvi energétic. Control de seguretat de les persones i de les coses a
I'allotjament. Atencio i resolucio, en el marc de la seva responsabilitat, de peticions, conflictes i
gueixes plantejats pels clients. Aplicacié de normes de protocol. Informacié de gestié per a la direccio
de I'establiment. Prestacio de primers auxilis en cas d'emergéencia.

Informacié utilitzada o generada

Informacié interna pel que fa a les politiques i programes de I'empresa i als processos, procediments i
meétodes d'operacio. Informacié interdepartamental i jerarquica. Informacié sobre tarifes, preus i altres
condicions de contractacio de serveis de bugaderies industrials i empreses de neteja d'instal-lacions.
Informacié sobre Us i conservacié d'equips, mobiliari, utensilis i materials. Informacié externa
relacionada amb proveidors, productes, cursos de formacié i noves tecnologies. Plans de
manteniment. Plans d'emergéncia. Suports: instruccions, ordres, memorandums, circulars, memaries,
informes, guies, manuals d'operacié, manuals de funcionament i manteniment d'equips, formularis,
fitxes i impresos normalitzats, inventaris, informes d'avaries i altres. Llibre d'objectes oblidats. Normes
de protocol. Informacié a clients sobre el funcionament i els serveis de l'establiment. Manuals de
primers auxilis. Protocols d'actuacid en situacions d'emergéncia.

Unitat de competéncia 2

Denominaci6: SUPERVISAR ELS PROCESSOS DEL DEPARTAMENT DE PISOS
Nivell: 3

Codi: UC1068_3

Realitzacions professionals i criteris de realitzacio

RP1: verificar I'estat de neteja i posada a punt de les instal-lacions assignades al departament de
pisos, i donar I'assisténcia tecnica i operativa necessaria, per aconseguir un rendiment optim i facilitar
el treball del personal dependent.
CR1.1 S’estableixen les prioritats quant a neteja i posada a punt d'arees, que s’adeqien i
s’adapten a cada tipus de situacio; per fer-ho, es fan servir els procediments fixats i la
coordinaci6 eficag amb els departaments relacionats.
CR1.2 S'estableix un sistema de comprovacions per al manteniment preventiu de la
magquinaria i equips de neteja de superficies.
CR1.3 El procediment definit per al control de qualitat de les arees del departament s'aplica:

- Revisant diariament les habitacions i comprovant que els procediments establerts es
respecten de manera que la higiene, I'ordre i la decoracio siguin optimes.

- Efectuant la supervisio diaria de les zones nobles i detectant, a més de la necessitat o
insuficiencia del grau de freqiiéncia de neteja, qualsevol anomalia en decoracio i
conservacio o qualsevol avaria.

- Relacionant permanentment les necessitats de neteja amb el personal disponible i
sol-licitant personal extra en cas de necessitat per dur a terme les tasques segons les
previsions d'ocupacio.

- Coordinant, en cas que sigui necessari, la neteja realitzada per empreses externes
per als serveis contractats, com ara neteja de facanes, vidres, moquetes, llums,
jardineria o la neteja interior.

- Assegurant-se de la correccio de les desviacions, anomalies o fallades detectades.

- Bloquejant les habitacions o zones que no assoleixin la qualitat establerta.

CR1.4 Els productes i materials més adequats s’escullen en funcié de les superficies que
s’hagin de netejar i del tipus de neteja que s’hagi de realitzar; es concerten les visites
d'atenci6 a proveidors o subministradors de productes que siguin convenients per
proporcionar a l'establiment el maxim grau de conservacio, neteja, desinfeccié i proteccio
ambiental.
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CR1.5 Les instruccions i ordres de treball per al desenvolupament de les funcions de neteja i
posada a punt de les instal-lacions per part del personal dependent es transmeten de forma
clara, verbalment o per escrit, s'assegura que es comprenen i es presta assisténcia técnica i
operativa si és necessari.

CR1.6 La documentacido emprada per al seguiment, control i verificacié dels processos de
posada a punt d'habitacions, zones nobles i arees comunes es formalitza, es registra i
s’arxiva, emprant els mitjans establerts i dins del termini i en la forma escaient.

RP2: controlar els processos de bugaderia llenceria, prestant l'assistencia técnica i operativa
necessaria, per assegurar un nivell d'acabat optim i la coordinaci6 amb tots els departaments o
empreses implicats.
CR2.1 Es determinen les prioritats que deriven de les necessitats corresponents en matéria
de bugaderia llenceria, es coordinen amb els departaments implicats i, si s’escau, amb les
empreses externes de bugaderia industrial, per mitja dels procediments establerts.
CR2.2 EIl control d'entrades i sortides de peces, aixi com de la qualitat en la rentada,
planxada, transport, presentacio i temps de lliurament s'efectua aplicant-hi els procediments
establerts.
CR2.3 El manteniment preventiu de la maquinaria de bugaderia i llenceria, com ara
rentadores, planxes, calandres, assecadores i altres es procura mitjan¢ant I'establiment d'un
sistema de comprovacions.
CR2.4 La dotacié d'uniformes per a tot el personal de I'establiment és objecte de comprovacié
guant a nombre i disseny, en funcié de les seccions a les quals van destinats.
CR2.5 Els parametres de control per comprovar l'estat de la roba d'habitacions, com per
exemple llencols, tovalloles, cobertors, cortines i altres, aixi com de la roba de restauracio,
com ara estovalles, tovallons, faldons, feltres i altres, s'estableixen per aconseguir el
rendiment optim i la seva reposicié en cas de deterioracid.
CR2.6 Les instruccions i ordres de treball per al desenvolupament de les funcions de
classificacio, rentada, planxada i remunta de roba, i confeccié de roba senzilla per part del
personal dependent, es transmeten de forma clara, verbalment o per escrit, per assegurar-ne
la comprensio i prestar assisténcia técnica i operativa si €s necessari.
CR2.7 Se supervisen les petites remuntes de costura i la confeccié de roba senzilla.

RP3: supervisar la decoracié i 'ambientaci6 de la zona de pisos i arees publiques o altres
instal-lacions de l'establiment, participar en la seva definici6 i realitzacié, amb la finalitat d’aconseguir
que el client pugui gaudir d’'un entorn confortable i accessible i s'ofereixi, a més, una imatge
actualitzada i d'acord amb la imatge corporativa de I'empresa o entitat.
CR3.1 El tipus de decoraci6 i ambientaci6 es defineix d'acord amb la direccié de l'allotjament i
tenint en compte:
- Laimatge corporativa de I'empresa.
- Les caracteristiques de l'establiment, com ara arquitectura exterior i interior,
categoria, estil i tipus de clientela actual o potencial.
- Els objectius econodmics i pressupostos de I'entitat.
- Lapossible utilitzacié d'elements decoratius en les diferents temporades.
- Les ultimes tendéncies en matéria de decoraci6 i ambientacio.
- L'accessibilitat.
CR3.2 La realitzaci6 d'elements decoratius i altres operacions d'embelliment de les
instal-lacions a carrec seu s'assignen a les persones idonies, es donen instruccions i
orientacions precises i clares, verbalment o per escrit, i es presta assisténcia operativa si és
necessatri.
CR3.3 EIl pla de treball o la llista de serveis i reposicié d'elements decoratius, com ara
mobiliari, tapisseries, catifes, gerros i altres, s'estableix per determinar la freqiiencia més
adequada de neteja i inclou els sistemes de comprovacions i inventaris necessaris.

Context professional

Mitjans de producci6 i/o creacio6 de serveis

Equips informatics. Programes informatics especifics del departament de pisos en allotjaments.
Equips, mobiliari i material d'oficina. Instruments de comunicacié. Instal-lacions, mobiliari i equips
propis del departament. Equips i elements d'accés i transport dins de I'establiment. Dotacions
auxiliars, com ara bressols, llits supletoris o altres. Equips de neteja i tractament de superficies.
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Equips de bugaderia, llenceria i costura. Productes de neteja i bugaderia. Dotacio de llenceria i roba
de I'establiment. Productes i atencions per a clients. Criteris d'accessibilitat.

Productes o resultat del treball

Control de I'estat de neteja i posada a punt de les instal-lacions assignades al departament de pisos.
Establiment de parametres de control de I'estat de la llenceria. Control de processos de bugaderia
llenceria. Instruccions i ordres de treball. Assisténcia téecnica i operativa al personal dependent.
Obtenci6 dels nivells de qualitat i garantia higienicosanitaria en els processos de bugaderia, llenceria,
planxada i costura. Gestié de I'estalvi energétic. Decoracié i ambientacié de la zona de pisos i arees
publiques o altres instal-lacions de I'establiment respectant I'accessibilitat. Seleccié de productes i
materials de neteja. Contactes amb proveidors. Documentacié derivada del seguiment de processos.

Informacié utilitzada o generada

Informacié interna referent a les politiques i programes de I'empresa i als processos, procediments i
meétodes d'operacid. Informacié interdepartamental i jerarquica. Informacié sobre necessitats
peridodiques de contractacié de serveis de bugaderies industrials i empreses de neteja d'instal-lacions.
Informacié sobre Us i conservacio d'equips, mobiliari, utensilis i materials. Informacié de gestio per a la
direcci6 de l'establiment. Suports, com ara instruccions, ordres, memorandums, circulars, memories,
informes, guies, manuals d'operacié, manuals de funcionament i manteniment d'equips i maquinaria
de neteja, rentada, planxada i costura, formularis, fitxes i impresos normalitzats. Informacié sobre
proveidors. Informaci6 sobre decoracié d'establiments. Informacié sobre accessibilitat.

Unitat de competéncia 3

Denominacié: GESTIONAR DEPARTAMENTS DE L'AREA D'ALLOTJAMENTS
Nivell: 3

Codi: UC0265_3

Realitzacions professionals i criteris de realitzacio

RP1: proposar objectius i plans per al departament o area de la seva responsabilitat que siguin
viables i s'integrin en la planificacié general de I'establiment.
CR1.1 La informaci6é dels plans generals de I'empresa i els especifics que afecten la seva
area d'actuacio se sol-licita de forma directa.
CR1.2 Els objectius de caracter particular per al departament de la seva responsabilitat es
defineixen i es proposen als superiors.
CR1.3 Les opcions d'actuacio s'identifiquen i s’avaluen, i se seleccionen les més adequades
als objectius fixats, tenint en compte la disponibilitat de recursos i les caracteristiques de
'empresa.
CR1.4 Els plans i les accions per aconseguir els objectius fixats dins de la seva area de
responsabilitat es formulen i es quantifiquen.
CRL1.5 Es participa en I'elaboraci6 dels plans d'emergencia de I'establiment.

RP2: confeccionar els pressupostos del departament o area de la seva responsabilitat i efectuar el
seguiment economic i el control pressupostari.
CR2.1 Es revisen les dades historiques del seu departament o area de responsabilitat i les
previsions economiques s'estableixen d'acord amb la planificacié general de I'empresa i amb
els objectius fixats per a I'ambit de la seva responsabilitat.
CR2.2 Els pressupostos economics i de tresoreria per als departaments de recepcié i de pisos
es confeccionen aplicant-hi tecniques de previsié i pressupost, i s’estableix la seva
quantificacio i periodificacio.
CR2.3 Els pressupostos anuals especifics per a la dotacié d'existéncies corresponents al
departament de pisos, desglossant despeses fixes i despeses variables, es presenten a la
direccié amb la finalitat de projectar els objectius del departament per a I'any seguent.
CR2.4 Els pressupostos es presenten als superiors jerarquics i es consideren les
observacions que aquests formulin per fer les modificacions necessaries.
CR2.5 Es defineix i s’aprova el procediment per al seguiment del pressupost del seu
departament.
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CR2.6 El control pressupostari s'efectua en els terminis i termes establerts, i es comprova el
compliment dels objectius economics.

CR2.7 Es fan els calculs necessaris per detectar possibles desviacions respecte als objectius
economics i es proposen les mesures correctives adaptades a cada cas.

CR2.8 Els resultats del control pressupostari es transmeten mitjancant informes a les
persones i departaments corresponents, dins el termini establert i en la forma escaient.

RP3: establir I'estructura organitzativa general de l'area de la seva responsabilitat que doni resposta
als objectius de I'establiment.
CR3.1 El tipus d'estructura organitzativa es determina en funcié del que resulti més adequat
per a l'assoliment dels objectius i planificacio establerts.
CR3.2 Es defineixen les funcions i tasques que s’han de dur a terme i es determinen les
relacions internes a qué donen lloc.
CR3.3 Es defineixen els llocs de treball i es contribueix a definir el perfil professional de les
persones que han d'ocupar-los.
CR3.4 Es col-labora en el procés de selecci6 de les persones que ocupen els llocs de treball.

RP4: col-laborar en la integracié del personal dependent dels departaments de pisos i recepcio,
participar en la seva formacié i avaluacié, perque faci les tasques assignades amb eficacia i
eficiencia.
CR4.1 Els manuals d'operacions o documents equivalents, per a l'assisténcia i formaci6
tecnica del seu equip, s'elaboren de manera que proporcionin la informacié necessaria per
executar les tasques assignades.
CR4.2 La integraci6 de nou personal en I'equip de treball es fa per:
- Facilitar i explicar, en cas que sigui necessari, el manual d'acolliment de I'establiment.
- Establir el periode idoni d'adaptacié per a cada nova incorporacio.
- Explicar les operacions i els processos més significatius que cal dur a terme.
- Donar informacié sobre I'empresa, la seva organitzacid, imatge i altres aspectes
d'interes.
- Facilitar la comunicacié amb els altres membres de I'equip.
CR4.3 Els criteris d'avaluaci6é per al seguiment de la tasca efectuada pel personal a carrec
seu s'estableixen de manera que permetin coneixer la seva eficacia en el treball.
CR4.4 La impartici6 en el seu departament de programes de formacié, per al
desenvolupament, motivacié i promocié professionals del personal dependent, es proposa de
manera raonada als superiors.
CR4.5 Els instruments necessaris perque l'equip dependent faci la seva feina de forma
eficient es determinen amb la finalitat de facilitar la cohesid, motivacié, formacio, el control
intern i 'avaluacié de resultats.
CR4.6 La delegacié d'autoritat en el personal dependent s'efectua animant la iniciativa
personal i la creativitat en el desenvolupament del seu treball com a mesura de motivacio i
exigint la responsabilitat corresponent.

RP5: dirigir el personal dependent, involucrar-lo en els objectius i motivar-lo perqué tingui una alta
capacitat de resposta a les necessitats dels clients i desenvolupi la seva professionalitat.
CR5.1 S'identifiquen les motivacions del personal dependent en el seu ambit de
responsabilitat.
CR5.2 Les metes i els objectius de I'empresa s'expliquen perqué cada membre del personal
dependent els comprengui i assumeixi, de manera que s'involucri i s'integri en el grup de
treball i en 'empresa.
CR5.3 La motivacio del personal del seu departament o area s'aconsegueix promovent i
valorant el treball en equip, la iniciativa, I'esforg i la creativitat.
CR5.4 Es determinen les responsabilitats i funcions del personal i es delega l'autoritat
necessaria per al seu compliment.
CR5.5 Les instruccions i indicacions al personal es transmeten de forma clara i s’assegura
que les comprén.
CR5.6 Es planifiquen i es dirigeixen les reunions necessaries amb el personal, per establir
objectius i per efectuar el seguiment de I'acompliment, i es formalitzen els informes pertinents.
CR5.7 S'avaluen la productivitat, el rendiment i la consecucié d'objectius del personal; es
reconeix I'exit i es corregeixen actituds i actuacions.
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RP6: implementar i gestionar, en el seu ambit de responsabilitat, la cultura de la qualitat i el sistema
de qualitat adoptat per I'entitat.
CR6.1 Els serveis en el seu ambit de responsabilitat es dissenyen amb la seva contribucié,
aporta el seu coneixement sobre les expectatives dels clients i col-labora en la determinacio
d'estandards de qualitat i en la formulacié de procediments i instruccions de treball d’acord
amb el sistema de qualitat.
CR6.2 La cultura de la qualitat es difon entre el personal a carrec seu, l'instrueix en el sistema
i eines de qualitat i fomenta que participi en la millora continua.
CR6.3 S'implementa el sistema de qualitat, s’identifiquen les condicions adverses a la qualitat,
tant actuals com potencials, i es dissenyen i s’executen plans de millora.
CR6.4 Es defineix el sistema d'indicadors i de control de la qualitat interna, s’analitzen les
dades aportades, s’informen els superiors i altres departaments implicats, i es defineixen i
s’apliquen accions preventives i correctives.
CR6.5 Els procediments per a la recollida i analisi d'informacié sobre la qualitat externa i les
enquestes de satisfaccié es dissenyen amb la seva col-laboracié, per facilitar i fomentar la
participacié dels clients.
CR6.6 Es comprova l'aplicacid dels procediments i instruccions i el compliment dels
estandards i normes, i s’efectua l'avaluacié periodica i sistematica de la qualitat en el seu
ambit de responsabilitat.
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Context professional

Mitjans de producci6 i/o creacié de serveis
Equips informatics. Programes informatics.

Productes o resultat del treball

Planificacié eficient del departament. Control pressupostari. Optimitzacid de costos. Estructura
organitzativa de l'area i/o departament establerts. Definicié de llocs de treball i seleccioé del personal
del departament. Integracid, direccio i coordinacié del personal dependent. Personal involucrat i
motivat en els objectius de I'empresa. Consecucié d'objectius de l'area. Sistema de qualitat de
I'establiment implementat.

Informacié utilitzada o generada

Pla estratégic de I'empresa. Plans d'emergéncia. Informacié econdmica i administrativa de I'empresa.
Pla de qualitat de I'establiment. Pressupostos. Informes de gestié. Inventaris de material i equipament.
Fitxer de clients i de proveidors. Registre de personal. Disposicions legals i convenis col-lectius.
Manual d'empresa. Albarans, vals i factures. Registres de qualitat. Manuals de planificaci6. Manuals
d'arxiu i gestio de la informacié. Manuals de procediment administratiu. Formularis de pressupost.
Manuals d'elaboracié de documents. Manuals de comunicacié. Manuals de procediments de control
de qualitat. Informes de gesti6 de recursos humans.

FORMACIO DEL CERTIFICAT DE PROFESSIONALITAT

MODUL FORMATIU 1

Denominacio: ORGANITZACIO | ATENCIO AL CLIENT EN PISOS

Codi: MF1067_3

Nivell de qualificacié professional: 3

Associat a la unitat de competéncia:

UC1067_3 Definir i organitzar els processos del departament de pisos i prestar atencio al client
Durada: 130 hores

UNITAT FORMATIVA 1

Denominacié: ORGANITZACIO DEL SERVEI DE PISOS EN ALLOTJAMENTS

Codi: UF0041

Durada: 40 hores

Referent de competéncia: Aquesta unitat formativa es correspon amb les RP1, RP2, RP3, RP4 i
RP5 pel que fa al servei de seguretat de I'establiment.

Capacitats i criteris d'avaluacio

C1: comparar els models més caracteristics d'organitzacio dels serveis assignats al departament de
pisos i justificar els més adequats per a determinats tipus i modalitats d'establiments d'allotjament.
CEL1.1 Detallar models caracteristics d'organitzacié de la prestacid dels serveis assignats al
departament de pisos amb diferents tipus i modalitats d'establiments d'allotjament.
CEL1.2 Justificar I'eleccidé de processos propis del departament de pisos que siguin adequats
per aconseguir més eficacia en la prestacié dels serveis, en funcié de suposats mitjans
disponibles i modalitats d'allotjament.
CEL1.3 En situacions practiques relacionades amb la possible distribucié d'equips, maquines i
mobiliari caracteristics del departament de pisos, cal:
- ldentificar els elements materials necessaris i més apropiats.
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- Realitzar grafics on es representi la millor distribuci6 en planta dels elements
materials en funcié de diferents tipus i caracteristiques d'establiments d'allotiament.

- Justificar la distribucié d'elements materials segons criteris d'ergonomia i fluidesa del
treball.

C2: definir plans de treball periddics per a departaments de pisos, adaptats a diferents tipus
d'allotjament i situacions.
CE2.1 Enumerar els factors que determinen les necessitats que ha de cobrir el departament,
en funcié del tipus d'establiment i clientela.
CE2.2 Manejar equips i programes informatics especifics per organitzar la prestacié dels
serveis propis del departament de pisos.
CE2.3 En suposits practics d'elaboracié de plans de treball del departament, cal:

- Estimar necessitats de recursos humans i materials per al bon funcionament del
departament de pisos.

- Definir una projeccié dels objectius de productivitat del departament a curt o mitja
termini, a partir dels recursos estimats en el suposit.

- Ajustar i prioritzar les tasques objecte de realitzacié per part del personal disponible,
per donar resposta a la planificacio del dia, setmana o mes, tenint en compte
permisos, vacances, baixes i altres circumstancies.

- Escollir i formalitzar la documentacié necessaria per programar el treball, utilitzant els
mitjans més adequats en cada cas.

C3: aplicar sistemes d'aprovisionament extern, manteniment, reposicio i control de les dotacions de
llenceria, materials, equips i mobiliari, que permetin avaluar-ne el grau d'aprofitament.

CES3.1 Classificar els utensilis, equips, productes, materials i les peces de llenceria més
usuals en un establiment d'allotjiament, segons la seva tipologia.
CE3.2 Comparar els métodes més utilitzats per identificar necessitats d’aprovisionament i
fonts de subministrament, efectuar sol-licituds de compra i desenvolupar processos de
recepcio i control de materials i atencions a clients.
CES3.3 Justificar criteris d'emmagatzematge en funcié de suposats espais disponibles i tipus
de productes, i descriure els procediments de control d'entrades i sortides de magatzem més
utilitzats en establiments d'allotjament.
CE3.4 Explicar els procediments de manteniment, reposicié i control de la dotacid i rotacié
d'existéncies en l'establiment.
CES3.5 En situacions practiques, relatives a la reposicio i control de dotacions, cal:

- Determinar I'estoc minim de materials i productes de neteja i els minims d'Us i reserva

de roba.
- Elaborar propostes de reposicio, fer-hi constar quantitats, especificacions técniques i
estimacié de costos, per aconseguir un nivell optim d'existéncies.

- Elaborar inventaris i presentar-los segons els criteris establerts en el suposit.

- Registrar i valorar les existéncies utilitzant els métodes més habituals.
CE3.6 Argumentar la necessitat d'intervenir en els processos d'aprovisionament i distribucié
de materials amb un alt sentit de la responsabilitat i honradesa personals.

C4: explicar la funcié de manteniment d'establiments d'allotiament i les relacions i competéncies que
té I'encarregat/ada del departament de pisos en aquesta materia.
CE4.1 Explicar l'estructura basica d’'un pla general de manteniment per a instal-lacions
propies d'un allotjament.
CEA4.2 Descriure els objectius i les funcions propis del departament de manteniment d'un
establiment d'hostalatge.
CE4.3 Descriure els procediments de comunicacid i coordinacidé que en matéria de
manteniment s'estableixen entre els departaments de manteniment, pisos i recepcio.
CE4.4 En situacions practiques, relatives a les competencies assighades al governant/a en
materia de manteniment, cal:
- Simular la revisié de les instal-lacions que ha d'efectuar un governant/a.
- Emplenar els documents de control.
- Simular els processos de comunicacié i coordinacié establerts amb altres
departaments implicats.
- Elaborar informes de seguiment i avaluacié de resultats.
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C5: descriure el servei de seguretat propi d'establiments d'hostalatge i relacionar les contingéncies de
seguretat amb els elements i mesures de seguretat aplicables.
CEb5.1 Descriure els objectius i les funcions del servei de seguretat en un allotjament.
CEb5.2 Identificar les principals contingéncies que es poden produir en materia de seguretat i
relacionar-les amb les mesures de seguretat aplicables.
CEb5.3 Identificar els equips de seguretat i les seves utilitats.
CEb5.4 Relacionar I'Gs d'aquests equips amb les contingéncies identificades.
CES5.5 ldentificar i elaborar normes per a la seguretat dels clients i de les seves pertinences,
adequades a l'establiment.
CES5.6 Identificar i aplicar les pautes d'actuacié adoptables en situacions d'emergéncia i en
cas d'accidents, com ara els procediments de control, avis i alarma, técniques de primers
auxilis i plans d'emergéncia i evacuacio.

Continquts

1. Orgamtzamo de la prestacio dels serveis del departament de pisos
Models caracteristics d'organitzacio de la prestacio dels serveis: descripcié i comparacio.

— Organitzacio dels espais fisics de les zones de pisos, arees publiques, bugaderia i llenceria:
habitacions de clients. Zones nobles. Zones de servei. Offices de pisos, bugaderia i llenceria.
Proposta d'ubicaci6 i distribucié en planta de mobiliari.

— Processos caracteristics del departament de pisos: descripcio, disseny i eleccid.

— Analisi d'informacié de processos de serveis propis del departament. Flux de materies
primeres, roba i llenceria.

— Métodes de treball; la planificacié del treball. Métodes de millora de la produccid.

— Meétodes de mesurament de l'activitat productiva:

o Mesurament de temps: cronometratge.
o Meétodes basats en l'ergonomia.
o Meétodes basats en I'experiéncia.
o Estimacio i assignacié de temps.

— Elaboracié de plans de treball del departament de pisos.

— Estimacio de necessitats de recursos humans i materials.

— Confeccié d'horaris i torns de treball.

— Organitzaci6 i distribuci6 de les tasques.

— Normes de control d’avaries, objectes oblidats, habitacions, Us de materials i productes i altres
aspectes.

— Especificitats en entitats no hoteleres:

o Hospitals i cliniques.

o Residéncies per a la tercera edat.
o Residéncies escolars.

o Altres allotjaments no turistics.

2. Tecniques i processos administratius aplicats al departament de pisos
— Aplicaci6 de procediments administratius propis del departament.
— Maneig d'equips i programes informatics especifics.
— Utilitzacié i maneig d'equips d'oficina.
— ldentificacié, classificacio i emplenament de documentacioé especifica.
— Especificitats en entitats no hoteleres:
o Hospitals i cliniques.
o Residéncies per a la tercera edat.
o Residéencies escolars.
o Altres allotiaments no turistics.

3. Planificacio de I'espai en funcié de maquinaria i equips de I'area de pisos, zones comunes,
bugaderiai llenceria
— Classificacio i mesures basiques de maquinaria i equips.
— Ubicacio i distribuci6 en planta de maquinaria i equips.
— Especificitats en entitats no hoteleres:
o Hospitals i cliniques.
o Residéncies per a la tercera edat.
o Residéncies escolars.
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o Altres allotjaments no turistics.

4. Aprovisionament, control i inventari d'existéncies en el departament de pisos

Analisi de la dotacié caracteristica del departament de pisos.
Métodes utilitzats per identificar necessitats d'aprovisionament i fonts de subministrament,
efectuar sol-licituds de compra i desenvolupar processos de recepci6 i control de materials i
atencions a clients: analisi i aplicacio.
Sistemes i processos d'emmagatzematge, distribucié interna, manteniment i reposicio
d'existéncies: analisi i aplicacio.
Elaboracio d'inventaris i control d'existéncies.
Especificitats en entitats no hoteleres:

o Hospitals i cliniques.

o Residéncies per a la tercera edat.

o Residéncies escolars.

o Altres allotiaments no turistics.

5. El manteniment de les instal-lacions, mobiliari i equips en el departament de pisos

El departament de manteniment: objectius, funcions i relacions amb l'area de pisos.
Competencies del departament de pisos, arees publiques, bugaderia i llenceria en matéria de
manteniment d'instal-lacions, equips i mobiliari.
Tipus de manteniment: preventiu, correctiu i mixt.
L'establiment d'allotiament i el seu manteniment; principals elements: Iimmoble: facana,
terrasses, terres, sostres, parets, fusteria, cristalleria, sortides d'emergéncia, altres. Les
instal-lacions de protecci6 contra incendis, de calefaccio, climatitzaci6 i aigua calenta, aparells
d'elevacid, instal-lacions eléctriques i altres instal-lacions.
Especificitats en entitats no hoteleres:

o Hospitals i cliniques.

o Residéncies per a la tercera edat.

o Residéncies escolars.

o Altres allotjaments no turistics.

6. Gesti6 de la seguretat en establiments d'allotjament

El servei de seguretat: equips i instal-lacions.
Identificaci6 i descripcié dels procediments i instruments per a la prevencié de contingencies.
Descripcié i aplicacié de normes de proteccio i prevencié de contingencies.
Ordenacié de procediments per a l'actuacid en casos d'emergéncia: plans de seguretat i
emergencia.
Aplicacions en simulacres de procediments d'actuacio en casos d'emergéencia.
Justificacié de I'aplicacio de valors étics en casos de sinistre.
La seguretat dels clients i les seves pertinences.
Especificitats en entitats no hoteleres:
o Hospitals i cliniques.
o Residéencies per a la tercera edat.
o Residéencies escolars.
o Altres allotjaments no turistics.

UNITAT FORMATIVA 2

Denominacié: COMUNICACIO | ATENCIO AL CLIENT EN HOTELERIA | TURISME

Codi: UF0042

Durada: 30 hores

Referent de competéncia: Aquesta unitat formativa es correspon amb I'RP6.

Capacitats i criteris d'avaluacio
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C1: aplicar tecniques i habilitats de comunicacié i atencié al client d'is comu en establiments turistics,
a fi de satisfer-ne les expectatives i materialitzar futures estades.

CEL.1 Definir els factors que determinen les diferents tipologies de clients.
CEL.2 Interpretar normes d'actuacié en funcié de la tipologia de clients.
CEL1.3 Distingir modalitats d'atenci6 al client, segons es tracti de:

- Contacte directe, comunicaci6 cara a cara.

- Contacte no directe a través de teléfon, correu i altres.
CE1.4 Relacionar I's de les técniques i habilitats de comunicacié amb les diferents situacions
d'atencié i informacié més habituals en establiments d'hoteleria i turisme.
CEL.5 Identificar les etapes i els factors clau per obtenir la satisfaccio del client, i descriure’n
els procediments i les técniques de comunicacié més usuals.
CE1.6 Exemplificar diverses situacions de solucié de conflictes davant la formulacié de
gueixes i reclamacions habituals en establiments d'hoteleria i turisme.
CEL.7 Descriure els processos d'acolliment, comiat i atencié al client, i identificar les etapes i
els factors clau per aconseguir-ne la satisfaccié.
CEL.8 Identificar i descriure els atributs del producte turistic i explicar I'impacte que tenen
sobre el seu desenvolupament turistic.
CEL1.9 En contextos de treball, cal aplicar les técniques i habilitats de comunicacié apropiades
a cada situacio que impliquin atenci6 i informacié al client en hoteleria i turisme.
CE1.10 Argumentar la necessitat d'atendre els potencials clients amb cortesia i elegancia,
procurar satisfer-ne els habits, gustos i les necessitats d'informacio, resoldre’n amb amabilitat
i discrecio les queixes i potenciar la bona imatge de l'entitat que presta el servei.
CEL1.11 Justificar la importancia d'actuar amb rapidesa i precisié en tots els processos de
creaci6 i prestacio de serveis, des del punt de vista de la percepci6 de la qualitat per part dels
clients.

Continquts

1. Lacomunicaci6 aplicada a I'hoteleria i turisme

La comunicacié optima en l'atencio al client:
o Barreres que dificulten la comunicacio.
o Comunicar-se amb eficacia en situacions dificils.
o Elllenguatge verbal: paraules i expressions que cal utilitzar i que cal evitar.
o Elllenguatge no verbal: expressié gestual, facial i vocal.
o Actituds davant les situacions dificils:
= Autocontrol.
= Empatia.
= Assertivitat.
= Exercicis i casos practics.
Associaci6 de técniques de comunicacié amb tipus de demanda més habituals.
Resolucié de problemes de comunicacio.
Analisi de caracteristiques de la comunicacio telefonica i telematica.

2. Atenci6 al client en hoteleria i turisme

Classificacio de clients:

o Tipologies de personalitat.

o Tipologies d'actituds.

o Apropament integrat.

o Tipologies de clients dificils i el seu tractament.
L'atenci6 personalitzada:

o Servei al client.

o Orientaci6 al client.

o Harmonitzar i reconduir els clients en situacions dificils.
El tractament de situacions dificils:

o Lanova perspectiva de les queixes i reclamacions.

o Com transformar situacions d'insatisfaccié en el servei en clients satisfets amb

I'empresa.

o Tipologia de reclamacions.
Actitud davant de les queixes o reclamacions.
o Tractament de les reclamacions.

O
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— La proteccid de consumidors i usuaris: normativa aplicable a Espanya i a la Unié Europea.

UNITAT FORMATIVA 3

Denominacié: GESTIO DE PROTOCOL
Codi: UF0043

Nivell de qualificaci6é professional: 3
Durada: 30 hores

Referent de competéncia: Aquesta unitat formativa es correspon amb I'RP7 pel que fa a I'aplicacié
de normes de protocol.

Capacitats i criteris d'avaluacié

C1: aplicar les normes de protocol utilitzades en diferents tipus d'esdeveniments.

CEL1.1 Explicar el concepte de protocol, el seu origen i la seva tipologia.
CE1.2 Enumerar les aplicacions més habituals de les normes de protocol, com ara la forma
de vestir, etiqueta, normes de cortesia i altres, en funcié del tipus d'esdeveniment que s’hagi
de desenvolupar.
CE1.3 Diferenciar i caracteritzar els diferents tipus d'esdeveniments que es poden celebrar i
gue poden requerir la gesti6 de protocol, com per exemple congressos, convencions,
reunions, forums i altres.
CE1.4 En situacions practiques d'esdeveniments, cal escollir i aplicar el protocol que s'ha de
seguir.
CEL.5 En situacions practiques d'aplicacio de protocol en I'atencio a clients, cal:

- Adoptar una actitud d'acord amb la situacié plantejada.

- Utilitzar diferents formes de salutacio.

- Escaollir el vestit en funcio del context donat.

- Aplicar I'estil de comunicacio en funcio del suposit donat.

- Emprar normes de cortesia, tant presencials com a distancia.

Contingquts

1. Esdeveniments i protocol
— El concepte de protocol:

o Origen.
o Classes.
o Utilitat.

o Usos socials.
— Classes de protocol:
o El protocol institucional tradicional.
o El protocol empresarial.
o El protocol internacional.
— Descripcio de les raons i aplicacions més habituals del protocol en diferents esdeveniments.
— Aplicaci6 de les técniques de protocol més habituals:
o Precedencies i tractaments d'autoritats.
o Col-locaciod de participants en presidéncies i actes.
o Ordenaci6 de banderes.
— Aplicaci6 de les técniques més habituals de presentacio personal.
— El protocol aplicat a la restauracio:
o Seleccié de menjador.
Selecci6 de taules: Uniques o multiples.
Elements de la taula.
Servei personal del plat.
Decoracio i presentacio de la taula.
L'estetica de la taula.

o O 0 O O



- 0o *
Servei d'Ocupacio ot
GOBIERNO MINISTERIO B %
de Catalunya DEESPANIA  DETRABAIO UNIO EUROPEA (RS

Fons Social Europeu * kK

Col-locaci6 protocol-laria de presidencies i resta de comensals.

Conducci6 de comensals fins a la taula.

Normes protocol-laries en el moment del discurs i el brindis.

Normes protocol-laries en el vi d'honor, coctel o recepcid, bufet, esmorzar de treball i
coffee break.

O O O O
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UNITAT FORMATIVA 4

Denominacié: FUNCIO DEL COMANDAMENT INTERMEDI EN LA PREVENCIO DE RISCOS
LABORALS

Codi: UF0044
Durada: 30 hores

Referent de competéncia: Aquesta unitat formativa es correspon amb I'RP5 pel que fa a la seguretat
laboral del personal a carrec seu.

Capacitats i criteris d'avaluacié

C1: analitzar les técniques basiques de prevencio de riscos laborals i assegurar-ne el compliment per
part de les persones a carrec seu.
CEL.1 Identificar les principals contingéncies que es poden produir en matéria de seguretat i
relacionar-les amb les mesures de seguretat aplicables.
CEL1.2 Identificar els equips de seguretat i les seves utilitats.
CEL1.3 Relacionar I's d'aquests equips amb les contingéncies identificades.
CEL1.4 Identificar i elaborar normes per a la seguretat dels treballadors/ores.
CEL.5 Identificar i aplicar les pautes d'actuacié adoptables en cas d'accident laboral, com ara
els procediments de control, avis i alarma, les técniques de primers auxilis i els plans
d'emergeéncia i evacuacio.

Continquts

1. Fonaments basics sobre seguretat i salut en el treball
— Eltreballila salut.
o Elsriscos professionals i la seva prevencio.
o Factors de risc i técniques preventives.
o Els accidents de treball i les malalties professionals.
o Altres riscos per a la salut dels treballadors/ores.
— Les condicions de treball.
o Condicions de seguretat.
o El medi ambient de treball.
o L'organitzacid i la carrega de treball.
— Danys derivats del treball.
o Accidents.
o Incidents.
o Malalties professionals.
— Marc normatiu basic en matéria de prevencio de riscos laborals.
o Serveis de prevencio propis.
Serveis de prevencid aliens.
Assumpci6 personal de I'empresari/aria.
Serveis de prevencié mancomunats.
Responsabilitats administratives.
Responsabilitats penals.

O O O O O

2. El paper del comandament intermedi en la prevencié de riscos laborals

— Integraci6 de la prevencio de riscos laborals en I'estructura de I'organitzacio.
o Gesti6 de la prevenci6 de riscos laborals en I'empresa.
o La prevencié de riscos laborals com a canvi en 'organitzacio.
o Accions integradores i problemes habituals.

— Funcions dels comandaments intermedis en la prevencié de riscos laborals.
o Tipus de funcions.
o Activitats i tasques preventives especifiqgues dels comandaments intermedis.
o Integracid de la prevencié de riscos laborals en l'execucid i supervisio de les

activitats.

o Recomanacions per integrar la funcié de prevencid en I'equip de treball.
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Formacio de I'equip de treball en prevencié de riscos laborals.

Instruments del comandament intermedi per a la prevencié de riscos laborals.
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3. Tecniques basiques de prevencio de riscos laborals per a comandaments intermedis
Avaluacié de riscos.

O
O
O

Tipus d'avaluacions.
Procés general d'avaluacio.
Méetodes d'avaluacié.

Control i registre d'actuacions.

O

O O O O

o

Inspeccions.

Investigacio de danys.
Documentacio preventiva.

Pla d'auditoria.

Aspectes reglamentaris.
Elaboracio de propostes de millora.

Elaboracio6 de plans d'emergéncia per als treballadors/ores.

(¢]

O
O
O

Elements d'un pla d'emergéncia.

Pla d'evacuacio.

Organitzaci6 dels treballadors/ores en una emergencia.
Normativa aplicable.

4. Tipus de riscos i mesures preventives
Riscos lligats a les condicions de seguretat.

©]
©]
©]
©]
©]

Condicions generals dels locals.
Ordre i neteja.

Serveis higiénics.

Senyalitzacié de seguretat.
Normativa aplicable.

Riscos quimics i eléctrics.

O
O
O

O O O

O

Manipulacié de productes quimics.

Equips de proteccio individual contra el risc quimic.
Emmagatzematge de substancies i preparats quimics
caracteristiques.

Perills i lesions per risc eléctric.

Sistemes de proteccié contra contactes eléctrics.

Equips de protecci6 individual contra el risc eléctric.

Normativa aplicable.

Riscos d'incendi i d’explosi6.

O

O O O O

(@]

Factors determinants del foc.

Mesures preventives: proteccié passiva i activa.
Sistemes de deteccid, proteccié i alarma.

Extincio d'incendis.

Equips de proteccio individual i de lluita contra incendis.
Normativa aplicable.

Riscos lligats al medi ambient de treball.

O
O
O
©]

Riscos relacionats amb I'ambient térmic.
Riscos relacionats amb el soroll i les vibracions.

Equips de protecci6 individual contra els riscos lligats al medi ambient de treball.

Normativa aplicable.

Riscos ergonomics i psicosocials.
Carrega de treball: esforgos, postures, moviments repetitius, carrega i fatiga mental.

o

O O O O O

Treball per torns i nocturn.

Canvis en l'organitzacio del treball i estil de direccio.
Estres.

Violéncia i fustigacio psicologica en el treball.
Normativa aplicable.

5. Primers auxilis
Intervenci6 basica davant cremades, hemorragies, fractures, ferides i intoxicacions.
Manteniment de farmacioles de primers auxilis.

segons

les

seves
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— Intervencié i transport de ferits i malalts greus.
— Teécniques de reanimacioé cardiopulmonar.
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Orientacions metodologigues

Formacio a distancia:

. . Nombre maxim d'hores a impartir a
Unitats formatives AT
distancia
Unitat formativa 1 40
Unitat formativa 2 20
Unitat formativa 3 30
Unitat formativa 4 30

Seguleéncia:
Les unitats formatives d’aquest modul es poden programar de manera independent.

Criteris d'accés per als alumnes

S'ha de demostrar o acreditar un nivell de competéncia en els ambits assenyalats a continuacié que
asseguri la formacié minima necessaria per cursar el modul amb aprofitament:

Comunicacié en llengua castellana.
Competencia matematica.
Competencia digital.

Competencies socials en geografia.

MODUL FORMATIU 2

Denominacié: CONTROL DE PROCESSOS EN PISOS
Codi: MF1068_3

Nivell de qualificacio professional: 3

Associat a la unitat de competéncia:

UC1068_3 Supervisar els processos del departament de pisos
Durada: 150 hores

UNITAT FORMATIVA 1

Denominaci6é: PROCESSOS DE NETEJA | POSADA A PUNT D'HABITACIONS | ZONES
COMUNES EN ALLOTJAMENTS

Codi: UF0045
Durada: 60 hores
Referent de competéncia: Aquesta unitat formativa es correspon amb I'RP1.

Capacitats i criteris d'avaluacié

C1: caracteritzar, posar a punt i utilitzar els equips, les maquines i els estris propis de la neteja i
posada a punt d'habitacions i zones comunes en allotjiaments, d'acord amb les seves aplicacions i un
rendiment optim.
CE1l.1 Explicar els tipus, el funcionament, les aplicacions, el maneig, la neteja i el
manteniment d'Us dels diferents tipus d'equips, maquinaries, eines i utensilis propis de la
neteja i posada a punt d'habitacions i zones comunes en allotjaments.
CE1.2 Posar a punt equips, maquines i eines propis de la neteja i posada a punt d'habitacions
i zones comunes en allotjaments i verificar-ne el funcionament.
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CEL1.3 Realitzar demostracions d'Us dels diferents tipus d'equips, maquinaries, eines i utensilis
propis de la neteja i posada a punt d'habitacions i zones comunes en allotjaments.

CEL1.4 Justificar un sistema de comprovacions per al manteniment preventiu dels equips i
maquines utilitzats en els diferents processos.

CEL.5 Identificar i utilitzar, segons les normes, les proteccions necessaries en el maneig
d'equips, maquines i utensilis com ara ulleres, guants, mascaretes i altres, i interpretar la
normativa de seguretat i higiene sobre manipulacié de productes i maquinaria.

CE1.6 Identificar els danys materials i personals i els riscos que deriven d'una utilitzacio
incorrecta de la maquinaria, estris i eines.

CE1.7 Argumentar la importancia de mantenir i cuidar les instal-lacions i els equips, i treure el
maxim profit als productes utilitzats en el procés, per evitar costos i desgastos innecessaris.

C2: descriure i controlar els processos de neteja i posada a punt d'habitacions i zones comunes en
allotjaments, i participar en el seu desenvolupament.
CE2.1 Identificar sistemes i métodes de neteja i tractament de diferents superficies.
CE2.2 Relacionar productes i materials de neteja amb tipus de superficies i tipus de neteja.
CE2.3 Descriure processos complets de neteja i posada a punt d'habitacions, zones nobles i
arees comunes en diferents tipus d'establiments d'allotjament, i caracteritzar-los per les seves
operacions, equips, estris i material, segons el nivell de qualitat establert.
CE2.4 En suposits practics de control de processos de neteja i posada a punt d'habitacions i
tenint en compte la cerca d'optimitzacio, cal:
- Escollir els processos de neteja més adequats en funcié del suposit i justificar els
materials, productes, equips i utensilis que s'han d'emprar en cada cas.
- Establir un circuit de neteja de I'habitacio, calcular temps de treball, coneixer i
examinar els punts estratégics en la neteja.
- Enumerar els detalls d'acolliment més habituals en funcié del tipus d'establiment
especificat en el suposit.
- Realitzar la neteja i posada a punt d'una habitacid.
- Comprovar que el treball s'efectua d'acord amb les normes de qualitat establertes que
validen un treball ben fet.
CE2.5 Aplicar les técniques i els tractaments de neteja, manteniment i conservacio d'elements
decoratius i mobiliari.
CE2.6 Argumentar el compromis de mantenir i cuidar les instal-lacions i els equips, i treure el
maxim profit als productes utilitzats en el procés, per evitar costos i desgastos innecessaris.

Contingquts

1. Seleccié i control d'as d'equips, maquines i estris propis de neteja i posada a punt
d'habitacions i zones comunes en allotjaments
— Productes especifics de neteja d'habitacions i zones comunes en allotjaments.
o Analisi i avaluacié de productes de neteja. Rendiments. Condicions per utilitzar-los.
o Riscos: identificacid, causes més comunes i prevencio.
Equips, maquinaria, estris i eines.
o Descripci6 i aplicacions.
o Neteja i manteniment d'Us.
o Normes de seguretat en la seva utilitzacio.
— Procediments de cerca i tractament de proveidors.

2. Anadlisi i execuci6 dels processos de neteja i posada a punt d'habitacions i zones comunes
en allotjaments

— Analisi i avaluacié dels sistemes, processos i metodes de neteja d'equips i mobiliari i de
tractament de superficies.

o Aplicacions dels equips i materials basics.

o Procediments de transmissid d'ordres, execucid i control de resultats.
Formalitzacié de programes de neteja de locals, instal-lacions, mobiliari i equips propis del
departament.

3. Control del compliment de les nhormes de seguretat i higiene en els processos de neteja i
posada a punt d'habitacions i zones comunes en allotjaments
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— Aplicaci6 de normes, técniques i métodes de seguretat, higiene, neteja i manteniment en I'ls
de locals, instal-lacions, mobiliari, equips | materials propis del departament de pisos i arees
publiques.

— Condicions especifiques de seguretat i higienicosanitaries que han de complir els locals, les
instal-lacions, el mobiliari, els equips i el material propis del departament. Prohibicions.

— Justificacié de la importancia de la higiene d'instal-lacions i superficies en hospitals i cliniques.

UNITAT FORMATIVA 2

Denominacié: PROCESSOS DE RENTADA, PLANXADA | REMUNTA DE ROBA EN
ALLOTJAMENTS

Codi: UF0046
Durada: 60 hores
Referent de competéncia: Aquesta unitat formativa es correspon amb I'RP2.

Capacitats i criteris d'avaluacid

C1: caracteritzar, posar a punt i utilitzar els equips, les maquines i els estris propis de la rentada,
planxada i remunta de roba, d'acord amb les seves aplicacions i un rendiment optim.
CEl.1 Explicar els tipus, el funcionament, les aplicacions, el maneig, la neteja i el
manteniment d'Us dels diferents tipus d'equips, maquinaries, eines i utensilis propis de la
rentada, planxada i remunta de roba.
CEL1.2 Posar a punt equips, maquines i eines propis de la rentada, planxada i remunta de
roba i verificar-ne el funcionament.
CEL.3 Realitzar demostracions d'Us dels diferents tipus d'equips, maquinaries, eines i utensilis
propis de la rentada, planxada i remunta de roba.
CEL1.4 Justificar un sistema de comprovacions per al manteniment preventiu dels equips i
madquines utilitzats en els diferents processos.
CEL.5 Identificar i utilitzar, segons les normes, les proteccions necessaries en el maneig
d'equips, maquines i utensilis com ara ulleres, guants, mascaretes i altres, i interpretar la
normativa de seguretat i higiene sobre manipulacié de productes i maquinaria.
CEL1.6 Identificar els danys materials i personals i els riscos que deriven d'una utilitzacié
incorrecta de la maquinaria, estris i eines.
CEL1.7 Argumentar la importancia de mantenir i cuidar les instal-lacions i els equips, i treure el
maxim profit als productes utilitzats en el procés, per evitar costos i desgastos innecessaris.

C2: descriure i controlar els processos de rentada, planxada i remunta de roba caracteristics del
departament de pisos, i participar en el seu desenvolupament.
CE2.1 Identificar criteris i métodes de classificacié de roba per rentar-la i planxar-la.
CE2.2 Seleccionar procediments de rentada, escorreguda, eixugada, planxada i presentacio
adequats de diferents tipus de roba objecte de tractament.
CE2.3 Descriure les tecniques de cosida a ma i a maquina i els mitjans i materials necessaris
per a la remunta de roba en establiments d'allotiament i per a la confeccié de peces senzilles
com ara becs de cuina, tovallons, davantals o draps.
CE2.4 Descriure mecanismes de control que garanteixin el servei de bugaderia i llenceria.
CE2.5 En situacions practiques de rentada, planxada i remunta de roba, cal:
- Desenvolupar processos de classificacid, rentada, planxada i presentacié de roba
d'Gs en allotjaments i de clients.
- Desenvolupar processos de remunta de roba d'Us en allotjaments i de clients, i de
confecci6 de peces senzilles, com ara becs de cuina, tovallons, davantals o draps.
- Donar instruccions a un suposat personal dependent.
- Controlar resultats intermedis i finals, aplicant-hi els mecanismes de control.
CE2.6 Argumentar la importancia de mantenir i cuidar les instal-lacions i els equips, i treure el
maxim profit als productes utilitzats en el procés, per evitar costos i desgastos innecessaris.

Contingquts
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1. Analisi, execucid i control dels processos de rentada de roba

— Bugaderia en el departament de pisos.
o Organitzacié i funcionament del departament.
o Labugaderia industrial.
o Localiinstal-lacions de bugaderia.

— Seleccié i control d'Us d'equips, maquines i estris propis de rentada de roba.
o Productes especifics.
o Analisi i avaluacié de productes, rendiments i riscos en la utilitzacio.
o Equips, maquinaria, estris i eines, manteniment d'Us i normes de seguretat en la

utilitzacio.

o Procediments de cerca i tractament de proveidors.

— Analisi i avaluaci6 dels sistemes, processos i métodes de rentada de roba.
o Aplicacions dels equips i materials basics.
o Técniques de rentada i escorreguda, descripcio, aplicacié i control.
o Tipus d'aigua en funci6é de les aplicacions i mesures correctives que s'han d'emprar

en cada cas.

o Productes quimics.

o Temperatura.

o Tipus de bruticia.

o Analisi dels tipus d'aigua en funcio de les aplicacions i mesures correctives que s'han
d'emprar en cada cas.

o Roba de clients, classificacio i tractament.

o Pecesicomplements.

o Caracteristiques, acabats i comportaments dels teixits.

o Processos d'eixugada de la roba.

o Presentaci6 de la roba.

o Procediments per a baixa i descarts.

o Procediments de transmissid d'ordres, execucid i control de resultats.

o Emmagatzematge i distribucié de roba rentada.
— Control del compliment de les nhormes de seguretat i higiene en els processos de rentada de
roba.
o Aplicacié de normes, técniques i métodes de seguretat en els processos.
o Condicions especifiques de seguretat i higienicosanitaries que han de complir els
locals, les instal-lacions, el mobiliari, els equips i el material utilitzats.
o Prohibicions.

2. Analisi, execucié i control dels processos de planxada de roba
— Planxa en el departament de pisos.
o Organitzacié i funcionament del departament.
o Localiinstal-lacions de planxa.
— Seleccié i control d'Us d'equips, maquines i utils propis de planxada de roba.
o Productes especifics.
o Analisi i avaluacié de productes, rendiments i riscos en la utilitzacio.
o Equips, maquinaria, estris i eines, manteniment d'Us i normes de seguretat en la
utilitzacio.
o Procediments de cerca i tractament de proveidors.
— Analisi i avaluacio dels sistemes, processos i métodes de planxada de roba.
o Aplicacions dels equips i materials basics.
o Procediments de transmissid d'ordres, execucid i control de resultats.
o Emmagatzematge i distribucio de roba planxada.
— Control del compliment de les normes de seguretat i higiene en els processos de planxada de
roba.
o Aplicacié de normes, técniques i métodes de seguretat en els processos.
o Condicions especifiques de seguretat i higienicosanitaries que han de complir els
locals, les instal-lacions, el mobiliari, els equips i el material utilitzats.
o Prohibicions.

3. Analisi, execucidé i control dels processos de remunta de roba
— Laremunta de roba en el departament de pisos.
o Organitzaci6 i funcionament del departament.
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o Localiinstal-lacions de cosida i remunta de roba.
— Seleccié i control d'Us d'equips, maquines i estris propis de cosida i remunta de roba.
o Materials especifics.
o Analisii avaluacié de materials, rendiments i riscos en la utilitzacio.
o Equips, maquinaria, estris i eines, manteniment d'Us i normes de seguretat en la
utilitzacio.
o Procediments de cerca i tractament de proveidors.
— Analisi i avaluaci6 dels sistemes, processos i métodes de cosida i remunta de roba.
o Aplicacions dels equips i materials basics.
o Procediments de transmissié d'ordres, execucié i control de resultats.
o Emmagatzematge i distribuci6 de roba cosida.
— Control del compliment de les normes de seguretat i higiene en els processos de cosida i
remunta de roba.
o Aplicacié de normes, técniques i métodes de seguretat en els processos.
o Condicions especifiques de seguretat i higienicosanitaries que han de complir els
locals, les instal-lacions, el mobiliari, els equips i el material utilitzats.
o Prohibicions.

UNITAT FORMATIVA 3

Denominacié: DECORACIO | AMBIENTACIO EN HABITACIONS | ZONES COMUNES EN
ALLOTJAMENTS

Codi: UF0047
Durada: 30 hores
Referent de competéncia: Aquesta unitat formativa es correspon amb I'RP3.

Capacitats i criteris d'avaluacio

C1: escaollir i realitzar elements decoratius en funcié de diferents mobiliaris i revestiments d'acord amb
diferents entorns, estils arquitectonics, imatge corporativa i tipus d'establiment d'allotjiament.
CE3.1 Caracteritzar els estils arquitectonics més significatius, tipus de mobiliari, revestiments i
elements decoratius més utilitzats en establiments d'allotjament.
CES3.2 Especificar les técniques del color i il-luminaci6, interpretar i explicar el significat
psicologic dels colors i el seu impacte en la comunicacio visual.
CE3.3 Identificar les normes basiques de composicié i combinacié del mobiliari en funcié de
criteris de confort, rendibilitat i funcionalitat.
CES3.4 En situacions practiques, de decoraci6é d'establiments d'allotjament, cal:

- Establir els elements decoratius basics i més adequats que s’han d'incloure o
modificar en una determinada zona de l'establiment, tenint en compte criteris
d'estética arquitectonica, tendéncies decoratives, estacionalitat, imatge corporativa de
I'empresa i pressupost economic especificat.

- Justificar la distribuci6 del mobiliari segons criteris d'ergonomia.

- Realitzar arranjaments florals i altres elements decoratius en relaci6 amb les
estacions de I'any i els esdeveniments especifics o actes socials, tenint-ne en compte
el manteniment.

- Justificar la il-luminacié i la combinacié de colors més adequades per al cas plantejat.

CE3.5 Argumentar la importancia de mantenir i cuidar les instal-lacions i els equips, i treure el
maxim profit als productes utilitzats en el procés, per evitar costos i desgastos innecessaris.

Continquts

1. Mobiliari en el departament de pisos en allotjaments
— ldentificacié d'estils i caracteristiques arquitectoniques del mobiliari de pisos i arees publiques.
— Classificacid, descripcio i mesures basiques del mobiliari segons:
o Caracteristiques.
o Funcions.
o Aplicacions.
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o Tipus i categoria de l'allotjament.
— Revestiments, catifes i cortines.
o Classificacio
o Caracteritzacio segons tipus, categoria i férmula d'allotjament.

2. Decoraci6 i ambientacio en el departament de pisos en allotjaments

— Ubicacio i distribuci6 d'elements decoratius a les habitacions i zones comunes en
allotjaments.

— Recursos i tipus de decoracio.

— Ambientacié musical.

— Sistemes d'il-luminacio.

— Aplicacions.

— Teécniques decoratives.

— Classificacio.

— Descripcio.

— Aplicacié.

— Decoraci6 floral i fruitera.

— Analisi de tecniques.

— Aplicacions.

Orientacions metodologigues

Formacié a distancia:

. : Nombre maxim d'hores a impartir a
Unitats formatives Lo
distancia
Unitat formativa 1 20
Unitat formativa 2 20
Unitat formativa 3 20

Sequeéncia:
Les unitats formatives d’aquest modul es poden programar de manera independent.

Criteris d'accés per als alumnes

S'ha de demostrar o acreditar un nivell de competencia en els ambits assenyalats a continuacié que
asseguri la formacié minima necessaria per cursar el modul amb aprofitament:

« Comunicacio en llengua castellana.
- Competéncia matematica.
« Competéncia digital.
MODUL FORMATIU 3
Denominacié: GESTIO DE DEPARTAMENTS DE L'AREA D'ALLOTJAMENT
Codi: MF0265_3
Nivell de qualificacio professional: 3
Associat a la unitat de competéncia:
UC0265_3 Gestionar departaments de I'area d'allotjaments

Durada: 120 hores

UNITAT FORMATIVA 1
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Denominacié: PROCESSOS DE GESTIO DE DEPARTAMENTS DE L'AREA D'ALLOTJAMENT
Codi: UF0048

Durada: 70 hores

Referent de competéncia: Aquesta unitat es correspon amb les RP1, RP2, RP3, RP4 i RP5.

Capacitats i criteris d'avaluacio

C1: analitzar la funcié i el procés de planificacié6 empresarial i definir plans que siguin adequats per a
arees i departaments d'allotjament.
CEL1.1 Justificar la importancia de la planificacié en el procés d'administracié d'empreses o
entitats.
CEL1.2 Diferenciar els principals tipus de plans empresarials.
CEL1.3 Descriure les fases i els passos logics d’'un procés de planificacié6 com a enfocament
racional per establir objectius, prendre decisions i seleccionar mitjans.
CEL1.4 Identificar els elements basics per establir un procés de direccid per objectius.
CEL.5 En suposits practics d'allotjaments, cal:
- Formular objectius per a una area d'allotiament determinada en el marc d'hipotétics
plans generals d'empresa o entitat.
- Seleccionar les opcions d'actuaci6 més convenients per a la consecucié dels
objectius proposats.
- Plantejar els programes que derivin d’aquestes opcions i determinar els mitjans
humans i materials necessaris.
CEL1.6 Justificar propostes per elaborar plans d'emergéncia adaptats a diferents tipus
d'allotjaments.
CEL1.7 Argumentar la importancia de la revisid periodica dels plans en funcié de l'aplicacié
dels sistemes de control caracteristics de cada tipus d'allotjament.

C2: analitzar la gestio i el control pressupostaris en el marc de les arees d'allotjament d'establiments
turistics i no turistics, identificar costos i elaborar pressupostos econdomics que permetin establir
programes d'actuacio.
CE2.1 Identificar els tipus de costos empresarials i comparar estructures de costos de
diferents tipus d'arees d'allotjaments.
CE2.2 Calcular costos totals unitaris i marges pel que fa als preus de venda de diferents
serveis d'allotjament.
CE2.3 Justificar la gesti6 pressupostaria com a subfuncié empresarial vinculada a les de
planificacié i control.
CE2.4 Diferenciar els tipus de pressupostos més utilitzats en les activitats d'allotjament,
expressar els objectius de cadascun i descriure l'estructura i les partides que componen
aguests pressupostos.
CE2.5 Identificar les variables que s'han de tenir en compte en la confeccié de pressupostos.
CEZ2.6 En situacions practiques, de gestid pressupostaria i a partir d’uns suposats objectius
economics de producte, de costos directes i indirectes i de volum de negoci per a periodes de
temps establerts, cal:
- Elaborar pressupostos economics per establir programes d'actuacié en el marc dels
periodes fixats.
- Determinar els costos dels diferents recursos.
- Calcular el punt mort d'explotacio6 i els nivells de productivitat.
CE2.7 En casos practics de gesti6 i control pressupostari, partint de les previsions
pressupostaries corresponents i dels resultats reals obtinguts, cal:
- Calcular les desviacions.
- Analitzar les causes de la seva aparici6 i els efectes que produeixen.
- Proposar solucions alternatives i establir metodes de seguiment i control
pressupostaris.
CE2.8 Justificar la necessitat d'intervenir en els processos de control economic de l'area
d'allotjament amb un alt sentit de la responsabilitat i honradesa personals.
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C3: analitzar estructures organitzatives i funcionals propies de diferents tipus d'allotiament i el seu
entorn de relacions internes i externes, i justificar estructures organitzatives i tipus de relacions
adequades a cada tipus d'establiment.

CE3.1 Classificar i caracteritzar les diferents férmules d'allotjiament segons:

- Capacitat.

- Categoria de I'establiment.

- Serveis prestats.

- Tipus i ubicacio de I'establiment.

- Normativa europea, nacional i autonomica.

CE3.2 Descriure els factors i criteris d'estructuracié que determinen una organitzacio eficag.
CE3.3 Comparar les estructures i relacions departamentals més caracteristiques dels
diferents tipus d'allotjaments turistics i no turistics, i identificar els objectius de cada
departament o area i la consequient distribucié de funcions.

CES3.4 Descriure els circuits, tipus d'informacié i documents interns i externs que es generen
en el marc d'estructures i relacions interdepartamentals de diferents tipus d'allotjaments
turistics i no turistics.

CES3.5 Descriure les relacions externes dels allotjaments turistics i no turistics amb altres
empreses, i les relacions de les arees d'allotjament d’aquests establiments amb altres arees.
CES3.6 A partir d'estructures organitzatives i funcionals d'allotjaments turistics i no turistics, cal:

- Avaluar I'organitzacio i jutjar criticament les solucions organitzatives adoptades.

- Proposar solucions i organigrames alternatius a les estructures i relacions
interdepartamentals caracteritzades, i justificar els canvis introduits en funcié d'una
organitzacié més eficag.

CES3.7 Descriure els llocs de treball més caracteristics de I'area d'allotjiament i caracteritzar-los
per la competencia professional expressada en termes de capacitats i assoliments als nivells
requerits en el mén laboral.

CES3.8 En casos practics d'analisi d'estructures organitzatives i funcionals propies de diferents
tipus d'allotjament, cal:

- Definir els limits de responsabilitat, funcions i tasques de cada component dels equips
de treball de I'area d'allotjament.

- Estimar els temps de treball de les activitats professionals més significatives.

C4: analitzar els métodes per a la definicié de llocs de treball i seleccié de personal apropiats per a
arees i departaments d'allotjament, i comparar-los criticament.
CE4.1 Comparar criticament els principals metodes per a la definicié de llocs corresponents a
treballadors/ores semiqualificats/ades i qualificats/ades de I'area d'allotjament.
CE4.2 Comparar criticament els principals metodes per a la seleccié de treballadors/ores
semiqualificats/ades i qualificats/ades de I'area d'allotjament.

C5: analitzar la funcié gerencial d'integracié de personal com a instrument per a 'adaptacié deguda
del personal dependent als requeriments professionals que deriven de I'estructura organitzativa i de
cada lloc de treball dels departaments de pisos i recepcié.
CES5.1 Justificar la finalitat de la funcié d'integraci6 com a complementaria de la funcié
d'organitzacié.
CE5.2 Comparar diversos manuals reals d'operacions del departament de pisos i recepcio,
identificar punts comuns i divergéncies i aportar raonadament alternatives de complementacio
o millora.
CE5.3 En diverses situacions practiques d'integracié personal, cal:

- Explicar un suposat manual d'acolliment de l'establiment.

- Assignar als suposats nous empleats/ades, i en funcié dels llocs que cal cobrir, un
periode determinat d'adaptacio a aquests.

- Redactar i explicar les operacions i els processos més significatius que cada nou
empleat/ada ha de desenvolupar i els criteris que permetin avaluar I'acompliment
professional i els seus resultats.

- Donar una breu informacié sobre l'establiment, la seva organitzacié i la seva imatge
corporativa, utilitzant material audiovisual.

- Aplicar técniques per a la comunicaci6 intragrupal entre els suposats membres antics
i nous del departament, simular delegacions d'autoritat, animar la iniciativa personal i
la creativitat com a mesura de motivacio i exigir responsabilitats.
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CE5.4 Comparar diversos programes de formacio relacionats amb els llocs de treball que
depenen del responsable dels departaments de recepci6 i pisos, identificar punts comuns i
divergéncies, i aportar raonadament alternatives de complementacio o millora.

C6: analitzar i utilitzar técniques de direccié de personal aplicables en departaments de l'area
d'allotjament.
CES6.1 Identificar processos i situacions habituals de comunicacio i negociacio en el marc dels
establiments d'allotjament.
CES6.2 Explicar la logica dels processos de presa de decisions.
CE®6.3 Justificar la figura del directiu/iva i del lider en una organitzacio.
CE6.4 Descriure les tecniques de direccié i dinamitzacié d'equips i reunions de treball
aplicables als establiments d'allotjament.
CE®6.5 Justificar els processos de motivacié del personal adscrit a I'area d'allotjament.
CE6.6 En suposits practics de relacions jerarquiques entre membres d'establiments
d'allotjament, cal:

- Utilitzar eficagment les técniques de comunicacié idonies per rebre i emetre
instruccions i informacio, intercanviar idees o opinions, assignar tasques i coordinar
plans de treball.

- Intervenir en els suposats conflictes originats mitjancant la negociacio i la consecucio
de la participacido de tots els membres del grup en la deteccié de l'origen del
problema, evitar judicis de valor i resoldre el conflicte, i centrar-se en aquells aspectes
que es puguin modificar.

- Adoptar les decisions idonies en funcié de les circumstancies que les propicien i les
opinions dels altres quant a les vies de soluci6 possibles.

- Exercir el lideratge, d’'una manera efectiva, en el marc de les seves competéncies
professionals, i adoptar I'estil més apropiat en cada situacio.

- Dirigir equips de treball, integrant i coordinant les necessitats del grup en el marc
d'objectius, politiques o directrius predeterminats.

- Dirigir, animar i participar en reunions de treball, dinamitzar-les, col-laborar-hi
activament o aconseguir la col-laboracié dels participants, i actuar d'acord amb les
finalitats de la reunio.

Continquts

1. La planificaci6 en les empreses i entitats d'allotjament
— La planificacié en el procés d'administracio.
— Principals tipus de plans: objectius, estrategies i politiques; relacié entre aquests.
— Passos logics del procés de planificaci6 com a enfocament racional per establir objectius,
prendre decisions i seleccionar mitjans en les diferents empreses i entitats del subsector.
— Revisi6 periodica dels plans en funcié de l'aplicacié dels sistemes de control caracteristics
d'aquestes empreses.

2. Gestid i control pressupostaris en les arees d'allotjament
— La gesti6 pressupostaria en funcié de les seves etapes fonamentals: previsid, pressupost i
control.
— Concepte i proposit dels pressupostos. Justificacio.
— Definici6 de cicle pressupostari.
— Diferenciaci6 i elaboracio dels tipus de pressupostos més caracteristics per a les arees
d'allotjament.

3. Estructura financera de les empreses i arees d'allotjament
— ldentificacio i caracteritzacid de fonts de finangament.
— Relaci6 optima entre recursos propis i aliens.
— Avantatges i desavantatges dels principals métodes per avaluar inversions segons cada tipus
d'allotiament. Aplicacions informatiques.

4. Avaluacié de costos, productivitat i analisi econdmica per a arees d'allotjament
—  Estructura del compte de resultats en les arees d'allotjament.
— Tipus i calcul de costos.
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Aplicacié de metodes per determinar, imputar, controlar i avaluar consums. Calcul i analisi de
nivells de productivitat i de punts morts d'explotacié o llindars de rendibilitat, utilitzant eines
informatiques.

Identificaci6 de parametres establerts per avaluar ratios i percentatges. Marges de benefici i
rendibilitat.

5. L'organitzacio en els establiments d'allotjament

Interpretacié de les diferents normatives sobre autoritzacié i classificacid d'establiments
d'allotjament.

Tipologia i classificacié dels establiments d'allotjament.

Naturalesa i proposit de l'organitzacio i relacié amb altres funcions gerencials.

Patrons basics de departamentalitzacio tradicional en les arees d'allotjament: avantatges i
inconvenients.

Estructures i relacions departamentals i externes caracteristiques dels diferents tipus
d'allotjaments.

Diferenciacié dels objectius de cada departament de l'area d'allotiament i distribucié de
funcions.

Circuits, tipus d'informacié i documents interns i externs que es generen en el marc
d’aquestes estructures i relacions interdepartamentals.

Definici6 de llocs de treball i selecci6 de personal en les arees d'allotiament: principals
metodes per definir llocs corresponents a treballadors/ores semiqualificats/ades i
qualificats/ades d’aquestes arees. Principals meétodes per seleccionar treballadors/ores
semiqualificats/ades i qualificats/ades en aguestes arees.

6. La funcié d'integraci6 de personal en els departaments de pisos i recepci6

Definici6 i objectius.

Relacié amb la funcié d'organitzacio.

Manuals d'operacions dels departaments de pisos i recepcid: analisi, comparacio i redaccio.
Programes de formacioé per a personal dependent dels departaments de pisos i recepcio:
analisi, comparacio i propostes raonades.

Tecniques de comunicaci6 i de motivacié adaptades a la integracié de personal: identificacio i
aplicacions.

7. Ladirecci6 de personal en I'area d'allotjament

La comunicaci6 en les organitzacions de treball: processos i aplicacions.
Negociaci6 en I'entorn laboral: processos i aplicacions.

Solucio de problemes i presa de decisions.

El lideratge en les organitzacions: justificacio i aplicacions.

Direcci6 i dinamitzacié d'equips i reunions de treball.

La motivacié en l'entorn laboral.

8. Aplicacions informatiques especifiques per al'administracié d'arees d'allotjament

Tipus i comparacio.
Programes de mesura i oferta estandard del mercat.
Utilitzacio.

UNITAT FORMATIVA 2

Denominacié: PROCESSOS DE GESTIO DE QUALITAT EN HOTELERIA | TURISME

Codi: UF0049

Durada: 50 hores

Referent de competéncia: Aquesta unitat formativa es correspon amb I'RP6.

Capacitats i criteris d'avaluacio

C1: analitzar sistemes i plans de qualitat aplicables a empreses d'hoteleria i turisme.
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CEL1.1 Explicar el concepte de qualitat i justificar-ne I'aplicacié en el sector de I'hoteleria i el
turisme.

CEL1.2 Descriure la funcié de gestié de la qualitat en relacié amb els objectius de I'empresa i
dels diferents departaments d'establiments d'hoteleria i turisme.

CEL1.3 Col-laborar en la implantacié d’un sistema de qualitat, interpretar i aplicar les normes
de qualitat corresponents, establir objectius, identificar factors clau i barreres, i definir el
programa per a la seva implementacié quant a les actuacions que s'hagin de dur a terme i els
seus terminis.

CE1.4 Identificar i valorar les dimensions i els atributs de qualitat del producte, dissenyar i
definir els serveis dels respectius departaments, determinar i elaborar les especificacions
necessaries de qualitat i estandards de qualitat del servei, normes, procediments i
instruccions de treball entre altres.

CE1.5 A partir d’un pla de qualitat d’'un procés de produccio o servei d'hoteleria i turisme, cal:

- Analitzar els elements del pla de qualitat en relacié amb els seus objectius.

- Interpretar i manejar amb destresa el manual de qualitat i el manual de procediments.
CEL1.6 Argumentar la participacié personal necessaria en l'aplicacié de la gestié de la qualitat
com a factor que facilita l'assoliment de millors resultats i una satisfacci6 més gran dels
usuaris de serveis.

C2: definir o realitzar processos de control de qualitat dels serveis i productes d'hoteleria i turisme, i
identificar les caracteristiques de qualitat més significatives.
CE2.1 Descriure els instruments i dispositius de control de qualitat utilitzats en el sector.
CE2.2 Descriure les caracteristiques de qualitat més significatives dels productes i serveis
propis del sector.
CE2.3 Establir i interpretar indicadors de la qualitat propis dels departaments de l'area
d'allotiament, i elaborar glestionaris senzills que permetin mesurar el nivell de satisfaccio dels
clients pel que fa a aquests.
CE2.4 Analitzar un procés productiu o de servei totalment definit d'hoteleria i turisme i:

- Determinar les expectatives i necessitats dels clients, interns i externs, per identificar
les possibilitats reals de satisfaccié en relaci6 amb el producte o servei.

- ldentificar les caracteristiques de qualitat del producte o servei que cal controlar.

- ldentificar factors de causa efecte que intervenen en la variabilitat de les
caracteristiques de qualitat.

- Seleccionar les fases de control del procés.

- Seleccionar els procediments de control.

- Reconeixer els aspectes i parametres que cal controlar.

- Descriure els principals métodes, equips i instruments utilitzats en el mostreig i control
de la producci6 o servei.

- Indicar els moments o les fases del procés en qué es duu a terme el control.

CE2.5 Gestionar la documentacio6 i informacié propies del sistema de qualitat implantat, i
determinar els registres necessaris i el procediment aplicable.

CEZ2.6 Realitzar processos de control de qualitat de determinats serveis i productes d'hoteleria
i turisme i

- Efectuar el registre de les dades que afectin el seu lloc de treball, en relacié6 amb els
objectius de qualitat, per verificar-ne el compliment d'acord amb els patrons i
estandards fixats.

- Reconeixer i detectar aquelles situacions que, en aparenca, poden suposar debilitats
del servei per incloure-les en els dispositius que facilitin informacié verag sobre
aguests.

- Organitzar el desenvolupament d'enquestes per recopilar dades i propostes.

- Proposar els ajustos metodologics que podrien millorar els processos de recollida de
dades.

C3: avaluar els resultats de les dades obtingudes durant els processos de control de productes o
serveis del sector d'hoteleria i turisme, i proposar actuacions per a la millora continua.
CE3.1 En un supdsit practic de millora continua, cal:
- Recopilar i, si s’escau, resumir en els registres i indicadors corresponents les dades
destinades a I'analisi que permetin establir un diagnostic objectiu de la situacio.
- Analitzar els grafics de control estadistic utilitzats i interpretar les tendéncies que en
puguin derivar.
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- Establir, al seu nivell, conclusions sobre les dades recollides per detectar possibles
debilitats i identificar les causes de les desviacions o anomalies en els productes o

serveis.

- Proposar accions preventives o correctives aixi com revisar les ja implantades, per
verificar-ne I'efectivitat.

Contingquts

1. La cultura de la qualitat en les empreses i/o entitats d'hoteleriai turisme
El concepte de qualitat i excel-lencia en el servei hoteler i turistic.

o Necessitat d'assegurament de la qualitat en I'empresa hotelera i turistica.
o El cost de mesurament i millora de la qualitat.
o Qualitat i productivitat.
o Qualitat i gestié del rendiment.
o Eines de la qualitat i la no-qualitat.

— Sistemes de qualitat: implantaci6 i aspectes clau.

o El model EFQM.

— Aspectes legals i normatius.
o Legislacié nacional i internacional.
o Normalitzacié, acreditacio i certificacio.

— El pla de turisme espanyol

Horitz6 2020.

2. La gestio de la qualitat en I'organitzacié hotelera i turistica

— Organitzacio de la qualitat.

o Enfocament dels sistemes de gestié de I'organitzacio.
o Compromis de la direccié.

o Coordinacio.
o Avaluaci6.

— Gestio6 per processos en hoteleria i turisme.
o ldentificacié de processos.
o Planificaci6 de processos.
o Mesura i millora de processos.

3. Processos de control de qualitat dels serveis i productes d'hoteleriai turisme

— Processos de produccio i servei.

o Comprovacié de la qualitat

o Organitzacié i métodes de comprovacio de la qualitat.
— Supervisio i mesura del procés i producte/servei.

o Satisfaccio del client.

o Supervisié i mesura de productes/serveis.

— Gestio de les dades.
o Objectius.

o Sistema d'informacié de la qualitat a la direccié.

o Informes.

o Laqualitat assistida per ordinador.
o Meétodes estadistics.

— Avaluacio de resultats.

o Propostes de millora.

Orientacions metodologigues

Formacio a distancia:

Unitats formatives

Nombre maxim d'hores a impartir

a distancia
Unitat formativa 1 70
Unitat formativa 2 50

Seqiéncia:
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Les unitats formatives de aquest modul es poden programar de manera independent.

Criteris d'accés per als alumnes

S'ha de demostrar o acreditar un nivell de competéncia en els ambits assenyalats a continuacié que
asseguri la formacié minima necessaria per cursar el modul amb aprofitament:

« Comunicacio en llengua castellana.
+ Competéncia matematica.

« Competencia digital.

- Competéncies socials en geografia.

MODUL DE PRACTIQUES PROFESSIONALS NO LABORALS DE GESTIO DE PISOS | NETEJA
EN ALLOTJAMENTS

Codi: MP0012
Durada: 120 hores

Capacitats i criteris d'avaluacié

C1: col-laborar en l'organitzaci6 del departament de pisos, distribuir els equips, les maquines i el

mobiliari i justificar els més adequats per a determinats tipus i modalitats d'establiments d'allotjament.
CEL.2 Realitzar grafics on es representi la millor distribucié en planta dels elements materials
en funcié de diferents tipus i caracteristiques d'establiments d'allotjament.

C2: consultar plans de treball peridodics per a departaments de pisos, adaptats a diferents tipus
d'allotjament i situacions.
CE2.1 Collaborar en el maneig d'equips i programes informatics especifics per a
l'organitzacié
de la prestacié dels serveis propis del departament de pisos.
CE2.2 Consultar estimacions de necessitats de recursos humans i materials per al bon
funcionament del departament de pisos.
CE2.3 Consultar els objectius de productivitat del departament a curt o mitja termini, a partir
dels recursos estimats.
CE2.4 Col-laborar en l'ajust i prioritzaci6 de les tasques objecte de realitzacié per part del
personal disponible, per donar resposta a la planificacid del dia, setmana o mes tenint en
compte permisos, vacances, baixes i altres circumstancies.
CE2.5 Consultar la documentacié necessaria per programar el treball, utilitzant els mitjans
més adequats en cada cas.

C3: col-laborar en Il'aplicacié de sistemes d'aprovisionament extern, manteniment, reposicio i control
de les dotacions de llenceria, materials, equips i mobiliari, que permetin avaluar-ne el grau
d'aprofitament.

CES3.1 Consultar I'estoc minim de materials i productes de neteja i els minims d'Us i reserva

de roba.

CES3.2 Consultar propostes de reposicio i fer-hi constar quantitats, especificacions tecniques i

estimacid de costos, per aconseguir un nivell optim d'existéncies.

CE3.3 Col-laborar en la realitzacié d'inventaris segons els criteris establerts.

CE3.4 Col-laborar en el registre i valoracio d'existéncies utilitzant els métodes més habituals.

C4: col-laborar en la funcié de manteniment d'establiments d'allotjiament i les relacions i competéncies
que en aquesta materia té lI'encarregat/ada del departament de pisos.
CE4.1 Col-laborar en la revisi6 de les instal-lacions que ha d'efectuar un governant/a.
CE4.2 Consultar els documents de control.
CE4.3 Col-laborar en els processos de comunicacié i coordinacié establerts amb altres
departaments implicats.

C5: consultar el servei de seguretat propi d'establiments d'hostalatge.
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CE5.1 Consultar les funcions especifiques de seguretat en l'organitzacié de cada establiment.
CEb5.2 Consultar normes per a la seguretat dels clients i de les seves pertinences, adequades
a l'establiment.

C6: aplicar técniques de comunicacio i atencié al client d's comu en establiments d'allotjament.
CE®6.1 Col-laborar en la resolucié de peticions, conflictes i queixes plantejades, relacionats
amb els serveis que presta el departament de pisos, aplicant-hi les técniques d'atencid i
habilitats de comunicacié que siguin necessaries.
CES®6.2 Utilitzar diferents formes de salutacio.
CE®6.3 Aplicar I'estil de comunicacié en funcié del suposit donat.
CE6.4 Emprar normes de cortesia, tant presencials com a distancia.

C7: observar l'aplicacio de técniques de direccié i integracié de personal aplicables en departaments
de l'area d'allotjament.
CE7.1 Col-laborar en la direccié d'equips de treball, integrar i coordinar les necessitats del
grup en el marc d'objectius, politiques o directrius predeterminats.
CE7.2 Patrticipar en reunions de treball, dinamitzar-les, col-laborar-hi activament o aconseguir
la col-laboraci6 dels participants, i actuar d'acord amb les finalitats de la reunié.

C8: col-laborar en la realitzacié de controls de qualitat de determinats serveis i productes d'hoteleria i
turisme i col-laborar en l'avaluacié dels resultats obtinguts.
CE8.1 Col-laborar en el registre de les dades que afectin el seu lloc de treball, en relaci6 amb
els objectius de qualitat, per verificar-ne el compliment d'acord amb els patrons i estandards
fixats.
CE8.2 Col-laborar en la deteccié d'aquelles situacions que, en aparenca, poden suposar
debilitats del servei per incloure-les en els dispositius que facilitin informacié vera¢ sobre
aquestes.
CES8.3 Col-laborar en el desenvolupament d'enquestes per recopilar dades i propostes.
CEB8.4 Col-laborar en la recopilacié i introduccié de dades en els registres i indicadors
corresponents.
CE8.5 Col-laborar en I'establiment de conclusions per detectar possibles debilitats i col-laborar
en la identificacié de les causes de les desviacions.
CE8.6 Col-laborar en les propostes d'accions preventives o correctives.

C9: participar en els processos de treball de I'empresa, seguint les normes i instruccions establertes
en el centre de treball.
CE9.1 Comportar-se responsablement tant en les relacions humanes com en els treballs que
cal fer.
CE9.2 Respectar els procediments i les normes del centre de treball.
CE9.3 Emprendre amb diligéncia les tasques segons les instruccions rebudes i tractar que
s'adequin al ritme de treball de I'empresa.
CE9.4 Integrar-se en els processos de produccié del centre de treball.
CE9.5 Utilitzar els canals de comunicacio establerts.
CE9.6 Respectar en tot moment les mesures de prevenci6 de riscos, salut laboral i proteccio
del medi ambient.

Contingquts

1. Distribucié d'equips propis del departament de pisos
— Realitzacio de grafics de distribucio.

2. Definici6 de plans de treball per al departament de pisos
Maneig d'equips i programes informatics especifics.
— Estimacié de necessitats de recursos humans i materials segons necessitats.
— Definici6 d'objectius de productivitat del departament.
— Ajust de tasques en funci6 de permisos, vacances i baixes del personal.
— Formalitzacié de la documentacié de programacié de treball.

3. Aplicacié de sistemes d'aprovisionament, manteniment, reposicio i control de les dotacions
— Determinacid d'estocs minims de materials i productes necessaris en el departament.
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Elaboracié de propostes de reposicio.

Realitzacio d'inventaris.

Registre i valoracié d'existéncies.

Desenvolupament de processos de recepcié i control de productes i materials.

4. Manteniment de les instal-lacions segons les competéncies de l'encarregat/ada del
departament de pisos

Revisio de les instal-lacions propies del departament de pisos.

Emplenament dels documents de control d'instal-lacions.

Comunicacié i coordinaci6 amb altres departaments implicats en el manteniment
d'instal-lacions.

Elaboracio d'informes de seguiment i avaluacié de resultats.

5. Utilitzacié del servei de seguretat propi d'establiments d'hostalatge

Participacid en l'assignacié de funcions especifiques de seguretat en l'organitzacié de
I'establiment.
Participacio en I'elaboracié de normes per a la seguretat dels clients i les seves pertinences.

6. Tecmques de comunicacio i atencio al client en establiments d'allotjament

Eleccio del vestit adequat per a un context donat.

Aplicacié de técniques de comunicacié adequades als diferents tipus d'interlocutors i
situacions.

Selecci6 i transmissié d'informacio en funcio de les peticions dels interlocutors.

Aplicacié de les normes de protocol en funcié del tipus d'esdeveniment.

Actuacié amb rapidesa i precisié en tots els processos de creaci6 i prestacié de serveis del
departament de pisos.

Resolucié de queixes i reclamacions habituals en establiments d'allotjament.

Utilitzacié de diferents formes de salutacions.

Us de normes de cortesia, tant presencials com a distancia.

7. Direccid i integracio de personal en departaments de |'area d'allotjament

Recepcid i emissié d'instruccions i informacio.

Observacio de l'assignaci6 de tasques i coordinacio de plans de treball.
Observacio de la direccié d'equips de treball.

Participacio en reunions de treball.

8. Controls de qualitat en departaments de I'area d'allotjament

Interpretacio d'indicadors de la qualitat propis dels departaments de I'area d'allotjament.
Elaboracié de questionaris senzills que permetin mesurar el nivell de satisfaccié dels clients
pel que fa als indicadors.

Aplicacié d'eines basiques per determinar i analitzar les causes de la no-qualitat.

Observar el sistema de qualitat, identificar deficiéncies i arees de millora, establir objectius de
qualitat i desenvolupar plans de millora.

Gestid de la documentaci6 i informacio propia del sistema de qualitat implantat.

9. Integraci6 i comunicacio en el centre de treball

Comportament responsable en el centre de treball.

Respecte dels procediments i normes del centre de treball.

Interpretacié i execucio amb diligéncia les instruccions rebudes.

Reconeixement del procés productiu de I'organitzacio.

Utilitzacié dels canals de comunicacié establerts en el centre de treball.

Adequacio al ritme de treball de I'empresa.

Seguiment de les normatives de prevencié de riscos, salut laboral i proteccié del medi
ambient.

IV. PRESCRIPCIONS DEL PERSONAL FORMADOR

Modul formatiu Titulacio requerida I'ambit de la unitat de competéncia

Experiencia professional requerida en

Si es té titulacié | Si no es té titulaci6
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» Llicenciat/ada en
administracio6 i direcci6

MF1067_3: d'empreses -
X . L ) ) . Imprescindible
Organitzaci6 i atenci6 al | « Llicenciat/ada en economia 2 anys L . L
. . . . requisit de titulacio
client en pisos » Diplomat/ada en turisme

» Diplomat/ada en ciéncies
empresarials

» Diplomat/ada en turisme
« Tecnic/a superior en

allotjament
MF1068_3: Control de « Certificat de professionalitat
: . o 2 anys 4 anys
processos en pisos de nivell 3 de la familia

professional Hoteleria i
turisme en l'area
d'allotjament

« Llicenciat/ada en
administracio6 i direcci6

d'empreses
MF0265_3: Gestio de * Llicenciat/ada en ciéncies -
= i R Imprescindible
departaments de l'area actuarials i financeres 2 anys L . L
) . X ; . requisit de titulacio
d'allotjament * Llicenciat/ada en economia

» Diplomat/ada en turisme
» Diplomat/ada en ciéncies
empresarials

V. REQUISITS MINIMS D'ESPAIS, INSTAL-LACIONS | EQUIPAMENT

Espai formatiu Superficie m® 15 alumnes Superficie m” 25 alumnes
Aula de gestio 45 60

Taller de neteja (habitacié i bany) 40 40

Taller de costura, bugaderia i planxa 90 90

Espai formatiu M1 M2 M3
Aula de gestio X X X
Taller de neteja (habitacio i bany) X

Taller de costura, bugaderia i planxa X

Espai formatiu Equipament

Aula de gestio

Equips audiovisuals.

PC instal-lats en xarxa, cané de projeccio i Internet.
Programari especific de I'especialitat.

Pissarres per escriure amb retolador.

Rotafolis.

Material d'aula.

Taula i cadira per a formador/a.

Taules i cadires per a alumnes.

Taller de neteja (habitaci6 i bany)

Habitaci6 amb armaris, llits, escriptori, cadira, llums, minibar,
taules, catifa, miralls, quadres.

Cambra de bany completa amb aigua corrent i desguassos,
dotada de paperera, banqueta i mirall.

Aigliera de dues piques.

Taula auxiliar d’acer inoxidable.

Buidador d’aigua.

Armaris encastats amb prestatges per a maquinaria,
accessoris, estris, productes de neteja i mostraris de
materials.

Armari per a material de floristeria i plantes.

Endolls varis.

1 plaf6 de suro.

3 taules rectangulars de treball.
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1 aspiradora de pols industrial de 12 | de capacitat amb
accessoris.

1 rotativa de 42 kg minim de pes amb accessoris per a
vitrificacid, fregada, encerada, abrillantament i rentada de
moquetes.

1 injectora extractora per a la rentada de moquetes.

1 turbogenerador d’escuma seca.

Taller de costura, bugaderia i
planxa

1 taula de costura amb calaixos.

15 cadires de costura.

1 armari per a teixits, fils i altres materials de costura.
15 maquines de cosir industrials eléctriques.

1 pica per rentar-hi a ma la roba delicada.

1 armari encastat per a productes per rentar.
Classificador de roba bruta.

Aigua calenta i freda.

1 rentadora industrial de 10 kg de roba.

1 centrifugadora (opcional).

1 assecadora petita.

1 corr6 de planxa de 30 cm de diametre.

1 taula per classificar la roba neta.

1 taula per a plegatge.

2 prestatgeries amb rodes.

1 planxa de vapor per alumne.

3 planxes industrials amb tambor de vapor i taula.
1 planxa de premsa plana amb tambor de vapor.
1 taula planxa per cada alumne.

No s’ha d'interpretar que els diversos espais formatius identificats s’hagin de diferenciar
necessariament mitjangant tancaments.

Les instal-lacions i els equipaments hauran de complir la normativa industrial i higienicosanitaria
corresponent i respondran a mesures d'accessibilitat universal i seguretat dels participants.

El nombre d'unitats que s'han de disposar dels estris, maquines i eines que s'especifiquen en
I'equipament dels espais formatius, sera el suficient per a un minim de 15 alumnes i s’haura
d’'incrementar, si s’escau, per atendre un nombre superior d’alumnes.

En el cas que la formacié s’adreci a persones amb discapacitat, es duran a terme les adaptacions i
els ajustaments raonables per assegurar-ne la participacio en condicions d'igualtat.



