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1. Disposiciones generales 

TRIBUNAL CONSTITUCIONAL 

7513 PROVIDENCIA de 26 de marzo de 1996. 
Cuesti6n de inconstitucionalidad numero 
3.595/1995. 

EI Tribunal Constitucional. por providencia de 26 de 
marzo de 1996. ha admitido a tramite la cuesti6n de 
inconstitucionalidad numero 3.595/1995. planteada 
por el Juzgado de 10 Social numero 16 de Barcelona. 
en relaci6n con el parrafo segundo del artfculo 1.3. g). 
de la Ley 8/1980. de 10 de marzo. del Estatuto de 
105 Trabajadores. en la redacci6n dada al mismo por 
la Ley 11/1994. de 19 de mayo. por posible vulneraci6n 
de 105 articulos 14 y 35.2 de la Constituci6n. 

Madrid. 26 de marzo de 1996.-EI Seeretario de Jus
tieia.-Firmado y rubricado. 

7514 PROVIDENCIA de 26 de marzo de 1996. 
Cuesti6n de inconstitucionalidad numero 
1.148/1996. 

EI Tribunal Constitucional. por providencia de 26 de 
marzo de 1996. ha admitido a tramite la cuesti6n de 
ineonstitucionalidad numero 1.148/1996. planteada 
por la Secci6n Segunda de la Sala de 10 Contencioso-Ad
ministrativo del Tribunal Superior de Justieia de Galicia. 
respecto de 105 artfeulos 6. 12 y 13 de la Ley 3/1993. 
de 22 de marzo. Basica de las Camaras Ofieiales de 
Comereio. liıdustria y Navegaci6n. por poder vulnerar 
el artfeulo 22 de la CQnstituci6n. 

Madrid. 26 de marzo de 1996.-EI Secretario de Jus
ticia.-Firmado y rubricado. 

7515 PROVIDENCIA de 26 de marzo dt! 1996. 
Cuesti6n de inconstitucionalidad numero 
3.538/1995. . 

EI Tribunal Constitueional. por provideneia de 26 de 
marzo de 1996. ha admitido a tramite la euesti6n de 
inconstitucionalidad numero 3.538/1995. planteada 
por la Secci6n Cuarta de la Sala de 10 Contencioso-Ad
ministrativo del Tribunal Superior de Justieia de Catalui'ia. 
respecto de 105 artfculos 5. b) y 40.1 del texto articulado 
de la Ley de. Bases 39/1980. de 5 de julio. aprobado 
por el Real Decreto Legislativo 2795/1980. de 12 de 

diciembre. por el que se aprueba la Ley de Procedimiento 
Econ6mieo-Administrativo. por poder ,!ulnerar 105 artieu-
1059.3 y 152.1 de la Constituci6n. 

Madrid. 26 de marzo de 1996.-EI Secretario de Jus
tieia.-Firmado y rubrieado. 

7516 PROVIDENCIA de 26 de marzo de 1996. 
Cuesti6n de ineonstitucionalidad numero 
1.125/1996. 

EI Tribunal Constitucional. por providencia de 26 de 
marzo de 1996. ha admitido a tramite la cuesti6n de· 
ineonstitucionalidad numero 1.125/1996. planteada 
por la Secci6n Primera de la Sala de 10 Contencioso-Ad
ministrativo del Tribunal Superior de Justieia de Arag6n. 
respeeto del artfculo 57.2. f). de la Ley reguladora de 
la Jurisdieci6n Contencioso-Administrativa. de 27 de 
dieiembre de 1956 y. en su easo. del articulo 110.3 
y disposiei6n adieional undecima de la Ley 30/1992. 
de 26 de noviembre. de Regimen Juridico de las Admi
nistraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo 
Comun. por posible contradicci6n con el artfculo 24.1 
de la Constituci6n. 

Madrid. 26 de marzo de 1996.-EI Secretario de Jus
ticia.-Firmado y rubricado. 

MINISTERIO 
DE TRABAJO Y SEGURIDAD SOCIAL 
7517 REAL DECRETO 304/1996. de 23 de. febrero. 

por el que se establece el certificado de pro
fesiona/idad de la ocupaci6n de gobernanta/e 
de hotel. 

EI Real Det:reto 797/1995. de 19 de mayo. por el 
que se establecen direetriees sobre .105 eertifieados de 
profesionalidad y 105 eorrespondientes eontenidos mini
mos de formaei6n profesional oeupaeional. ha instituido 
y delimitado el mareo al que deben ajustarse 105 eer
tifieados de profesionalidad por referencia a sus earac
terfstieas formales y materiales. a la par que ha definido 
reglamentariamente su naturaleza eseneial. su signifiea
do. su aleanee y validez territorial. y. entre otras pre
visiones. las vfas de aeeeso para su obtenei6n. 

EI estableeimiento de eiertas reglas uniformadoras 
eneuentra su raz6n de ser en la neeesidad de garantizar. 



12612 Jueves 4 əbril 1996 BOEmlm.82 

respecto ə todəs Iəs ocupaciones susceptibles de cer
tificaci6n. 105 objetivos que se recləmən de 105 certi
ficados de profesionalidad. En substancia esos objetivos 
podrfan considerarse referidos a la puestə en practica 
de una efectiva politica activa de empleo. como ayuda 
a la colocaci6n y a la satisfacci6n de la demanda de 
cualificaciones por las empresas. como apoyo a la pla
nificaci6n y gesti6n de 105 recursos humanos en cual
quier ambito productivo. como medio de asegurar un 
nivel de calidad aceptable y uniforme de la formaci6n 
profesional ocupacional. coherente ademas con la situa
ci6n y requerimientos del mercado laboral. Y. para. por 
ultimo. propiciar las mejores coordinaci6n e integraci6n 
entre las ensefianzas y conocimientos adquiridos a traves 
de la formaci6n profesional reglada. la formaci6n pro
fesional ocupacional y la practica laboral. 

EI Real Decreto 797/1995 concibe ademas a la nor
ma de creaci6n del certificado de profesionalidad como 
un acto de Gobierno de la Naci6n y resultante de su 
potestad reglamentaria. de acuerdo con su alcance y 
validez nacionales. y. respetando el reparto de compe
tencias. permite la adecuaci6n de 105 contenidos mini
mos formativos a la realidad socio-productiva de cada 
Comunidad Aut6noma competente en formaci6n pro
fesional ocupacional. sin perjuicio. en cualquier caso. de 
la unidad del sistema por relaci6n a las cualificaciones 
profesionales y de la competencia estatal en la ema
naci6n de los certificados de profesionalidad. 

EI presente Real Decreto regula el certificado de pro
fesionalidad correspondiente a la ocupaci6n de gober
nanta/e de hotel. perteneciente a la familia profesional 
de Hostelerfa y Turismo y contiene las menciones con
figuradoras de la referida ocupaci6n. tales como las uni
dades de competencia que conforman su perfil profe
sional. y 105 contenidos mlnimos de formaci6n id6neos 
para la adquisici6n de la competencia profesional de 
la misma ocupaci6n. junto con las especificaciones nece
sarias para el desarrollo de la acci6n formativa; todo 
ello de acuerdo al Real Decreto 797/1995. varias veces 
citado. 

En su virtud. en base al artfculo 1. apartado 2 del 
Real Decreto 797/1995. de 19 de mayo. previo informe 
de las Comunidades Aut6nomas que han recibido el tras
paso de la gesti6n de la formaci6n profesional ocupa
cional y delConsejo General de la Formaci6n Profesional; 
a propuesta del Ministro de Trabajo y Seguridad Social. 
y previa deliberaci6n del Consejo de Ministros en su 
reuni6n del dfa 23 de febrero de 1996. 

DISPONGO: 

Artfculo 1. Estab!ecimiento. 

Se establece el certificaclo de profesionalidad corres
pondiente a la ocıtpaci6n de gobernenta/e de hotel. de 
la familia pfofesional de Hosteleria y Turismo. que tendra 
caracter oficiaJ y validez ən todo el territorio nacional. 

Artlculo 2. Especificaciones de! certificado de profesio
nalidad. 

1. Los datos generales de la ocupaci6n y de su perfil 
profesional figuran en el anexo 1. 

2. EI itinerario formativo. su duraci6n y la relaci6n 
de 105 m6dulos que 10 integran. asl como tas caracte
rfsticas fundamentales de cada uno de 105 m6dulos figu
ran en el anexo II. apartados 1 y 2. 

3. Los requisitos del profesorado y 105 requisitos 
de acceso del alumnado a 105 m6dulos del itinerario 
formativo figuran en el anexo II. apartado 3. 

4. Los requisitos bƏsicos de instalaciones. materia
les y equipos. figuran en el ane)(o II. apartado 4. 

Artfculo 3. Acreditaci6n de! contrato de aprendizaje. 

Las competencias profesionales adquiridas mediante 
el contrato de aprendizaje se acreditaran por relaci6n 
a una. varias 0 todas las unidades de competencia que 
conforman el perfil profesional de la ocupaci6n. a las 
que se refiere el presente Real Decreto. segun el ambito 
de la prestaci6n laboral pactada que constituya el objeto 
del contrato. de conformidad con 105 artfculos 3.3 y 4.2 
del Real Oecreto 797/1995. de 19 de mayo. 

Disposici6n transitoria unica. P!azo de adecuaci6n de 
centros. 

Los centros autorizados para dispensar la formaci6n 
profesional ocupacional a traves del Plan Nacional de 
Formaci6n e Inserci6n Profesional. regulado por el Real 
Decreto 631/1993. de 3 de mayo. deberan adecuar 
la impartici6n de las especialidades formativas homo
logadas a 105 requisitos de instalaciones. materiales y 
equipos. recogidos en el anexo ii apartado 4 de este 
Real Decreto. en el plazo de un afio. comunicandolo 
inmediatamente a ·ia Administraci6n competente. 

Disposici6n final primera. Facu!tad de desarrollo. 

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

Disposici6n final segunda. Entrada en vigor. 

EI presente Real Decreto entrara en vigor el dfa 
siguiente al de su publicaci6n en el «Boletfn Oficial del 
Estado». 

Dado en Madrid a 23 de febrero de 1996. 

JUAN CARLOS R. 

Ei Ministro de Trabajo v Seguridad Social. 
JOSE ANTONIO GRINAN MARTINEZ 

ANEXOI 

Referente ocupacional 

1. Datos de la ocupaci6n: 

1.1 Denominaci6n: gobernanta/e de hotel. 
1.2 Familia profesional de: Turismo y Hostelerfa. 

2. Perfil profesional de la ocupaci6n: 

2.1 Competencia general: planificar. organizar. diri
gir y controlar tas actividades realizadas en pisQs. habi
taciones. areas de servicio y publicas.lavanderia-Iencerla. 
especialmente por 10 que hace referencia a limpieza. 
preparaci6n. conservaci6n de dichas dependencias y su 
contenido (mobiliario. enseres y lencerfa. elernentos 
decorativos. alfombras. cortinas. instalaciones y maqui
naria). optimizando 105 recursos materiales y humanos 
de que dispone para ofrecer la mejor calidad de servicio 
y atenci6n al cliente. teniendo en cuenta 105 objetivos 
establecidos. 
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2.2 Unidades de competencia: 
1. Planificar y controtar et ərea de atojamiento. 

3. Organizar y supervisar et servicio de pisos,əreas 
publicas, prestando asistencia tecnica y operativa. 

2. Or{lanizar y supervisar el servicio de tavanderla. 
y lenceria, prestando asistencia tecnica yoperativa. 

2.3 Realizaciones profesionales y criterios de eje
cuci6n: 

Unidad de competencia 1: planificar y controlar el ərea de atojamiento. 

1.1 

1.2 

1.3 

1.4 

1.5 

REALlZACIONES PROFESIONALES 

Proponer a su nivel, objetivos y planes 
para et departamento 0 ərea də su res
ponsabilidad que sean viables y se puedan 
integrar en la planificaci6n general del 
establecimiento. 

Confeccionar los presupuestos del depar
tamento 0 ərea de su responsabilidad. 

Definir y organizar el equipo de personas 
necesario en su departamento 0 ərea en 
el marco de la planificaci6n estrategica y 
las directrices recibidas. 

Dirigir y coordinar al personal dependien
te, involucrandolo en los objetivos y moti
vəndoto para que tenga una alta capaci
dad de respuesta a las necesidades de los 
clientes y desarrolle su profesionalidad. 

Organizar, . ejecutar y controlar en su 
departamento 0 ərea de responsabilidad 
la potitica de calidad definida. 

CRITERIOS DE EJECUCION 

Conociendo de antemano tos ptanes generales de la empresa: 
Ha definido los oDjetivos y subobjetivos, proponiandolos a sus 
superiores mediante una reuni6n 0 informe. 

Ptanteando y desarrollando los programas para conseguir los obje
tivos fijados, previendo tos medios humanos y materiates nece
sarios. 

Anatizando y revisando las normas y criterios para establecer lo~ 
presupuestos y colaborando en el desarrollo de las previsiones 
presupuestarias. 

Planteando a sus superiores jerarquicos dichos presupuestos y con
siderando las observaciones que te hayan formulado para hacer 
modificaciones. 

tdentificando las necesidades de personal del departamento 0 area, 
en funci6n de las actividades y programas que se deban ejecutar. 

Colaborando -con sus superiores- en la definici6n de los puestos 
de trabajo det departamento, aportando informaci6n y propuestas 
sobre funciones responsabilidades y relaciones funcionales. 

Sugiriendo, en su easo, el modelo de contrataci6n məs id6nea en 
funci6n de la caracteristica det trabajo a desarrollar. 

Estableciendo un matodo de selecci6n adecuado al trabajo a 
desarrollar. 

Evaluando peri6dicamente a su personal. cuando asi esta establecido. 
Distribuyendo el trabajo a reatizar en funci6n de los conocimientos, 

capacidades y actitudes det personal a su cargo, con el fin de 
alcanzar los mejores resultados. 

Confeccionando turnos, horarios, vacaciones y dias libres para opti
mizar el capital humano. 

Haciendo propuestas de cambios en relaci6n con el personal de su 
departamento, al obı' eto de mejorar el desarrollo del trabajo, la 
productividad 0 la ca idad del mismo. 

Resotviendo problemas y tomando .decisiones de manera racional 
y sistematizada para IIegar a resulta dos objetivos. 

Identificando las necesidades de personal del departamento en fun
ci6n de los programas y actividades que se deban ejecutar. 

Proponiendo la contrataci6n de personal para cubrir las necesidades 
detectadas, participando en el reclutamiento y en la selecci6n 
de los candidatos. 

Colaborando en la creaci6n de una red eficiente de comunicaci6n 
y servicio, teniendo en cuenta las relaciones que se establecen 
entre los departamentos como «clientes y proveedores internos» 
unos de otros. 

Utilizando las tecnicas de delegaci6n, liderazgo, motivaci6n y trabajo 
en equipo para conseguir los resultados previstos. 

Creando un sistema participativo favoreciendo las sinergias para con-
seguir los objetivos. . 

Detectando la formaci6n necesaria y participando en el diseiio y 
elaboraci6n de los programas formativos. 

Transmitiendo los objetivos del ərea, y fijando -a su vez-Ios objetivos 
del personal dependiente para su posterior evaluaci6n. 

Recabando, transmitiendo 0 entregando informaci6n relacionada con 
las actividades del alojamiento que afecten a su departamento. 

Definiendo los requisitos de material, maquinaria y productos que 
se deban utilizar en su departamento determinando un proce
dimiento para determinar y controlar la calidad de estos sumi
nistros. 

Determinando un procedimiento de control de la prestaci6n det ser
vicio de alojamiento (habitaciones), estableciendo puntos de refe
rencia y sistemas de evaluaci6n. 
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1.6 

REAUZACIONEs..FROF.EstONALES 

Evaluar y controlar los costes y rendimien
tos del departamento, asimismo colabo
rando en el desarrollo de actualizaciones, 
ya sea en los servicios internos 0 externos 
de la empresa, estudiando las propuestas 
para emitir los info'rmes correspondientes. 
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CRI1ERIOS DE E.lECUCION 

Recogiendo, directamente, la informaci6n de los resultados de la 
aplicaci6n de los procedimientos de control definidos. 

Analizando los resultados del control, detectando posibles fallos y 
desviaciones respecto a los objetivos, informando a sus superiores 
y aplicando, en su caso, las correcciones oportunas. , 

Estableciendo un seguimiento adecuado del presupuesto de su depar
tamenJo para comprobar el nivel de cumplimiento de los objetivos 
econ6micos y tomar medidas correctivas en las desviaciones. 

Informando ıl sus colaboradores de los resultados obtenidos a fin 
de ejercicio. 

Revisando y aprobando la facturaci6n y liquidaci6n realizada por el 
encargado de lavanderia por 108 servicios prestados a los clientes. 

Analizando comparativamente los presupuestos y ofertas que hava 
solicitado cruzando criterios de: 

Calidad. ' 
Cantidad. 
Precio negociando con el ofertante posibles condiciones de 
pago, entrega, asistencia, garantia. 

Unidad de competencia 2: organizar y supervisar el servicio de lavanderia y lenceria, prestando asistencia tecnica 
y operativa. 

2.1 

2.2 

REAUZACIONES PROFESIONALES 

Organizar los recursos tecnicos, materia
les y humanos necesarios, segun los sis
temas, procedimientos y normas estable
cidas, utilizando los medios apropiados 
para realizar las actividades del departa
mento, determinando una estructura eti
ciente que de lugar a unos procesos ade
cuados y rentables. 

Programar y supervisar -a partir del plan 
general de mantenimiento-, las acciones 
de mantenimiento y reparaci6n de las ins
talaciones, equipos del departamentos de 
lenceria y lavanderia, supervisando los 
resultados finales. 

CRfTERIOS DE EJECUCION 

Organizando -segun la planificaci6n efectuada- la estructura del 
departamento que resulte mas adecuada para conseguir la maxima 
eficiencia en la prestaci6n del servicio, a partir de los recursos 
humanos, materiales y econ6micos disponibles. 

Colaborando ~on sus superiores- en la organizaci6n del espacio 
fisico disponible de las secciones de lavanderia-Ienceria, y en la 
determinaci6n de los equipos (maquinaria) y elementos materiales 
necesarios para los distintos procesos, de modo que se aseı;ıure 
un flujo de trabajo 10 mas correcto y rapido posible y se minimıcen 
lastareas y circulaciones, basandose en: 
Las directrices de la empresa. 
La cəpacidad del estəblecimiento. 
EI presupuesto econ6mico. 
La relaci6n eficaciə-coste de cadə elemento. 
Los principios basicos de ergoiıomia. 
La facilidad en el contacto y coryıunicaci6n personaJ. 
Los recursos humənos. 
Calidad y grado de suciedad. 
Reserva de cəpacidad de un 25 por 100 en previsi6n de posibles 

paros. 
EI tipo de cliente. 
Maquinaria pequeiia para partidas pequeiias. 

Elaborando y colaborando en el establecimiento de los procedimien
tos especificos que se deben desarrollar en la prestaci6n del ser
vicio, mediante un manual basico de operaciones, en base a: 
Las tecnicas propias del area. 
Los medios disponibles. 
La estructura organizativa determinada. 
La capacidad del establecimiento. 
EI tipo de ,clientes 

Organizar la recepci6n y la entrega de ropa del establecimiento y 
de clientes, siguiendo unas normas y criterios que eviten las posibles 
confusiones, atrasos. 

Inspeccionando las areas de su responsabilidad, detallando los defec
tos apreciados, con una especial atenci6n a las instalaciones y 
equipos de prevenci6n y detecci6n de incendios, comunicandc> de 
forma inmediata al departamento correspondiente su anomalia. 

Programando -de acuerdo con el plan general de mantenimiento
la realizaci6n de las acciones necesarias para el buen funciona
miento de la maquinaria del departamento, en base a: 



· BOEnum. 82 

2.3 

2.4 

REAlIZACIONES PRQFESIONALES 

Supervisar Y evaluar las actividades segun 
normas y criterios determinados, asegu
rando un nivel 6ptimo de acabado. 

Desarrollo de las actividades y trabajos del 
departamento, por medio de las təcnicas, 

. procedimientos y sistemas establecidos, 
con el fin de conseguir 105 resultadosopor
tunos de calidad y rentabilidad. 
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Volumen de ropa. 
Temporalidad. 

CRITERIOS DE EJECUCION 

Las condiciones de seguridad e higiene. 
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EI grado de conservaci6n del departamento, equipo defectuoso 
detectado en las diferentes inspecciones efectuada y en la for
malizacipn de 105 inventarios. 

Solicitando 105 trabajos de mantenimiento y reparaciones necesarias 
mediante la formalizaci6n de 105 correspondientes partes de averfas 
escritos. 

Supervisando 105 trabajos realizados y comprobando que cumplen 
las expectativas previstas. 

Supervisando el adecuado manejo, funcionamiento y mantenimiento 
de las instalaciones, maquinaria, y materiales, estableciendo y 
desarrollando las medidas para mantenerlos en las mejores con
diciones. 

Establecer y vigilar el cumplimiento de las medidas de seguridad 
e higiene y protecci6n personal determinadas para cada situaci6n. 

Coordinando eficazmente con 105 departamentos interrelacionados 
correspondientes, y priorizando la puesta a punto de la ropa y 
uniformidad necesarias e informando desu disponibilidad. 

Dando las instrucciones pertinentes de forma clara, comprobando 
que han sido asimiladas y cumplidas por el personal dependiente. 

Aplicando y supervisando -lIegado el caso- del procedimiento defi
nido para el control de calidad de la ropa, manteniendo el modelo 
visual e higiənico requerido, lIegando, incluso, a retirar aquella que 
no alcance el nivel de calidad establecido. 

Supervisando la correcta dosificaci6n de productos de detergencia 
o productos de limpieza, ademas de asegurarse de que se han 
corregido las desviaciones, anomalfas Y/o fallos detectados. 

Controlando el estado de la ropa del establecimiento Y/o clientes, 
retirando 0 apartando para su comprobaci6n aquella que se encuen
tre en· estado deficiente. 

Supervisando el etiquetado de la ropa de clientes para ver que se 
esta realizando su correcta higienizaci6n y planchado. 

Supervisando y.,....a su vez- comprobando que se realiza la facturaci6n 
de 105 servicios prestados a clientes bien a travəs de soportes 
informaticos, 0 bien verificando el envfo de 105 documentos opor
tunos al departamento correspondiente. 

Supervisando 0 cumplimentando 105 aatos e informaciones previstas 
sobre. el control de personal (asistencia, bajas, al,tas, etc.). . 

Comprobando que las empresas externas (Iavanderfa, costura y de 
productos) cumplen con 105 servicios en las condiciones de calidad, 
cantidad y plazos contratados, revisando el estado de 105 productos 
proporcionados (ropa limpia planchada; sin danos), y que la entrega 
de əstos se corresponde con 10 que se refleja en el albaran (pro
ductos, cantidad y precio), dando el visto bueno, si procede. 

Recepcionando y comprobando si 105 materiales, equipo: maquinaria, 
herramientas, utiles, lencerfa de cəma y bano, cortinajes y productos 
coinciden con 105 pedidos. 

Elaborando un plan de rotaci6n de la ropa para mantener la uni
formidad, su calidad y duraci6n. 

Haciendo «test» de productos de detergencia, de lencerfa de cama, 
bano, mesa y qufmicos; agua y ropa mojada. 

Participando en las actividades del proceso de recepci6n de la ropa 
hasta su higienizaci6n y plancha, cuando 10 estime necesario Y/o 
10 considere oportuno. 

Colaborando en la confecci6n de prendas 0 repaso de las mismas. 
Interviniendo en las reclamaciones 9 quejas, y dando las soluciones 

oportunas. 
Cumplimentando los documentos e impresos establecidos para las 

peticiones de suministros de materiales, y productos necesarios 
para la actividad. 

Aplicando los procedimientos definidos para el control de calidad 
de los procesos de lavado y arreglo de lencerfa, ropa de clientes 
y ropa de personal. en funci6n de los siguientes parametros: 
Comprobaci6n de que la ropa se hava clasificado correctamente. 
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2.5 

REAUZACIQNES PRQFESIONALES 

Atender las petieiones y las quejas plan
teadas por 105 huespedes con relaei6n a 
su departamento, bien directamente 0 a 
traves de reeepci6n, de modo que se les 
fa'Cilite el maximo nivel posible de satis
facci6n. 
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CRITERIOS DE EJECUCION 

Verificaci6n de que el lavado, planchado y presentaci6n se hayan 
realizado de acuerdo con las normas establecidas. 

Comprobaci6n de que se han realizado correetamente 105 arreglos 
de costura necesarios. 

Verificaci(ın de que se ha cuidado al maximo el detalle en la ropa 
de clientes. 

Retirando de su uso hasta su baja 0 restıturaci6n, la ropa de 
hotel-restaurante-cocina, uniformidad 1e personal. 

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

Atendiendo, siempre que ha sido posible, .Ias petieiones y deseos 
de 105 clientes, respetando al mismo tiempo las normas del 
establecimiento. 

Damostrando una actitud segura, objetiva y de escucha activa con 
105 clientes, solueionando las reclamaciones con eficacia, amabi
lidad y disereci6n 0 ha canalizado esta hacia el departamento 
correspondiente. 

Aetuando de forma e1icaz en casos de emergencia, accidente 0 enfer
med ad, tomando las medidas oportunas de informaci6n y preven
tivas necesarias; administrando -ən su caso- primerosauxilios. 

Unidad de eompetencia 3: organizar y supervisar el servicio de pisos y areas publieas, prestando asistencia 
tecnica y operativa. 

3.1 

3.2 

REAUZACIONES PROFESIONALES 

Organizar y supervisar los niveles de 
«stock» en las dotaeiones de lencerfa, 
materiales, utensilios, equipos y mobiliario 
neeesarios para la prestaci6n del servicio 
en condieiones 6ptimas, teniendo en cuen
ta las normas establecidas para la obten
ci6n del maximo provecho econ6mico de 
105 reeursos disponibles. . 

Programar y supervisar -a partir del plan 
general de mantenimiento-, las acciones 
de mantenimiento y reparaci6n de las ins
talaciones, mobiliario y equipos de la zona 
'de pisos y areas pUblicas, supervisando 
los resultados finales. 

CRITEAIOS DE EJECUCIQN 

Asignando 105 niveles de «stock» segun los parametros establecidos 
en cada una de las secciones de su competencia. 

Asignando la realizac;i6n de los registros de existencias y perdidas 
a la persona mas id6nea. en las fechas oportunas, dando las ins
trucciones con precisi6n y claridad. 

Fijando las normas y procedimientos para asegurar una distribuci6n 
eorrecta de 105 productos neeesarios a fin de mantener 105 niveles 
de «stoek» segun 105 parametros establecidos. 

Manteniendo, verificando y actualizando 105 resultados, haciendo, 
en su easo, un muestreo y ordenando las rectificaeiones oportunas. 

Estableciando los procedimientos mas efieaces para valorar aeon6-
micamente las existencias y perdidas, colaborando en la confecci6n 
de 105 planes de reposiei6n yamortizaclon. 

Informando a sus superiores y a otros departamentos sobre el nivel 
de eonsumo, grado de rotaei6n y conservaci6n de materiales, uten
silios, aquipo y mobiliario, valorando eeon6micamente las existen
cias, perdidas y necesidades de reposiei6n elaborando 105 corres-
pondientes formatos. • 

Estableciendo las medidas de eontrol neeesaria.s para evitar sustrae
ciones, perdidas, gasto excesivo y mal uso tomando medidas corree
tivas en las desviaeiones. 

Inspeccionando lasareas Y/o departamentos de su responsabilidad, 
detallando 105 defectos apreeiados, con una especial atenci6n a 
las instalaciones y equipos de prevenci6n y deteeci6n de incendios, 
comunicando de forma inmediata al departamento correspondiente 
su anomallıı. 

Programando -de acuerdo con el plan general de mantenimiento
la realizaci6n de las acciones neeesarias para el buen funciona
miento del establecimiento, en base a: 
La disponibilidad da habitaciones. 
Las condiciones de seguridad e higiene. 
EI grado de conservaci6n del edificio, mobiliario y equipo detectado 

an las diferentes inspecciones efectuada y en la formalizaci6n 
de 105 inventarios. 

Solicitando los trabajos de mantenimiento y reparaciones neeesarias 
mediante la formalizaci6n de 105 correspondientes partes de averıas 
escritos. 

Supervisando 105 trabajos realizados y eomprobando que cumplen 
las expectativas previstas. 
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3.3 

3.4 

3.5 

3.6 

3.7 

REAlIZACIONES PROFESIONALES 

Dirigir la decoraci6n y ambientaci6n en la 
zona de pisos y Əreas publicas, de modo 
que el cliente disfrute de un entorno con
fortable y se ofr.ezca una imagen actua
lizada y acorde con el tipo de servicio del 
establecimiento. 

Organizar 105 recursos necesarios para la 
prestaci6n del servicio de alojamiento en 
el departamento de pisos y Əreas publicas, 
determinando una estructura eficiente que 
de lugar a unos procesos adecuados y ren
tables. 

Supervisar 105 procesos de limpieza y 
puesta a punto de habitaciones y əreas 
comunes, asegurando un nivel 6ptimo de 
acabado. 

Prestar asistencia tecnica y operativa en 
la puesta a punto de habitaciones y Əreas 
comunes, para facilitar el trabajo del per
sonal dependiente y agilizar el proceso. 
Atender las peticiones y las quejas plan
teadas por 105 huespedes, bien directa
mente 0 a traves de Recepci6n, de modo 
que se les facilite el məximo nivel posible 
de satisfacci6n, confort y seguridad. 
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CRrrERIOS DE EJECUCION 

Supervisando el adecuado manejo, funcionamiento y mantenimiento 
de las instalaciones, maquinaria, y materiales, estableciendo y 
desarrollando las medidas para mantenerlos en las mejores con
diciones. 

Establecer y vigilar el cumplimiento de las medidas de seguridad 
e higiene y protecci6n personal determinadas para ca da situaci6n. 

Disenando Y/o colaborando en el plan de decoraci6n del estable
cimiento, estableciendo 105 elementos decorativos, su renovaci6n 
y mantenimiento. 

Organizando el plan de decoraci6n ha tenido en cuenta 105 siguientes 
parəmetros: 

Caracteristicas del establecimiento: arquitectura exterior. 
Categoria, tipo de clientela actual 0 potencial. 
Los objetivos econ6micos y presupuestos de la entidad. 
La posible utilizaci6n de elementos decorativos en distintas tem

poradas. 
Las ultimas tendencias en materia de decoraci6n y ambientaci6n. 

Estableciendo un plan de trabajo Y/o lista de servicios, determinando 
frecuencia, metodos, conservaci6n y reposici6n de elementos 
decorativos. 

Organizando -segun la planificaci6n efectuada- la estructura del 
departamento que resulte məs adecuada para conseguir la məxima 
eficiencia en la prestaci6n del servicio, a partir de 105 recursos 
humanos, materiales y econ6micos disponibles. 

Elaborando y colaborando en el establecimiento de 105 procedimien
tos especificos que se deben desarrollar en la prestaci6n del ser
vicio, mediante un manual bəsico de operaciones, en base a: 
Las tecnicas propias del Ərea. 
Los medios disponibles. 
La estructura organizativa determinada. 
La capacidad del establecimiento. 
EI tipo de clientes. 

Coordinəndose eficazmente con 105 departanıer,tos interrelacionados 
correspondientes, priorizando la puesta a punto y el control de 
las habitaciones y Əreas publicas que sean necesarios e informando 
de su disponibilidad. 

Dando las instrucciones pertinentes de forma clara, comprobando 
que han sido asimiladas y cumplidas por el personal dependiente. 

Aplicando y supervisando -lIegado el caso- el procedimiento defi
nido para el control de calidad de habitaciones, zonas comunes 
y əreas publicas, para mantener el modelo visual e higienico reque
rido. 

Comprobando que la limpieza, desinfecci6n, orden y decoraci6n son 
6ptimos, verificando que se han repuesto todas las atenciones a 
clientes, ademas de asegurarse de que se han corregido las des
viaciones, anomalias Y/o fallos detectados, lIegando, incluso, a blo
quear habitaciones 0 zonas que no alcancen el nivel de calidad 
establecido. 

Formando 0 asistiendo tecnicamente al personal cuando la circuns
tancia 10 requiera. 

Interviniendo operativamente cuando por causas imprevistas e insu
ficiencias tecnicas y cuantitativas del personal 10 requiera. 

Atendiendo, siempre que ha sido posible, las peticiones y deseos 
de los clientes, respetando al mismo tiempo las normas del 
establecimiento. 

Demostrando una actitud segura, objetiva y de escucha activa con 
los clientes, solucionando las reclamaciones con eficacia, amabi
lidad y discreci6n 0 ha canalizado esta hacia el departamento 
correspondiente. 

Actuando de forma eficaz en casos de emergencia, accidente 0 enfer
medad, tomando las medidas oportunas de informaci6n y preven
tivas necesarias; administrando -en su caso- primeros auxilios. 

Utilizando, al menos, un idioma distinto al espanol para comunicarse 
con 105 clientes que desconocen esta lengua. 
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Introducci6n .1 Tecnicas de Direc-
areə de alojamien- ci6n 
tos: Departamento r-de pisos y lavan-
derfa-lenceria 

I 
Gesti6n y organi- Gesti6n in10nn8-
zaci6n de 108 rə- r-- tica hotelera de 
cursos materiales pisos 

I 
PI.nificaci6n de la Organizaci6n de 
seguridad e higie- - empresas hatel8-
ne en el trabajo ,as 

'.1 Duraci6n: 

ı.;onocimientos prəcticos: 345 horas. 
Conocimientos te6ricos: 230 horas. 
Evaluaciones: 30 horas. 
Duraci6n total: 605 horas. 

1.2 M6dulos que 10 componen: 

~ 

f--

f--

AN EXO ii 

1. Itinerario formativo 

Planificaci6n y 
organizaci6n del 
t,abajo. Gesti6n 
de recursos 

la decoraci6n y 
105 ambientes 

Ing185 para pisos 

Gesti6n de la Gesti6n informıi- Gesti6n de las 
lavanderra-lence- tica hotelera ən habitaciones y 

- ,la. plancha y ~ lavanderia-lence- 1-- arəas· publicas 
costura. Servı- ria 
cios extemos 

\ 

legislacl6n Gesti6n de 1. le gesMn me-
r-- - calidad - dioambiental 

I 

11. Gesti6n de la calidad. 
12. La gesti6n medio ambiental. 
13. Planificaci6n de la seguridad e higiene en el 

trabajo. 
14. Organizaci6n de empresas hoteleras. 
1 5. Ingles para pisos. 

2. M6dulos formativos 

1. Introducci6n al ərea de alojamientos: departa
mento de pisos y lavanderia-Ienceria. M6dulo 1: introducci6n al area de alojamientos. (Aso

ciado a la unidad de competencia 1: "Planificar y con
trolar el ərea de alojamientos».) 

2. Tecnicas de direcci6n. 
3. Planificaci6n y organizaci6n del trabajo. Gesti6n 

de recursos. Objetivo general del m6dulo: determinar las carac
teristicas məs relevantes que debe poseer el area de 
alojamiento: pisos. əreas publicas. lavanderfa-lencerfa en 
los distintos establecimientos en funci6n de su categorfa. 
Identificar las peculiaridades generales que definen el 
puesto de la gobernanta y encargada de lencerfa. como 
mando intermedio en el entorno de la empresa. Inte
riorizar el estilo de vida y las normas etico-profesionales 
de general aceptaci6n. adquirir los həbitos y actuar con
secuentemente y de forma espontƏnea. 

4. Gesti6n de la lavanderia/lenceria. plancha y cos
tura. Servicios externos 

5. Gesti6n informətica hotelera en lavanderia-len
ceria. 

6.. Gesti6n de las habitaciones y areas publicas. 
7. Gesti6n y organizaci6n de los recursos mate

riales. 

1.1 

1.2 

1.3 

8. Gesti6n informətica hotelera en pisos. 
9. La decoraci6n y los I!mbientes. 

10. Legislaci6n. 

OBJETIVOS ESPECIFICOS 

Determinar las caracteristicas məs rele
vantes que debe poseer el ərea de alo
jamiento (pisos) en los distintos estable
cimientos en funci6nde su categoria. 

Analizar y utilizar la maquinaria propia del 
ərea de alojamientos. para su posterior 
asistencia tllcnica. 

Identificar las peculiaridades generales 
que definen el puesto de la gobernanta 
como mando intermedio en el entorno de 
la empresa. 

Duraci6n: 20 horas. 

CRITERIOS DE EVALUAQON 

Describir las diferentes unidades 0 zonas que componen el ərea de 
alojamiento. indicando funciones. objetivos y caracteristicas que 
deben poseer. 

Indicar las normas de seguridad e higiene aplicables al trabajo en 
cada una de dichas zonas. 

Identificar el mobiliario adecuado para cada area. sus caracteristicas 
y finalidad. 

Identificar las diferentes məquinas del ərea de alojamientos. des
cribiendo sus caracteristicas y funciones. 

Determinar los principales riesgos que implica el uso de las maquinas. 
Realizar una demostraci6n sotire aparatos reales. describiendo la for

ma correcta de uso. 
Describir de forma completa las funciones y responsabilidades de 

la Gobernanta. 
Diseiiar un organigrama del ərea de alojamientos. indicando funci'Jnes 

y perfiles de cada uno de los puestos de las diferentes əreas que 
10 componen. . 
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OBJETlVOS ESPECIFICOS 

1.4 Interiorizar el estilo de vida y las normas 
etico-profesionales de general aceptaci6n. 
adquirir los habitos. actuando consecuen
temente y de forma espontanea. 

Contenidos te6rico-prəcticos: 
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CRITERIQS DE EVALUACION 

Identificar los documentos habi~uales en el area de alojamiento. expli
cando su finalidad y describiendo el recorrido que hacen dentro 
o fuera del propio departamento. 

Indicar la forma correcta de actuar en un supuesto de una situaci6n 
que ponga a prueba los criterios etico-profesionales. 

Evaluar la actuaci6n de diversos/as empleados/as presentadaen 
video 0 descrita en textos. 

Mantener por medio de una simulaci6n. una conversaci6n con un 
empleado del departamento. del que existen sospechas de no tener 
una conducta totalmente etica. de forma que se arregle la situaci6n. 

EI ərea de alojamiento: objetivos y funciones. Ubi
caci6n de: pisos. areas publicas y de servicio. lavande
ria-Ienceria. 

Informaci6n y documentaci6n derivada del funciona
miento del departamento: circuitos y cauces de circu
laci6n de dicha informaci6n. Relaciones interdeparta
mentales. 

L.as nuevas tendencias y tecnologias en alojamientos 
hoteleros. 

Instalaciones: 

MObiliario: sus caracteristicas y calidades. su distri
buci6n en las distintas Əreas. 

Desarrollar la estructura adecuada <ıi: tipo. tamaiio. 
y actividad del departamento -sector-. elaborando el 
organigramacorrespondiente al departamento. 

Hacer un inventario de puestos de trabajö. definierıdo 
las funciones de cada puesto del departamento de pisos. 
əreas publicas. lavanderia-Iencerfa. 

Maquinaria: sus caracteristicas y calidades. distribu
ci6n en las distintas areas atendiendo a criterios ergo
n6micos. M6dulo 2: tecnicas de direcci6n. (Asociadı:ı a la uni

dad de competencia .. Planificar y controlar el Ərea de 
alojamiento».) Funciones de la gobemanta y de la encargada de 

lavanderia-Ienceria. Objetivo general del m6dulo: 
Organizaci6n: sistemas organizativos aplicables al 

departamento; segun, tipo de establecimiento. su capa
cidad y categorfa. 

Aplicar tecnicas directivas que permitan desarrollarse 
en el entomo organizativo de la empresa. definiendo 
objetivos. planificando estrategias. asi como motivando 
y dirigiendo a los grupos de trabajo que estan bajo su 
responsabilidad. 

Funciones de cada uno de los implicados en este 
departamento: perfiles. 

Normas de seguridad e higiene; uniformidad. 

2.1 

2.2 

2.3 

OBJET1VOS ESPECIACOS 

Analizar y aplicar las funciones bı\sicas de 
la direcci6n y el rol de los mandos inter
medios dentro de la organizaci6n. 

Aplicar el concepto de planificaci6n estra
tegica a un establecimiento hotelero y al 
propio departamento. 

Dirigir un equipo Cle trabajo. aplicando las 
tecnicas de motivaci6n. comunicaci6n y 
trabajo en equipo. 

Duraci6n: 30 horas. 

CRITERIOS DE EVALUACION 

Identificar las funciones basicas de la direcci6n. para posteriormente 
poderlas aplicar. ' 

Efectuar un analisis de su propio puesto de trabajo. identificanclQ 
sus funciones y principales actividades. , 

Compara -en un supuesto practico-- las funciones de direcci6n con 
las propias'funciones del puesto de trabajo. 

Explicar en que consiste la diferenciaentre el rol del mando y el 
del tecnico 0 el empleado en general. 

Identificar -dada un supuesto de un establecimiento hotelero del 
que se aporten las coordenadas del entomo y las intemas- 105 
factores del entomo que inciden sobre el funcionamiento. 

Analizar -del supuesto hotelero anteriormente expuesto--Ios puntos 
fuertes y debiles del establecimiento. 

Realizər -a partir del mismo supuesto anterior- un ejercicio de pıa
nificaci6n estrategica. indicando las acciones a emprender. 

Determinar -dada un supuesto de una unidad de lenceria-lavanderia--
108 objetivos de funcionamiento para el pr6ximo semestre. 

Identificar las tecnicas de comunicaci6n məs efectivas para el desarro-
110 de su trabajo. 

Aplicar las estrategias motivacionales məs adecuadaspara realizar 
un efectivo trabajo en equipo. 

Entrevistar a un empleado en una situaci6n supuesta para identificar 
sus principales motivaciones ante el trabajo y proponerle realizar 
un trabajo complejo y nuevo. 

Identificar -en un supuesto dado--. 105 factores que facilitan 0 difi
cultan el trabajo en equipo. 

Mantener una entrevista simulada con un empleado con la intenci6n 
de corregir algunos fallos y animarlo/a a superarse basəndose en 
sus aportaciones positivas. 
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Contenidos te6rico-prəcticos: . 
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Realizar ejercıcıos desarrollando un anəlisis DAFO 
sobre un establecimiento concreto. 

Funciones bəsicas de la direcci6n. Los mandos inter
medios en la organizaci6n. 

Organizar ejercicios -con el personal de su depar
tamento- para el desarrollo de la comunicaci6n de la 
empresa a traves de 105 medios məs utilizados. Lə planificaci6n: concepto, objeto, proceso. Anəlisis 

del entorno. Definici6n de objetivos. Evaluaci6n. Carac
terfsticas de la planificaci6n de tareas: en la producci6n 
y en la funci6n de personal. 

Desarrollar ejercicio de grupos. 
Simular la direcci6n de un equipo de trabajo utilizando . 

las distintas tecnicas de direcci6n y dinəmica de grupo. Planificaci6n en el trabajo: diagrama de operaciones 
y de recorrido. En un su puesto de trabajo de un colectivo, detectar 

las necesidades de formaci6n 0 de renovaci6n de meto
dos en el departamento y aplicar las correcciones for
mativas 0 plan de formaci6n, segun el caso. 

Planificaci6n de plantillas: necesidad, personal. asig
naci6n personal; variables cuantitativas y cualitativas. 

Lə organizaci6n horizontal y 105 clientes internos de 
la empresa. M6dulo 3: planificaci6n y organizaci6n del trabajo. 

La comunicaci6n: elementos, barreras, reuniones. Gesti6n de 105 recursos. (Asociado a unidad de com
petencia «Planificar y controlar el area de alojamiento».) Grupos de trabajo y equipos. 

Elliderazgo: definici6n, componentes, evoluci6n, com
portamientos y estilos. C6mo desarrollar pautas de lide
razgo, interacciones grupales; el anəlisis transaccional. 

Objetivo general del m6dulo: realizar la planificaci6n 
y distribuci6n del trabajo, turnos y cuadros de horarios, 
teniendo en cuenta 105 niveles de ocupaci6n y los recur
sos humanos disponibles y gestionar 105 «stocks» de 
productos y materiales controlando su·s existencias y 
consumos, asi como mantener en perfecto estado de 
conservaci6n y utilizaci6n la maquinaria, equipos, utiles 
y herramientas correspondientes al departamento. 

Motivaci6n: procesos, teorfas, efectos, cfrculo de la 
motivaci6n,estrategias motivacionales. 

La formaci6n en la empresa: detecci6n de necesi
dades, plan de formaci6n, guias de impartici6n y eva
luaci6n del plan. 

Estilos de gesti6n (75, TOE, etc.). 

3.1 

3.2 

_ OBJETIVOS ESPECIFICOS 

Realizar la planificaci6n y distribuci6n del 
trabajo, turnos y cuadros de horarios, 
teniendo en cuenta los niveles de ocupa
ci6n y 105 recursos humanos disponibles. 

Planificar y gestionar los «stock» de pro
ductos y materiales, controlando sus exis
tencias y consumos. 

Duraciôn: 45 horas. 

CRITERIQS DE EVALUACION 

Establecer un organigrama del ərea de alojamientos (pisos, Meas 
publicas, lavanderia-Ienceria), indicando funciones y plantilla 6pti
ma, para diferentes supuestos de establecimientos hoteleros. 

Efectuar una lista de las actividades que se deben realizar diaria, 
semanal y mensualmente en el departamento, en funci6n de la 
ocupabilidad. 

Elaborar, fielmente, una lista de comprobaci6n del: mobiliario, ele
mentos decorativos, lenceria, etc. que se deben supervisar en dife
rentes tipos de habjtaciones y situaciones. 

Elaborar, correctamente, un programa de supervisi6n, indicando 
əreas, aspectos, metodos y tiempos estimativos de trabajo. 

Establecer, correctamente, la distribuci6n de tUFl10S de trabajo, dada 
un supuesto de un establecimiento hotelero. 

Utilizar las təcticas de negociaci6n -en un supuesto prəctico-, sobre 
un cambio de turnos que beneficie al servicio, pero que no es 
satisfactorio para algunos de los afectados, 

Diseıiar, impecablemente, una hoja de control de operaciones diaria 
donde se recojan las areas,las personas y las actividades realizadas. 

Explicar la estructuraci6n de las compras, teniendo en cuenta la dura
ci6n 0 conservaci6n de 105 materiales 0 utensilios. 

Aplicar los principios məs usuales para el almacenamiento de las 
compras de forma que se tenga en cuenta la duraci6n, conservaci6n 
y se cumplan las normas de seguridad e higiene 

Establecer un programa de compras, teniendo en cuenta las varia
ciones que se deban producir en los «stock». 

Establecer 105 parəmetros məs adecuados para no romper 105 niveles 
de «stock», dado un listado de existencias. 

Aplicar, exactamente, 105 metodos məs usuales de valorəci6n de 
«stock» en fichas 0 inventarios permanentes. 

Diseıiar y establecer 105 distintos tipos de fichas y vales, en un supues
to de organizaci6n del almacen y de entrega de materiales a un 
trabajador del ərea de alojamientos (pisos) 

Elaborar un estadillo de control de material en uso para un mes, 
en el que se recoja informaci6n de un sector determinado sobre 
que tipo de productos se utilizan en el. cantidad y el nombre del 
trabajador/a que se hace cargo del material. 

Planificar. correctamente. las dotaciones para cada sector y niveles 
de «stock» que deben mantenerse da do un supuesto de un hotel 
de tres estrellas y un numero determinado de plazas. 

Elaborar y establecer un formulario de inventario. conforme a un 
supuesto de un establecimiento hotelero. 
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OBJETIVOS ESPECIFICOS CRITERIOS DE EVALUACION 

3.3 Aplicar las tecnicas econ6micas ən əl əsta
blecimiento de presupuestos y calculo de 
Jentabilidad y de costes. 

Realizar un presupuesto para una reposici6n de lencerfa de cama, 
tenıendo en cuenta unas especificaciones tecnicas concretas y dife
'rentes precios existentes en el mercado. 

Calcular la dotaci6n de maquinaria de lavanderfa,-en un supuesto 
practico- en base a los siguientes datos: 
Numero de camas. 
Porcentaje de ocupaci6n prevista. 
Cambios de ropa de hatel. 
Cambios de ropa de trabajo. . 
Distribuci6n del volumen de trabajo. 
Horario de la lavanderfa. 
Espacio utilizable. 

Calcular correctamente, la rentabilidad (en un supuesto practico) de 
unalavanderfa-Iencerfa con Jos datos də volumen de ropa quə sə 
debe tratar y procedimientos mas əcon6micos. 

Analizar, cabalmente, la dəcisi6n de enviar la· ropa a una lavanderfa 
externa ante los datos del supuəsto anterior. 

Calcular, correctaməntə, əl coste diario de mantenimiento də los moti
vos decorativos ən un supuesto practico de c!ecoraci6n floral para 
las areas publicas. 

Analizar comparativamentə los presupuestos quə hayan ofərtado, cru
zando criterios de: 
Calidad. 
Cantidad. 
Precio. 

Analizar comparativamente el contrato con əmprəsas externas sobrə 
mantənimiento də areas, ropa lavada, limpiəza ən seco, decoraci6n 
etc ... cruzando criterios de: . , 
Calidad. 
Cantidad. 
Precio. 

Contenidos te6rico-practicos: 

Rəcursos humanos: 

Planificaci6n y el puəsto də trabajo: jornada laboral: 
caracteristicas, caləndario anual, descanso semanal. fes
tivos y vacacionəs. Deterr'ninaci6n de la plantilla segun 
parametros de: polftica general de la empresa, su imagen, 
caracterfsticas del əstablecimiento. Procedimiento. 
Modelo tipo de plantijla, 

Valoraci6n' de puestos: concepto; factores: de com
petencia, soluci6n de problemas, responsabilidad. 

Metodos de medici6n de tiempo: estimaci6n simple, 
cronometraje. Exigencias tecnicas y ergon6micas. 

Numero də supervisores en relaci6n con əl personaj 
y con el plan programado de mantenimiento, səgun: . 
Tamallo del area, distribuci6ndel personal. . 

Tecnicas de programar la limpieza: en que consiste 
el trabajo, c6mo puedə mejorarse, d6nde tiene lugar, 
cuando puəde ser mejorado, qılien 10 hara, que metodo 
debe seguir, cuales son los productos que deben utilizar. 
Tiempos estimativos del trabajo. 

Tecnicas de programaci6n de supervisi6n: inspecci6n, 
detərminaci6n, analisis, desarroHo, evaluaci6n, compa
raci6n. Tiempos estimativos del trabajo. 

La confecci6r\ de los turnos y cuadros con areas y 
horarios de trabajo: asignaci6n de tareas en habitaciones 
y Meas publicas y de servicio. Parametros de mədida 
a raz6n de metros cuadrados por persona, area y material 
də composici6n. Control de personal. 
. Obtenci6n de los modelos establəcidos segun los 
parametros de: metodos, equipamiento y productos, fre
cuencia y control de calidad. 

Los ratios de las habitacionəs. 
Controles respecto al personaj y a las areas limpiadas: 

hoja de control de operaciones Hevada a cabo cada dfa 
en tiempo. Control de tareas rəalizadas con los para
mətros determinados. 

Informes parcialəs y generales, impresos y formula
rios relacionados con la gesti6n y control de los recursos 
humanos del departamento. 

Recursos materiales: 

Aprovisionamiento, reposiciones y nuevas inversio
nes. 

Criterios basic9s sobre las compras: estructuraci6n 
də las compras en cuanto a su conservaci6n. Recepci6n 
də mərcancfas: muestreo. Parametros de recepci6n de 
las mercancfas segun categoria, caracterfsticas y capa
cidad. 

Elementos administrativos de control: inventarios, 
fichas caracterfsticas tecnicas de los elementos, fichas 
de mantenimiento, fichas de almacen y control de mate
riaL. programa de mantenimiento. 

Control de gastos: gastos por reposici6n de lencerfa, 
maquınarıa, etc. . 

Control de evoluci6n de los <cstock» ən almacen. 
Rentabilidad de la secci6n de lavanderfa: total diario 

de ropa a tratar (əstadfstica) frecuentaci6n. Costes də 
explotaci6n por lavanderfa: umbral də rentabilidad. 

Rəposici6n de dotaciones. 
EI presupuesto: caracterfsticas en el depqrtamento 

de pisos: especificidad y critərios de səlecci6n en basə 
a la calidad. 
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Proyectos de inversi6n en pisos. lavanderia-Ienceria 
y areas de servicio y publicas. 

Explicar la decisi6n de enviar la ropa a una lavanderia 
externa. ante el costo del kilogramo de ropa por dia 
ante la rentabilidad de la lavanderia. antes mencionada. 

Grado de mecanizaci6n: inversi6n realizada. criterios 
de diseno (analisis de zona). Realizar un presupuesto de lenceria de cama con

templando especificaciones tecnicas. tejido. color. liga
mento. numero de trama. numero de urdimbre. tor5i6n. 
peso y costo. 

Estado de 105 aparatos: parametros de: calidad. mane
jo. mantenimiento. Inventario fisico: envejecimiento tec
nico. coeficiente de utilizaci6n. causas de infrautilizaci6n. Calcular -ante un plan de decoraci6n floral para las 

areas publicas- el costo diario de mantenimiento de 
esa decoraci6n. Lenceria de ca ma. bano. uniformidad. tapiceria y cor

tinas: tejidos. calidades segun funci6n a cubrir y categoria 
del establecimiento. mantenimiento. Realizar -a 31 de diciembre- segun inventario prees

tablecido. un plan de reposici6n de: lenceria de cama 
y bano. uniformidad. tapiceria de mobiliario. cortinas. Contrato con empresas externas: tipos. vinculaci6n. 

<deasing». M6dulo 4: organizaci6n del trabajo en lavanderia-plan
cha y costura. (Asociado a la unidad de competencia 
«Organizar y supervisar el servicio de lavanderia y len
ceria. prestando asistencia tecnica y operativa».) 

Planificar las necesidades. tanto cualitativas como 
cuantitativas. con un inventario de puestos de trabajo 
en base a: servicios que se deben dar. se limpian por 
trabajador. segun. material de construcci6n en areas 
publicas y de servicio. habitaciones que se deberan lim
piar y servicios que se deberan prestar a los clientes. 

Objetivo general del m6dulo: aplicar y desarrollar la 
supervisi6n y control de 105 trabajos que se realizan en 
la lavanderia/lenceria del establecimiento. asi como de 
los servicios que prestan las empresas externas como 
pueden ser lavanderfas industriales. de limpieza. limpieza 
en seco. costura y otras relacionadas con el alojamiento. 

Calcular la rentabilidad de una lavanderia-Ienceria en 
funci6n del volumen de ropa que se debera tratar y pro
cedimiento mas econ6mico. Duraci6n: 90 horas. 

4. 1 

OBJET1VOS ESPECIFICOS 

Analizar y organizar el espacio fisico en 
el departamento de lavanderfa/lencerfa. 
plancha y costura. 

CRITERIOS DE EVAlUACION 

Identificar las diferentes instalaciones de lavanderfa y explicando sus 
caracterfsticas. 

Describir las instalaciones. equipos. maquinas y utiles necesarios para 
el trabajo en el departamento. explicando: 
Funciones. 
Aplicaciones especificas. 
Normas de utilizaci6n. 
Modos de operar caracterfsticos. 
Riesgos asociados a su manipulaci6n: normas de seguridad. 
Mantenimiento de uso necesario. 

Realizar. una distribuci6n de la maquinaria. instalaciones y mesas 
para la lavanderfa de un establecimiento hotelero. dada un supuesto 
donde se recoja un croquis del espacio y 105 principales parametros 
de funcionamiento. 

4.2 Organizar y supervisar el servicio y la ope- Organizar -en un supuesto practico- el procedimiento de limpieza 
raci6n del departamento de lavande- de ropa de hotel y de clientes. definiendo: 

4.3 

ria/lenceria. plancha y costura. Recursos materiales y humanos necesarios. 

Aplicarlas tecnicas de almacenaje de la 
ropa y uniformidad. utilizando 105 medios 
y controles mas adecuados para que en 
toda momento se sepa d6nde esta ubi
cada cada pieza. 

Procedimiento de actuaci6n. 
Realizar toda clase de «test» instantaneos delavado: sobre el agua. 

durante el lavado 0 sobre la ropa humeda; de forma de que la 
ropa cumpla los parametros 6ptimos de calidad. 

Indicar los requerimientos de calidad en la limpieza y planchado de 
ropa. segun parametros predefinidos. 

Cumplimentar -a partir de unos datos proporcionados previamente
los formularios de recogida y entrega de ropa de hotel y uni
formidad. 

Calcular la capacidad de una maquina de lavado determinada. uti
lizando las tablas establecidas al efecto. a fin de secuerıcializar 
las secadoras y las maquinas de plancha de ropa plana (calandria). 

Comparar el presupuesto de una lavanderfa industrıal con los costes 
de lavado en el hotel-en un supuesto determinado-. y determinar 
en que circunstancias puede ser adecuado acudir a la lavanderia 
industrial r 105· efectos que ello tendrfa. 

Organizar e personal id6neo del departamento para la realizaci6n 
de un inventario 0 muestreo por zonas. 

Organizar -a partir de un supuesto practico- con 105 parametros 
establecidos. 105 espacios en el almacen de lencerfa para guardar 
la ropa de hotel y de uniformidad. 

Disenar una hoja de control de la ropa de hotel. donde diariamente 
se refleje el movimiento de salidas y entradas de ropa sucia 0 
limpia de la lavanderfa. segun unos criterios determmados. 
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OBJETlVOS ESPECIFICOS CRITERIOS DE EVALUACION 

Disefiar y cumplimentar una ficha de inventario permanente. con 
entradas, salidas, bajas y existencias, segun criterios determinados 
previamente. 

4.4 Organizar 0 realizar la recuperaci6n 0 con
fecci6n de piezas de complementaci6n de 
uniformidad 0 sencillas de uso de los 
departamentos del hotel. 

Preparar, recuperar 0 confeccionar pequefias piezas de complemen
taci6n de uniformidad (delantales, pufios, etc.) 0 de lencerfa (man
teles, cubres, litos), segun unos parametros de medidas determi
nados previamente. 

Contenidos te6rico-practicos: 
Organizaci6n del espacio ffsico en el departamento 

de lavanderfa-Iencerfa, plancha y costura, segun: 
las zonas: sucia y limpia. 
EI espacio ffsico, en forma de: 1, U, L. 
las instalaciones: equipos:.maquinaria, mesas, caba

lIetes, utiles y herramientas en la lencerfa y lavande
rfa-plancha: descripci6n y caracterfsticas, cuidados de 
conservaci6n y mantenimiento. Cantidad y cualidad; 
dimensiones de la maquinaria en raz6n a: su progra
maci6n, utilizaci6n, frecuencia, mantenimiento, ergo
nomfa. 

Organizaci6n de 105 recursos humanos en cuanto a: 
funciones: con la ropa de hotel, uniformidad y la de clien
tes, tareas. 

Organizaci6n de la trayectoria de la ropa desde que 
entra sucia hasta que se almacena limpia 0 se entrega 
en las diferentes situaciones dadas; ropa de hotel, uni
formes 0 de clientes: 

Su recogida sucia: chequeo 0 marcaje, formularios 
que se deben cumplimentar. 

Su entrega limpia: formularios 0 facturas que se 
deben cumplimentar, segun sea el caso. 

Metodos de higienizaci6n de la ropa: 
Fases de la higienizaci6n de la ropa y factores que 

inciden, segun: tejidos, suciedad y colores. 
Productos de lavado: Utilizaci6n, calculo, calculo de 

la cantidad de lejla segun parametros de temperatura, 
suciedad y tejido; diluci6n de una lejfa, posici6n en el 
ciclo de lavado, neutralizantes del cloro. 

Analisis de las aguas del lavado, dureza total. con
centraci6n de una lejfa. Calculo de la humedad residual. 
Capacidad de las maquinas. 

Factores a tener en cuenta en la higienizaci6n de 
la ropa: cfrculo de Sinner: temperatura, qufmica, maqui
naria y tiempo: 

Deterioro de la ropa: origen, decoloraci6n, coloraci6n, 
formaci6n de las manchas, encogido. 

EI desmanchado: productos qufmicos: 105 solventes 
secos y humedos. los alcalis y su relaci6n con los tintes 
y avivadores. 

Acidos y su relaci6n con 105 alcalis: precauciones. 
EI acido acetico como neutralizante: dosificaci6n, 
EI hierro en: el agua, la maquina. la ropa; el acido 

oxalico. 
Acidos organicos y su influencia en las fibras. 
los solventes secos: acetona, boro. 
los blanqueadores: oxidizantes y reductores. 
EI apresto. 

Maquinas de planchar (ropa plana): calandria, el rulo, 
la prensa. 

Selecci6n e introducci6n, plegado 0 doblaje de la 
ropa. 

Plancha de ropa con forma: maniquf, prensas, man
gueros, mesas de plancha y plancha a mano. 

Utensilios en la meSa de plancha, accesorios para 
planchar ropa de forma. 

Metodos de desinfecci6n en lavanderfas hospitalarias: 
termicas, detergentes clorados y desinfectantes. 

Almacen: organizaci6n de espacios, fichas, vales, 
libros, controles e inventarios. 

Ropa de clientes: distribuci6n, facturaci6n y control 
de facturas. 

Recuperaci6n de ropa de hotel: 
Confecci6n de piezas, complementos 0 elementos 

sencillos de ropa para el hotel. Modelos, patrones y telas: 
promedio de una pieza. Repaso y costura de la lencerfa 
en uso. 

Los uniformes: limpieza, conservaci6n, repaso y con
trol. 

Repaso de la ropa de clientes. 
Coordinaci6n interdepartamental: banquetes, come

dor, cocina, etc. Previsi6n de necesidades. 
Programaci6n de trabajos especiales: textiles horizon

tales y verticales, limpiezas peri6dicas. 
Las innovaciones tecnol6gicas en lavanderfajlence

rfa: desmanchado por plumeado, maniquf. Cadenas de 
planchado por vapor. Los tuneles de lavado. 

Hacer una distribuci6n de maquinarfa, mesas de 
doblaje y pilas para una lavanderfa de un establecimiento 
hotelero en donde se lavan 300 kilogramos de ropa 
diaria. 

Analizar las Causas -ante un supuesto de costos de 
una lavanderfa, realizado con anterioridad- que nos pue
den lIevar a SaCar los servicios de lavanderfa al exterior 
a partir de dos presupuestos comparativos entre la uti
lizaci6n de los servicios de una lavanderfa industrial y 
el lavado en el hotel. 

Confeccionar pequefias piezas de lencerfa 0 de uni
formidad (pafios, picos, delantales, blusa, etc.). 

Hacer ejercicios de costura en diversas prendas. 
Presentar ropa de clientes planchada, segun normas 

establecidas. 
Desmanchar ropa antes dellavado con manchas muy 

diffciles, con los productos adecuados. 
Realizar la confecci6n de fichas de inventario con 

entradas, salidas, bajas y existencias, en un supuesto 
practico previamente expuesto. 

Hacer «test» de productos de detergencia para ellava
do de la ropa. 

Hacer «test» despues de haber lavado la ropa -en 
humedo-- con reactivos «merck». 

Hacer practicas de manejo de maquinaria, utiles y 
herramientas. 

Calcular la capacidad de las maquinas de lavado, uti
lizando las tablas, establecidas, para su determinaci6n. 

M6dulo 5: gesti6n informatica en lencerfa-Iavanderfa. 
(Asociado a la unidad de competencia «Organizar y 
supervisar el servicio de lavanderfa y lencerfa, prestando 
asistencia tecnica y operativa».) 

Objetivo general del m6dulo: utilizar y explotar las 
posibilidades basicas de 105 programas mas importantes 
y de las utilidades referente al area de lavanderfa y 
lencerfa. 

Duraci6n: 45 horas. 
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5.1 

OBJETlVOS ESPECIFICOS 

Utilizar programas informəticos de gesti6n 
hotelera, aplicados a las tareas del area 
de lenceria/lavanderia. 

5.2 Utilizar programas de tratamiento de tex
tos, aplicados a las situaciones mas habi
tuales del ərea de lenceria-Iavanderia. 

Contenidos te6rico-prəcticos: 

Informatica basica: 

Definici6n del ordenador. 
EI «hardware» y el «software». 
Nociones de informƏtica. 
Aplicaciones de ofimatica. 
EI entorno grƏfico: "Windows». 

Procesador de textos: 

Elaboraci6n de documentos. 
Utilizaci6n. 
Aplicaciones. 

Sases de datos: 

Creaci6n. 
Consulta. 

Programa de gesti6n de lenceria/lavanderia: 

Inventario de ropa. 
Facturaci6n de clientes. 
Productos de limpieza. 
Programas de lavado. 
Control de habitaciones. 
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CRITERIOS DE EVALUACION 

Identificar las principales aplicaciones informəticas utilizadas en el 
ərea de lenceria/lavanderia. 

Explicar 105 pasos para recuperar por impresi6n y en pantalla la infor
maci6n archivada. 

Realizar, a partir de datos previos, supuestos practicos de operaci6n 
en lencerfa/lavanderia cumpliendo con las normas previamente 
establecidas: '. 
Inventario de ropa. 
Facturaci6n de clientes. 
Existencias y consumo de productos de limpieza. 
Control de habitaciones. 
Programas de lavado. 

Efectuar correctamente la impresi6n de los documentos anteriores. 
Escribir correctamente (en presentaci6n y ortografia) e imprimir un 

informe 0 una nota informativa referente a una incidencia en el 
ərea de lenceria/lavanderia. 

Escribir correctarnente (en presentaci6n y ortograffa) e imprimir una 
nota de servicici, dirigida al personaj dependiente, referente al ser
vicio de lenceria/lavanderia. 

Utilizar las posibilidades del entorno «Windows»: 
Ventanas. 
Iconos. 
Directorios y subdirectorios. 
Ficheros. 

Utilizar procesador de textos: 
Elaborar un documento. 
Crear una hoja de cƏlculo. 
Utilizar corrector ortogrƏfico. 
Imprimir documentos. 

Utilizar base de datos: 
Disenar y crear. 
Consultar y manejar. 
Editar. 
Utilizar un programa de gesti6n de lenceria/lavan

deria. 
M6dulo 6: gesti6n de las habitaciones y əreas publi

cas. (Asociado a la unidad de competencia «Organizar 
y supervisar el servicio de pisos, areas publicas, pres
tando asistencia tecnica y operativa».) 

Una vez realizada la instalaci6n del programa a uti
lizar, y con 105 datos fadlitados, habra que: 

Objetivo general del m6dulo: desarrollar las tareas 
relacionadas con el control y supervisi6n de las habi
taciones, əreas publicas y de servicio, comprobando la 
calidad de las prestaciones a 105 clientes y el buen estado 
de las instalaciones, enseres y mobiliario del alojamiento. 

Duraci6n: 40 horas. 

6.1 

OBJETIVOS ESPECIFICOS 

Organizar y supervisar el trabajo, para el 
cumplimiento de las funciones de man
tenimiento. 

CRfTERIOS DE EVALUACIDN 

Efectuar una lista de las actividades de mantenimiento que se deben 
realizar diaria, semanal y mensualmente en el departamento. 

Explicar la relaci6n del departamento de pisos con el de manteni
miento y exponer sus peculiaridades. 

Describir la forma de actuar ante las acciones de mantenimiento 
de forma que estas no perturben al servicio ni a 105 clientes. 

Cumplimentar correctamente impresos tipo, en situaciones supuestas 
de reparaci6n y mantenimiento. 

Supervisar las supuestas reparaciones, una vez finalizadas por el ser
vicio de mantenimiento, comprobando que cumplen las expecta
tivas previstas. 
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6.2 

6.3 

6.4 

6.5 

OBJET1VOS ESPECIFICOS 

Organizar y realizar el trabajo de super
visi6n para conseguir una 6ptima calidad 
de servicio y prevenir posibles defectos. 

Analizar la interrelaci6n y coordinaci6n 
con otros departamentos utilizando los 
procedimientos adecuados. 

Interrelacionarse con recepci6n para obte
ner todos los datos precisos con respecto 
a la ocupabilidad, ca sos especiales, ana
malfas, etc., con la periodicidad necesaria, 
para poder dar el servicio de .acuerdo con 
la calidad estipulada. 

Intervenir en «situacionesan6malas» para 
prestar atenciones a clientes, atender que
jas y reclamaciones, procesar los objetos 
olvidados y gestionar las habitaciones 
especiales. 

Contenidos te6rica-practicos 
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CRITERIOS DE EVALUACION 

Organizar el trabajo y distribuir funciones en un supuesto de un esta
blecimiento hotelero concreto. 

Explicar, haciendo una demostraci6n a su personal -de pisos- c6mo 
y con que productos han de efectuarse las tareas de limpieza para 
alcanzar una 6ptima calidad en el servicio. 

Elaborar una lista de comprobaci6n, determinando: frecuencia. Meto
dos de conservaci6n. Reposiciones del mobiliario, elementos deco
rativos y cuantas anomalias se detecten en los diferentes tipos 
de habitaciones, areas publicas, maquinaria, etc. 

Realizar la supervisi6n de una habitaci6n -valiendose de una lista 
de comprobaci6n- de moda que quede en perfecto estado de 
utilizaci6n, 

Explicar las funciones que se deben desarrollar en conexi6n con otros 
. departamentos y que caracteristicas deben tener. 

Determinar que relaci6n debe existir con el departamento de recep
ei6n y cuales son las vfas de comunicaci6n para ello. 

Cumplimentar COrrectamente de forma clara y concisa, todo impreso 
que lIeve a una buena intercomunicaci6n entre departamentos. 

Definir iəs funciones que se deben desarrollar con el subsector de 
lavanderia/lenceria, y cuales son las vias de comunicaci6n y depen
dencia del departamento de pisos. 

Describir .Ia forma de actuar ante las acciones de limpieza y man
tenimiento, -que tenga que intervenir el departamento de pisos
de forma que estas no perturben al servicio ni a los clientes. 

Recoger informaci6n del departamento de recepci6n de forma que 
se puedan programar las acciones, tanto humanas como materiales 
de: limpieza, repaso, mantenimiento, decorativas, etc., con cierta 
prelaci6n. 

Aplicar las tecnicas de intercomunicaci6n mas adecuadas al momento 
para recoger y chequear diariamente la ocupabilidad del hotel. cuan
tas veces sea necesario, para la buena marcha del departamento 

Aplicar las tecnicas mas adecuadas en cada circunstancia para prestar 
determinadas atenciones a clientes; como: medicinas, flores, deva
luci6n de objetos olvidados, etc., de modo que estos se sientan 
tratados de acuerdo con los estƏndares de calidad deseados. 

Des·cribir la forma de actuar ante el procesado de objetos olvidados, 
indicando todos 105 proleg6menos que se deberan efectuar hasta 
su almacenamiento de modo que no se deterioren y sean, luego, 
fƏcilmente localizados. 

Cumplimentar impresos relacionados con cada una de las circuns
tancias de forma que sean claros y concisos. 

Resolver quejas y reclamaciones segun los estandares de atenci6n 
al cliente. 

Organizar las distintas situaciones que dan lugar a habitaciones espe
ciales, aplicando la actuaci6n que se debe tener en cada una de 
ellas. . 

Cumplimentar los impresos tipo para intercomunicarse con los depar
tamentos correspondientes en un supuesto de utilizaci6n de habi
taciones especiales. 

Detectar los errores cOmetidos en el tratamiento de una demanda 
o una reclamaci6n de un cliente a partir de un relato 0 una grabaci6n 
en video y describir cual habria sido la respuesta COrrecta. 

Recursos humanos: la organizaci6n: caracterfsticas 
segun estructura, metodo, especializaci6n del trabajo y 
tamaıio. 

En que consiste el trabajo. 
C6mo puede ser mejorado. 
Quien 10 hara. 
Que metodo debe seguir. 

Diferentes formas de programar las tareas de super
visi6n, distribuci6n y coordinaci6n con los diferentes 
departamentos. 

.puntos a tener en cuenta en la programaci6n de los 
procedimientos de mantenimiento de limpieza: 

Cuales son los productos que deben utilizar. 
Organizaci6n en la supervisi6n de: habitaciones, areas 

publicas, de servicio, y «office»: 
Normas 0 directrices a seguir en la supervisi6n . 
Metodo a seguir en la supervisi6n, desde los para

metros de: 
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Inspecci6n. 
Determinaci6n. 
AnƏlisis. 

Desarrollo. 
Evaluaci6n. 
Comparaci6n. 

Ustados de comprobaci6n de estado de: mobiliario, 
elemento$ decorativos, paramentos y pavimentos, lim
piezas generales. 

Objetivos y funciones del departamento de mantə-
nimiento: . 

La supervisi6n como vfa de prevenci6n de defectos, 
roturas, anomaHas y mantenimiento de: mobiliario, 
maquinaria, equipos de prevenci6n de incendios, para
mentos y pavimentos. 

Plan general de mantenimiento: su programaci6n 
ante las acciones de mantenimiento y reparaci6n; blo
queos y desbloqueos de habitaciones 0 plantas, coor
dinaci6n con departamentos afectados. 

Impresos y formularios para las acciones de repa
raci6n y mantenimiento. 

Supervisi6n como comprobante de los resultados 
previstos. 

Las previsiones de ocupaci6n. Informaci6n de recep
ci6n sobre salidas, lIegadas, permanencias, «VIP'SIl, cam
bio de habitacjones y, en general. cualquier otro dato 
que afecte al estado y situaci6n de habitaciones. Los 
ratios de las habitaciones. 

EI control del estado de las habitacionııs: informes 
parciales y generales, impresos y formularios relaciona
dos con la organizaci6n y gesti6n del departamento. 

OBJETIVOS ESPECIFlcas 

Atenciones al cliente: prestaci6n de servicios (infor
maci6n, maletas, medicinas, flores, cambio de habita
ci6n, recogida de ropa de clientes). 

Minibares: su organizaci6n en I.a reposici6n de pro
ductos e impresos y facturas a cumplimentar. 

Los objetos olvidados, formularios e impresos a cum
plimentar ante su hallazgo, durante y a su devoluci6n. 
Conservaci6n 0 almacenamiento: normas al respecto. 

Habitaciones especiales: «VIP'slı. Habitaciones de 
minusvəlidos y habitaciones en situaci6n especial (niıios, 
personas de edad y enfermos): tratamiento e impresos 
a cumplimentar. 

Los servicios urgentes: prioridades y tratamientos. 
Reclamaciones y quejas: tratamiento. 
Control de calidad: obtenci6n de los modelos esta

blecidos: equipamiento, metodos, productos y frecuen
taci6n. 

Realizar ejercicios de supervisi6n de diferentes tipos 
de habitaciones y situaciones, utilizando una lista de 
comprobaci6n. 

Escenificar reclamaciones y quejas de clientes en difə
rentes circunstancias. 

Realizar ejercicios de supervisi6n de las əreas jJüblicas 
y de servicio utilizando una lista de comprobaci6n. 

Realizar ejercicios relacionados con la cumplimenta
ci6n de impresos y formularios de .averfas, control de 
habitaciones, objetos olvidados. 

M6dulo 7: gesti6n informətica hotelera en pisos. (Aso
ciado a la unidad de competencia «Organizar y supervisar 
el servicio de pisos, əreas püblicas, prestando asistencia 
tecnica y operativaıı.) 

Objetivo general del m6dulo: aplicar un programa 
informətico de gesti6n hotelera en el ərea de habita
ciones y obtener la informaci6n necesaria para el desarro-
110 del trabajo. 

Duraci6n: 50 horas. 

CRITERIOS DE EVALUACION 

7.1 Utilizar programas informaticos de gesti6n 
hotelera, aplicados a las tareas del ərea 
de habitaciones. 

Identificar las principales aplicaciones informaticas utilizadas en el 
ərea de habitaciones. 

7.2 Utilizar programas de tratamiento de tex
tos, aplicados a las situaciones məs habi
tuales del ərea de habitaciones. 

Contenidos te6rico-prəcticos: 

Explicar los pasos para recuperar por impresi6n y en pantalla la infor
maci6n archivada. 

Realizar, a partir de datos previos, supuestos practicos de operaci6n 
de: 
Partes de trabajo de camareras. 
Control de ocupaciones y discrepancias. 
Tratamiento de' coberturas. 
Bloqueos y averfas. 
Objetos olvidados. 
fnventarios. 
Revisiones de limpieza de habitaciones cumpliendo con las normas 

previamente establecidas. 
Efectuar correctamente la impresi6n de los documentos anteriores. 
Escribir correctamente (en presentaci6n y ortograffa) e imprimir un 

informe 0 una nota informativa referente a una incidencia en 
habitaciones. 

Escribir correctamente (en presentaci6n y ortograffa) e imprimir una 
nota de servicio, dirigida al personaj dependiente, referente al ser
vicio de habitaciones. 

. 
Las aplicaciones informəticas hoteleras: concepto, uti-

Salidas previstas. 
Previsi6n de ocupaci6n. 
Partes de bloqueo. lidades, aplicaciones: 

Partes de gobernanta. 
Control de ocupaci6n y huespedes. 
Entradas previstas 

Mantenimiento de partes de limpieza. 
Control de objetos olvidados. 
Inventarios. 
Control de ropa. 



BOE.num.82 

Control de productos de atenci6n al cliente. 
Facturaci6n clientes. 
«Planning» de revisi6n de habitaciones. 
Tratamiento de textos. 
Realizaci6n de informes. 
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Objetos olvidados. 
Inventarios. 
Revisiones de limpieza de habitacion~s. 
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A partir de la aplicaci6n informatica en pisos -re
lacionada- con la estadfa de los huespedes y la dis
ponibilidad en cada momento; confeccionar: 

M6dulo 8:gesti6n y organizaci6n de los recursos 
materiales. (Asociado a la unidad de competencia «Or
ganizar y supervisar el servicio de pisos. areas publicas. 
prestando asistencia tecnica y operativa».) 

Objetivo general del m6dulo: desde una planificaci6n 
preestablecida y unos requisitos definidos con anterio
ridad. Organizar: el materiaL. maquinaria y productos que 
se deban a utilizar. dando 105 parametros mas id6neos 
para controlar la calidad y la distribuci6n de ellos. 

Partes de trabajo de camareras. 
. Control de ocupaciones y discrepancias. 

8.1 

Tratamiento de coberturas. 
Bloqueos y averfas. 

üBJETIVOS ESPECIFIC9S 

Organizar los niveles de «stock» de pıo
ductos. utensilios y maquinaria. almace
nandolcs adecuadamente. para disponer 
de ellos en el momento preciso. 

8.2 Organizar la compra de productos y uten
silios. recepcionandolos adecuadamente. 
para reponer 105 «stock» y poder efectuar 
el servicio. 

Contenidos te6rico-practicos: 

Duraci6n: 20 horas. 

CRITERiOS DE EVALUACION 

Describir 105 diferentes tipos de productos. utensilios 0 maquinaria 
perteneciente a su departamento. 

Organizar la forma de almacenar 105 productos de manera que sean 
fı\cilmente localizables y cumplan las norrT)as de seguridad e 
higiene. 

Cumplimentar los distintos tipos de fichas. vales. -en un supuesto 
de organizaci6n del almacen- para la entrega de materiales. len
cerfa. etc .. a cada uno de 105 componentes de su equipo. 

Indicar que productos. utensilios y lencerfa en general; deben de 
reponerse en cada uno de 105 sectores para no romper el nivel 
«stock». dada un listado de existencias. 

Mantener en perfecto estado de conservaci6n y utilizaci6n la maqui
naria. equipos. utiles y herramientas. mediante comprobaci6n peri6-
dica. correspondientes al departamento. 

Elaborar un estııdillo de «control de rı;ıateriah. en uso para un mes. 
en el que se recoja informaci6n -desprendida del vale de pedido
de un sector determinado sobre que tipo de productos se utilizan. 
cantidad y el nombre del trabajador/a que se hace responsable 
de su gasto. 

Organizar y controlar las dotaciones para cada sector, teniendo en 
cuenta 105 niveles de «stocks» que deben mantenerse. dada un 
supuesto practico de un hotel con una categorfa determinada pre
viamente. 

Cumplimentar correctamente -dado un supuesto de un estableci
miento hotelero- un formulario de inventario. 

Organizar la estructuraci6n de las compras. teniendo en cuenta la 
duraci6n 0 conservaci6n de 105 productos. maquinaria. utensilios. 
lencerfa en general. 

Explicar -en el supuesto de compra de una maquina. utensilios. len
cerfa en general 0 productos-. la forma correcta de efectuar la 
recepci6n de un pedido. segun el caso; en cuanto a: 
Criterios a tener en cuenta. 
«Test» 0 pruebas (de comparaci6n de pares. duraci6n media. 

instantı!neo). 

Cumplimentar 105 documentos adecuados y explicar la forma de 
actuar para proceder al suministro de determinada dotaci6n (len
cerfa. productos de limpieza ... ) a partir de unos datos proporcio
nados previamente. 

Efectuar la recepci6n de un pedido. con unos parametros previamente 
establecidos. realizando las comprobaciones y pruebas oportunas. 
en el supuesto de compra de una maquina 0 equipo. 

Almacen: su organizaci6n 0 estructuraci6n; duraci6n 
o conservaci6n de los productos. maquinaria. utensilios. 
lencerfa en general. de 105 muestreos. fichas. Productos 
de limpieza. productos pereceredos. complementos y 
otros materiales. libro de pedido y de recepci6n de mer
canda. 

Petici6n de suministros: compras. criterios basicos 
sobre las compras. su estructuraci6n en cuanto a con
servaci6n. lote 6ptimo. recepci6n de pedidos. parame
tros segun caracterfstica y capacidad. «test» de produc
tos. utensilios y maquinaria. 

Gesti6n de «stock»: de productos. de utensilios. de 
ropa y de maquinaria:· verificaci6n de resultados; rı;ıues
treos y rectificaciones oportunas. valoraci6n de «stock». 
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Actualizaci6n de inventarias: datacianes y repasici6n 
en habitacianes. 

Cumplimentaci6n de infarmes farmularias, estadillas 
y atras dacumentacianes cuya abjetiva sea la de emitir 
infarmaci6n y canfecci6n de datas para atras departa
mentas. 

Innavacianes tecnal6gicas en habitacianes. 
Realızar ejercicias sabre 1.05 ratias de habitacianes, 

calidades de materiales, praductas, etc. Hacer «test» y 
emitir infarmaci6n carrespandientes. 

Cumplimentar infarmes farmularias, estadillas yatras 
dacumentacianes cuya finalidad sea la de emitir infar
maci6n y canfeccianar datas para atros departamentas. 

Canfeccianar cantrol de material en usa, a un mes 
vista; especificanda: 

Las diferentes praductas que se utilizan en cada una 
de las sectares. 

OBJEnVOS ESPECIFICOS 

Las diferentes sectares a que va dirigida el cantral. 
EI trabaıadar que se hace carga del materiaL. 

Tamanda camareferencia un hatel de cinca estrellas, 
y partienda de un numera determinada de plazas y una 
acupaci6n determinada, arganizar: 

Las datacianes para cada sectar. 
Las niveles de «stack» que debe de haber en cada 

una de 1.05 armarias de 1.05 sectar. 
M6dula 9: la decaraci6n y 1.05 ambientes. (Asaciada 

a la unidad de campetencia «Organizar y supervisar el 
servicia de pisas, areas publicas, prestanda asistencia 
tecnica yaperativa».) 

Objetiva general del m6dula: identificar las diferentes 
ambientes y decaracianes en las hateles y realizar mati
vas decarativas can flores, plantas, frutas, etc., tenienda 
en cuenta el destina can el fin de realzar un espacia, 
mueblea simplemente absequiar a un liuesped. 

Duraci6n: 45 haras. 

CRJTERıos DE EVALUACION 

9.1 Identificar 1.05 diferentes ambientes y esti-
1.05 de decaraci6n en 1.05 hateles. 

Identificar 105 principales elementas que intervienen en la decaraci6n 
de 1.05 diferentes espacios de un hatel. 

9.2 Realizar mativas decarativas can: flares, 
plantas, frutas, elementas inertes, etc., de 
manera que se definan 1.05 estilas, la armo
nia cromatica del centro y del entarnc-, 
atendienda a distintas finalidades. 

Cantenidas te6rico-practicas: 

Distinguir los diferentes estilas de decaracianes tras ver fatas, gra
bados .0 videas de tas habitacianes y salanes de un hatel. 

Explicar tas caracteristicas de 1.05 estilas visualizadas y su relaci6n 
can la limpieza y mantenimienta, asi cama can el riesga de 
incendias. 

Identificar -sabre una rueda de calor- 1.05 calares primarios, secun
darias, cantrapuestas y adyacentes para su correcta utilizaci6n 
pasteriar. 

Determinar que colares y que mativas decarativas son 1.05 mas ade
cuadas para 1.05 diferentes ambientes que se expanen sobre dacu
mentas visuales (diapasitiva, videas .0 laminas), detect;ındo errares 
de cambinaci6n. 

Identificar, sabre un catalaga .0 sabre atros documentas visuales .0 
grƏficas diferentes plantas y flares, indicanda su usa mas adecuada 
para interiar .0 exterior. 

Identificar 1.05 puntas principales de una campasici6n floral, de forma 
que se adecuen al estila decarativa elegida. 

Realizar mativas decarativas, cama centras flarales, badeganes, 
ramas de flares y centras de mesa, selecciananda las materiales 
adecuadas y cansiguienda el efecta estetica y estila deseada. 

Evaluar decaracianes y mativas decarativas, en funci6n de unas para
metras establecidas, dadas unas dacumentas grƏficas .0 prayectas. 

Evaluar y mejarar, segun el casa, mativas decarativas realizadas par 
atras persanas, dentro de unas parametras previamente esta
blecidas. 

Las estilos en la decoraci6n: estilas mas usuales. a 
utilizar y su evaluci6n. EI diseiia de 1.05 espacias en 1.05 
establecimientas hateleras. 

Newtan y sus mezclas de los tres calares. Expanente 
de praparcianalidad: luminasidad y superficie. 

Estudia del cfrcula cramatica: tintes y pigmentas. 
Diferenciaci6n entre: intensidad luminasa, matiz, satu

raci6n, brilla. Visianada de varias decaracianes de ambientes: di5-
tinguir y denaminar 1.05 diferentes materiales de que esta 
campuesto; asi cama su canservaci6n: 

Tejidas: clases, limpieza y canservaci6n. 
. Alfambras y moquetas: clases, denaminacianes mas 

impartantes, canservaci6n. 
Maderas, entarimadas, piedras, baldosa, marmal: 

caracteristicas y praductas para su limpieza y mante
nimienta. 

Ignifugaci6n: tipas, praductas y gradas de ignifuga
ci6n. Textiles na inflamables. 

Las calares: su interacci6n. Mezclas factuales: aditiva 
y substrativa. Maneja de los colores: armania. Utilizaci6n 
mas id6nea en tas diferentes areas de las hateles. 

Plantas y flores cama elementas decarativos y de 
atenci6n a las clientes: puntas basicas en la aplicaci6n 
del arte floral en un area del hatel y su mantenimienta: 

Los absequias de flares a las clientes cama detalles 
de buen gusta y actitud de consideraci6n especial. 

Los sapartes: utilizaci6n mas adecuada. 
Preparaci6n de la flar cortada: clases de tallas y.sus 

cartes, farmas de la haja, formas de las flares. Alam
brada. 

Campasicianes florales: clasicas, redandas, triangu
lares. 
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Puntos principales para la realizaci6n de un arreglo 
flor..ıl. 

Realizar bodegones 0 ramos de flores de mano para 
clientes. 

Identificar en video 0 diapositiva 105 diferentes estilos 
con que cuentan 105 establecimientos hoteleros. tenien
do en cuenta la decoraci6n y sus ambientes. 

Realizar centros de mesa para sal6n, banquetes y 
mesas de fumador. 

Hacer ejercicios de redecoraci6n de habitaciones y 
otros ambientes. 

Realizar combinaciones de colores y visualizar su efec
to segun 105 objetivos de aplicaci6n. 

M6dulo 10: legislaci6n. (M6dulo comun asociado al 
perfil profesional.) 

Identificar variedad de plantas y flores para ubicarlas 
en el interior 0 exterior. 

Objetivo general del m6dulo: aplicar la le\lislaci6n en 
materıa turfstica y laboral, tanto a nivel autonoı'nico como 
nacional, en 105 aspectos relacionados con la actividad. Confeccionar centros florales, utilizando un bucaro, 

un elemento redondo y otro rectangular. Duraci6n: 30 horas. 

10.1 

10.2 

10.3 

QBJETIVQS ESPECIFICOS 

Conocer y aplicar la legislaci6n turistica 
nacional y auton6mica a las situaçiones 
que se plantean en el departamento 
alojamientos. 

Aplicar la legislaci6n vigente en materia 
de quejas y reclamaciones de los clientes 
a satisfacci6n de estos y del estable
cimiento. 

Analizar y aplicar la legislaci6n laboral 
nacionaı y auton6mica a las situaciones 
que se plantean en el departamento alo
jamientQs. 

Contenidos te6rico-practicos: 

CRITEAIOS DE EVALUACION 

Identificar la normativa turistica vigente aplicable al departamento. 
Aplicar la normativa vigente sobre mantenimiento -en un supuesto 

practico- en distintas situaciones que se puedan presentar en el 
area de alojamientos, 

Identificar la normativa vigente sobre ignifugaci6n aplicada a 105 mate
riales decorativos. 

Identificar la legislaci6n vigente aplicable sobre protecci6n al con
sumidor. 

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

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

Identificar la legislaci6n laboral vigente, tanto mıcional como auto
n6mica. 

Resolver distintas situaciones de conflicto laboral -en un supuesto 
practico- aplicando la normativa vigente, segun el caso, de forma 
correcta. 

La legislaci6n turistica de las Comunidades Aut6no
mas aplicadas a 105 establecimientos hoteleros. 

Hacer cuadros comparativos por categorias sobre las 
exigencias de la legislaci6n turistıca de 105 establecimien
tos hoteleros de la Comunidad Aut6noma correspon-
diente. . 

La normativa aplicada al mantenimiento: obligatörie
dad de revisiones de tas instalaciones. Contrataciones 
externas. 

Interpretar y comparar con otras fuentes el convenio 
de una determınada empresa. 

Realizar ejercicio de roles sobre reclamaciones. 
Hacer un cuadro comparativo de las exigencias prin

cipales, segun las Cıasificaciones de 105 establecimientos 
de hosteleria. 

La negociaci6n colectiva. La representaci6n de 105 
trabajadores en la empresa. La deCıaraci6n de conflictos 
colectivos. 

Derechos y deberes de 105 trabajadores en la em
presa. 

M6dulo 11: la gesti6n de la calidad. (M6dulo comun 
asociado al perfil profesional de la ocupaci6n.) 

Prestaciones a la Seguridad Social. 

Manejo de quejas y reCıamaciones: derecho y obli
gaciones del consumidor y del establecimiento. 

Objetivo general del m6dulo: aplicar y desarrollar las 
tecnicas soore calidad para conseguir el nivel 6ptimo 
del producto servicios que se ofrece. 

Duraci6n: 35 horas. 

11.1 

11.2 

OBJETIVQS ESPECIFICOS. 

Asumir el concepto de calidad de ser
vicio como un factor inseparable del tra
bajo diario. 

Aplicar las tecnicas sobre calidad, al tra
bajo en el area de alojamientos. 

CRITERIOS DE EVALUACION 

Explicar la importancia de la calidad en el servicio para la super
vivencia de la empresa. 

Identificar aspectos positivos y negativos con respecto a la calidad 
en textos descriptivos de situaciones 0 actuaciones, en imagenes 
grƏficas 0 en video. 

Tratar de que una empleada asuma el concepto de calidad total, 
mediante distintas situaciones -visionadas- que se pueda encon
trar en su sector, de forma, que estas le hagan ver la diferencia 
que hay entre ellas y su repercusi6n en la supervivencia de la 
empresa. 

Explicar la diferencia entre la evaluaci6n de la calidad en un producto 
tangible, un servicio tangible y otro intangible. 

Describir 105 indicadores de calidad en el departamento de alo
jamientos. 
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OBJETIVOS ESPECIFICüS CRın:Rıos DE EVALUACION 

---------------!----------------_._---
Describir la secuencialidad del proyecto de mejora permanente y 

los pasos que habria que dar para establecerlo. 
Establecer (sobre un supuesto practico) los objetivos preliminares 
'de mejora, en base a: 
Requisitos del cliente. 
Situaci6n actual. 
Competencia. 
Lider natural. 
Estado de la tecnica. 
Recursos humanos. 
Calendario. 

Explicar c6mo se puede conseguir la certificaci6n de la calidad en 
hosteleria. 

Explicar c6mo conseguir la participaci6n de 105 trabajadores en la 
calidad del servicio. 

Animar una reuni6n supuesta de un grupo de mejora 0 un circulo 
de calidad, utilizando las tecnicas para analizar los problemas y 
plantear sugerencias de mejora. ______________ -L~ __ ~ ___ ~ _____ _ 

Contenidos te6rico-prəcticos: 

Evoluci6n del concepto de c~lidad. 

Calidad en los servicios. 

Hacer ejercicios sobre las diferencias entre calidad 
de un producto/tangible y un servicio/tangible e intan
gibıe. 

La normas/es"3ndares de calidad internacionales y 
las normativas vigentes. 

Elaborar un «check-list» de calidad para el Ərea. 
Elaborar un plan de calidad y los medios para su 

control. 
Hacer un ejercicio de circulos de calidad, grupos ope

rativos de apoyo 0 con sistemas de participaci6n simi
lares. 

La calidad en la hosteleria/la calidad en el depar-
tamento. 

Definici6n de planes de calidad. 

Control de calidad. 

Los sistemas de participaci6n del personal en el 
desarrollo de la calidad. C6mo recompensar la partici
paci6n. 

M6dulo 12: planificaci6n de la seguridad e higiene 
en el trabajo. (M6dulo comun asociadod al perfil pro
fesional.) 

Objetivo general del m6dulo: planificar y aplicar las 
normas y medidas necesarias que puedan afectar a la 
seguridad de las personas, instalaciones y material. La certificaci6n de la calidad en hosteleria (ITQ 2000. 

premios «Malcon Baldrige», ı:ıremios a la excelencia). Duraci6n: 40 horas. 

12.1 

12.2 

OBJETIVQS ESPECIFlCOS 

Planificar Iəs normas y medidas necesa
rias para efectuar el trabajo con segu
ridad, evitando 0 protegiendoles de los 
riesgos profesionales. 

Aplicar las normas y procedimientos 
para la prevenci6n y extinci6n de incen
dios y la evacuaci6n del personal. 

CRITERIOS DE EVALUACION 

Senalar los .principales riesgos para la salud que se dan en el trabajo 
de su departamento y la forma de prevenirlos. 

Aplicar criterios de ergonomia correctiva en un diseno de tareas-es
pacio para la organizaci6n de la maquinaria en el ərea de 
lavanderia-lencerfa-plancha. 

Indicar, a partir de iməgenes referidas a la actividad de su depar- . 
tamento, las formas correctas e incorrectas de actuaci6n desde 
el punto de vista de la seguridad e higiene en el trabajo. 

Elaborar el indice de contenidos para un cursillo de seguridad e higie
ne destinado al personal del departamento de alojamientos. 

Describir los dispositivos habituales antiincendios y su forma de 
funcionamiento. 

Detectar y evaluar el riesgo de incendios a partir de iməgenes de 
instalaciones en diferentes situaciones, 0 a partir de iməgenes de 
actuaciones de diferentes personas, e indicar las medidas preven
tivas a adoptar. 

Describir la actuaci6n que se debe desarrollar en el supuesto de 
diferentes tipos de fuego. . 

Describir la forma de utilizaci6n 0, en su caso, utilizar un extintor 
para apagar un fuego de forma que se obtenga el mayor rendi
miento del mismo. 

Enunciar los procedimiento que se deben seguir para la evacuaci6n 
de los clientes, garantizando al maximo la seguridad de estos. __ ...L __ 
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Contenidos te6rico-practicos: 
Normativa vigente que afecta a la seguridad e higiene. 
Prevenci6n de enfermedades laborales. 

Aplicar criterios de ergonomıa correctiva a un equi
po/instalaci6n/maquinaria del departamento. 

Realizar simulaciones donde se apliquen las medidas 
de seguridad (salvamento) en ca sos de incendios. casos 
atmosfƏricos. accidentes de clientes. etc. Prevenci6n de accidentes. 

Prevenci6n.de incendios. Plan de autoprotecci6n. 
Equipos. instalaciones. maquinaria y tareas en las que 

se incorporaran criterios ergon6micos. 

Organizar el procedimiento que se debe seguir ante 
la desaparici6n de un «objeto valioso». 

Disei'iar los puestos de trabajo en relaci6n con las 
instalaciones. equipos. distribuci6n. distancias. etc. Programas formativos sobre seguridad e higiene. 

Comite de seguridad e higiene. M6dulo 13: la gesti6n medioambiental. (M6dulo 
comun asociado al perfil profesional.) La seııuridad como norma basica para el desarrollo 

del trabajo. . Objetivo general del m6dulo: aplicar los .recursos 
necesarios para 10Qrar que la calidad medioambiental 
sea la mejor Y. asimısmo. reducir al mınimo los impactos 
negativos que pudiera produci~ el establecimiento. 

Elaboraci6n de un plan de formaci6n para el depar
tamento sobre prevenci6n de accidentes que contemple 
un desarrollo de programas sobre nuevos cursos y actua
lizaciones sobre 105 existentes. Duraci6n: 25 horas. . 

13.1 

13.2 

OBJETlVOS ESPECIFICOS 

Analizar el impacto que un estableci
miento hotelero puede tener en el medio 
ambiente 

Mejorar la calidad medioambiental del 
establecimiento hotelero. reduciendo al 
mfnimo el impacto negativo que el mis
mo pudiera producir. 

Contenidos te6rico-practicos: 

CRITERIOS DE EVALUACION 

Justificar la importancia de la protecci6n del medio ambiente y su 
influencia en el entomo de la empresa. 

Explicar los tipos de contaminaci6n 0 impacto medioambiental mas 
importantes. producidos por un establecimiento hotelero. 

Comparar el impacto medioambiental de una instalaci6n hotelera 
situada en diferentes ambientes (rurales 0 urbanos). 

Identificar las fuentes de contaminaci6n en la gesti6n de un esta
blecimiento hotelero. a partir de un listado de actividades. de foto-
graffas 0 vfdeos. . 

Identificar en el funcionamiento del establecimiento formas de favo
recer el medio ambiente. como el ahorro energetico y del agua. 
y explicar las formas concretas de aplicarlas en el propio depar
tamento. 

Indicar productos 0 procesos contaminantes que poc;lrfan ser sus
tituidos por otros 0 realizados de forma menos contaminante. 

Importancia de la protecci6n del medio ambiente. La 
Declaraci6n de Rlo. EI equilibrio medioambiental. 

Plan de mejora del medio ambiente. dentro de la polf
tic:a de calidad en el departamento. 

1 a polftica del medio ambiente como parte funda-
11I'.ontal de la calidad. 

Impactos medioambientales mas graves que afectan 
al entomo (contaminaci6n atmosferica por I(ertidos. 
tratamiento de basuras. Contaminaci6n acustica. incen
dios. etc.) 

La gesti6n medioambiental en la hosteleria. 
Influencia de las instalaciones en el medio ambiente. 

Control de la energia y del consumo del agua. 
EI tratamiento de basuras. Productos y materiales reci-

clables. . 
Utilizaci6n de equipos y materiales no agresivos con 

el medio ambiente. como 105 CFC·s. productos abrasivos. 
pıasticos. 

Atenciones al cliente con productos que no agredan 
el medio ambiente. 

OBJETIVOS ESPECIFICOS 

Hacer una relaci6n de hechos concretos de la zona 
o l.omunidad Aut6noma que afecten al medio ambiente. 

Identificar en video 0 diapositiva las instalaciones de 
hosteleria que puedan afectar al entomo. 

Mostrar productos reciclados que puedan utilizarse 
en hosteleria. 

Realizar una lista con 105 productos materiales que 
no agredan al medio ambiente. 

M6dulo 14: organizaci6n de empresas hoteleras. (M6-
dulo comun asociado al perfil profesional.) 

Objetivo gene.ral del m6dulo: identificar diferentes alo
jamientos turisticos. su organi'zaci6n y las nuevas ten
dencias sobre 105 productos/servicios que ofrecen. 

Duraci6n: 35 horas. 

CRITERIOS DE EVALUACION 

14.1 Analizar las caracteristicas de 105 difır 
rentes tipos de establecimientos hotelır 
ros y su estructura organiza~iva. 

Identificar diferentes tipos de estabıecimientos hoteleros a partir de 
la descripci6n de sus caracteristicas. 

14.2 Conocer las nuevas tendencias y ofertas 
de 105 alojamientos hoteleros y nu!lvas for
mas de alojamiento turistico. 

Elaborar el organigrama de un establecimiento hotelero a partir de 
105 datos aportados en un supuesto. 

Clasificar varios establecimientos segun su categoria. basandose en 
datos previamente aportados. 

Describir nuevas ofertas que se producen en el ambito de 105 esta
blecimientos hoteleros. 

Indicar cuales de esas nuevas ofertas serıan de aplicaci6n en un 
centro hotelero determinado. cuyos datos se aportan previamente. 

Identificar nuevas. tendencias de ocio y turismo y explicar de que 
forma afectan a 105 establecimientos hoteleros tradicionales. 
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Contenidos te6rico-practicos: 

La empresa hotelera: definici6n, caracteristica y Cıa
sificaci6n. 

Estructura organizativa de los establecimientos hote
leros: tipos de organizaci6n. 

Organigramas de establecimientos hoteleros y otros 
alojamientos turisticos. 

Caracteristicas de los alojamientos hoteleros y nuevas 
tendencias (planta ejecutiva, centro de negocios, «spas», 
soportes informaticos en habitaciones, habitaciones, des
pachos, mobiliario), 

Las nuevas ofertas: hotəles salud, balnearios, mul
tipropiedad/tiempo compartido todo incluido. 

Integraci6n en la cultura de la empresa. 

OBJETIVQS ESPECIFICOS 

La actitud de los profesionales de hosteleria en gene
ral en el desarrollo de sus actividades. 

Hacer organigramas de las empresas mas sobresa
lientes del sector acorde al area profesional, confeccio
nando diferentes tipos segun tamano y categoria. 

Identificar en video 0 diapositivas las tendencias 
actuales y nuevos productos/servicios en hoteles. 

Realizaci6n de supuestos de organigramas de acuer
do a los diferentes tipos de organizaci6n. 

M6dulo 15: ingles para pisos. (M6dulo comun aso
ciado al perfil profesional.) 

Objetivo general del m6dulo: conseguir los niveles 
de comprensi6n y expresi6n oral y escrita necesarios 
para el desempeno del puesto de gobernanta, centrando 
el lexico y comportamiento del lenguaje en torno a la 
actividad de la especialidad de pisos. 

Duraci6n: 100 horas. 

CRITERIOS DE EVALUACION 

15.1 Comunicarse oralmente con un interlo
cutor en ingles, interpretando y transmi
tiendo la informaci6n necesaria para ase
sorarle sobre sus peticiones y necesida
des con referencia al area de alojamien
tos. 

Traducir alcastellano los terminos mas frecuentes del lexico pro
fesional a partir de una grabaci6n de audio 0 de video. 

Responder a una serie .de preguntas cerradas sobre el contenido 
del mensaje -referente al ambito profesional del area de aloja
miento- escuchado en una grabaci6n de audio 0 de video. 

Mantener una conversaci6n con un supuesto Cıiente, atendiendo a 
una petici6n de este sobre el servicio. 

Atender a una reciamaci6n de un Cıiente, dandole la informaci6n 
precisa y ofreciendo alternativas de soluci6n. 

Contenidos te6rico-practicos: 

Gramatica: soporte para la utilizaci6n correcta dellexi
co especffico de la ocupaci6n de gobernanta. 

Desarrollar una conversaci6n con la terminologia pro
pia del puesto de trabajo. 
. Mantener una conversaci6n fluida en donde interven

gan: descripci6n de los elementos que pueden intervenir 
en el mobiliario de habitaciones, cuartos de banos, areas 
comunes, office; situaci6n, lenceria de ca ma y bano, 
prendas de vestir, articulos complementarios. 

Conversaci6n en torno a posibles peticiones, reCıa
maciones de objetos olvidados y tratamiento a hues
pedes especiales. 

3. Requisitos personales 

1. Requisitos del profesorado: 

a) Nivel academico: 

Tecnico de Empresas y Actividades TuristicƏS. Tec
nico de Empresas Turisticas. Tecnico superior de Alo
jamiento. 

FP ii (Hosteleria y Turismo/m6dulo profesional de 
recepci6n). 

En el caso de no ser posible la contrataci6n de tec
nicos con la titulaci6n indicada, se podran seleccionar 
aquellos profesionales del area de alojamientos -pisos
que, con otra titulaci6n 0 sin ella, demuestren pciseer 
conocimientos profesionales suficientes para la impar
tici6n de este curso. 

b) Experiencia profesional: 

Debera tener un minimo de 3 anos ocupando un pues
to de responsabilidad en el area de pisos. 

c) Nivel pedag6gico: 

Sera necesario tener formaci6n metodol6gica 0 expe
riencia docente. 

2. Requisitos de acceso del alumnado: 

a) Nivel academico. 

BUP 0 formaci6n equivalente 

b) Experiencia profesional: 

Tener conocimientos previos en el area de pisos y/o 
lenceria-Iavanderia. 

c) Requisitos fisicos: 

Las requeridas por las caracteristicas psicoffsicas del 
puesto de trabajo y que no impidan el normal desempeno 
de la ocupaci6n de gobernanta; No estar afectado por 
enfermedades infecto-contagiosas. 

4. Requisitos materiales 

Instalaciones: 

a) Aula para clases te6ricas: 

Superficie: 50 metros cuadrados. 
Mobiliario y equipo: Una mesa para el profesor, 15 

mesas para alumnos, 16 sillas, una pizarra, un retro
proyector, un video. 

b) Aula de clases practicas: 

Dadas las caracteristicas de esta ocupaci6n, las prac
ticas deben realizarse en las instalaciones propias de 
un hote!. 0 residencias, hospitales, etc. 

c) Otras instalaciones: 

Todo el departamento de pisos, areas publicas, areas 
de servicio, lavanderia/lenceria; debidamente equipado. 

Instalaci6n telef6nica. 
Instalaci6n informatica. 
Area de despacho. 
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Mesa de trabajo. 
Almacen de equipo, material y maquinaria. 

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

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

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

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

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

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

EI Real Decreto 797/199!i, de 19 de mayo, por el 
que se establecen directrices sobre 105 certificados de 
profesionalidad y 105 correspondientes contenidos mfni
mos de formaei6n profesional ocupaeionaL ha instituido 
y delimitado el marco al que deben ajustarse 105 cer
tificados de profesionalidad por refererıeia a sus carac
terfsticas formales y materiales, a la par que ha definido 
reglamentariamente su naturaleza esencial, su significa
do, su alcance y validez territoriaL y, entre otras pre
visiones, las vfas de acceso para su obtenei6n. 

EI establecimiento de ciertas reglas uniformadoras 
encuentra su raz6n de ser en la necesidad de garantizar, 
respecto a todas las ocupaciones susceptibles de cer
tificaci6n, 105 objetivos que se rec1aman de los certi
ficadas de profesionalidad. En sustancia esos objetivos 
pOdrfan considerarse referidos a la puesta en practica 
de una efectiva polltica activa de empleo, como ayuda 
a la colocaci6n y a la satisfacci6n de la demanda de 
cualificaciones por Iəs empresas, como apoyo a la pla
nificaci6n y gesti6n de 105 recursos humanos en cual
quier əmbito productivo, como medio de asegurar un 
nivel de calidad aceptable y uniforme de la formaei6n 
profesional ocupaciona1. coherente ademas con la situa
ei6n y requerimientos del mercado laboral. y, para, por 
ultimo, propieiar las mejores coordinaci6n e integraci6n 
entre las ensenanzas y conocimientos adquiridos a traves 
de la formaei6n profesional reglada, la formaei6n pro
fesional ocupacional y la practica laboral. 

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

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

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

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

DI SPON GO: 

Articulo 1. Establecimiento. 

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

Artfculo 2 Especificacianes del certificado de profesio-
nalidad. 

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

2. EI itinerario formativo, su duraci6n y la reladan 
de 105 m6dulos que 10 integran, asf como las caracte
rfsticas fundamentales de cada uno de los m6dulos figu
ran en el anexo II, apartados 1 y 2. 

3. Los requisitos del profesorado y los requisitos 
de acceso del alumnado a 105 m6dulos del itinerario 
formətivo figuran en el anexo lI,apartado 3. 

4. Los requisitos basicos de instalaciones, equipos 
y maquinaria, herramientas y utillaje, figuran en el ane
xo II, apartado 4. 

Articulo 3. Acreditaci6n del contrato de aprendizaje. 

Las competencias profesionales adquiridas mediante 
el contrato de aprendizaje se acreditaran por relaci6n 
a una, varias 0 todas las unidades de competeneia que 
conforman el perfil profesiona! de ia ocupacioii, a ias 
que se refiere el presente Real Decreto, segun'el ambito 
de la prestaci6n laboral pactada que constituya el objeto 
del contrato, de conformidad con los artfculos 3.3 y 4.2 
del Real Decreto 797/1995, de 19 de mayo. 

Disposiei6n transitoria unica. Plazo de adecuaci6n de 
centro. 

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


