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INFORME COMPETENCIAL

Organizacion de una boda tematizada en un alojamiento
turistico rural

TITULO DEL PROYECTO

CICLO FORMATIVO CFGS Gestion de Alojamientos Turisticos

» Se desconoce el tipo de acto a organizar y los objetivos protocolarios

* No se adecua de forma correcta el acto ni se identifica al publico objetivo. No se
presentan un manual protocolario ni de comunicacion de una empresa

» Se describen los actos protocolarios empresariales, se enumera la documentacion
necesaria para el correcto desarrollo del acto, pero se presentan carencias en la
aplicacion del protocolo

» Se elabora el programa y el cronograma del acto y se calcula el presupuesto
econdémico, se enumera la documentacién necesaria, se identifica el tipo de acto y
el publico objetivo y se redacta un manual de protocolo de forma profesional

M2R4

» Se desconocen las técnicas de atencion al cliente y sus modalidades

* No se aplican las acciones del contacto directo y no directo y se desconocen los
puntos clave de una buena atencion al cliente

» Se caracteriza los diferentes tipos de clientes, pero se presentan carencias en las
técnicas de comunicacion

« Se demuestran actitudes y aptitudes en los procesos de atencion al cliente, se

identifican los diferentes tipos de clientes y se caracterizan y utilizan técnicas de
comunicacion directa y no directa.
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M2R5

* Se desconocen los conceptos de queja, reclamacion y sugerencia, asi como los
principales motivos de los clientes para formularlas

* No se identifican los diferentes canales de recogida de quejas, reclamaciones y
sugerencias ni se valora su importancia como elemento de mejora continua

» Se establecen fases en la gestion de quejas y reclamaciones, pero se presentan

carencias en su jerarquizacion dentro de la organizacion

+ Se aplica la normativa legal vigente en materia de reclamaciones en empresas

turisticas y se establecen fases en su gestion para conseguir la satisfaccion del
cliente. Se definen los conceptos de queja, reclamacion y sugerencia, se
reconocen los canales de comunicacién y se valora su importancia como elemento
de mejora.

« Se desconocen las expectativas de los diferentes tipos de clientes

* No se aplica de forma correcta la actitud de servicio al cliente, incluyendo empatia,
simpatia y respeto hacia clientes, superiores y compafieros

* Se demuestra actitud discreta, pero se presentan carencias en la profesionalidad

+ Se valora la imagen corporativa y se muestra actitud discreta y de respeto hacia
clientes, superiores y comparieros. Se analiza correctamente las expectativas de

los diferentes tipos de clientes
M3R6

» Se desconocen las necesidades y motivaciones de los consumidores en el
proceso de decision de compra

* No se identifican las fases del proceso de decision de compra del consumidor
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« Se analizan las tendencias de consumo pero se presentan carencias en el proceso
de postcompra y fidelizacién

» Se caracterizan los agentes implicados en el proceso de decision de compra y sus

fases. Se identifica a los nuevos consumidores, sus necesidades, motivaciones y
fases del proceso de decision de compra

« Se desconocen los recursos de iluminacion y las normas basicas de composicion y
combinacion de mobiliario

* No se aplican de forma correcta los criterios de confort, rentabilidad y
funcionalidad del mobiliario ni su relacién con la ornamentacion y decoracién
tipicas en los establecimientos de alojamiento turistico

» Se describen aplicaciones de ornamentacion y decoracion novedosas, pero se
presentan carencias en los planes de decoracion basados en la politica
empresarial, publico objetivo y tipo de establecimiento

« Se valoran las nuevas tendencias y estilos en las empresas de alojamiento

turistico, asi como en los planes de decoracién. Se elaboran aplicaciones de
ornamentacion y se identifican las normas basicas de mobiliario. Se describen
sistemas de iluminacion interpretando su impacto visual

» Se desconocen los procedimientos de reservas, los contratos y condiciones
negociadas

* No se identifican de forma correcta los contratos de alojamiento, los diferentes
precios y tarifas ni las garantias exigibles

* Se describen los aspectos legales sobre precios, garantias y reservas, pero hay

carencias en el procedimiento de recogida, registro y archivo de las reservas
recibidas
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Se identifica correctamente la documentacion generada por las reservas, su

registro y archivo. Se aplica correctamente la politica de tarifas y contratos, asi
como las garantias exigibles. Se siguen correctamente los procedimientos de
reserva segun tipologia de clientes
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M6R3

+ Se desconoce el tratamiento de las llegadas previstas sobre las reservas
registradas, peticiones de clientes y criterios de funcionalidad

* No se describen de forma correcta las relaciones interdepartamentales previas a la

entrada del cliente ni se identifican adecuadamente los documentos relativos al
registro de clientes

» Se describen correctamente los procedimientos de acreditacion y acceso a las

unidades de alojamiento, pero se presentan carencias en la 6rdenes de atenciones
especiales

» Se desarrollan correctamente los procedimientos de los diferentes tipos de

informacion que el cliente necesita a su llegada, asi como los procedimientos de
acreditacion y acceso. Se describen correctamente los procedimientos de
atenciones especiales, las relaciones interdepartamentales y todo lo relativo a las
operaciones previas a la llegada del cliente

» Se desconocen los protocolos de actuacién en caso de modificacién de los
servicios contratados o demandas especiales

* No se aplican de forma correcta los procedimientos de valoracién de consumos en
los cambios de estatus de los servicios contratados o extras

» Se describen correctamente los procedimientos a la hora de cumplir las demandas

de los clientes, pero presenta carencias en las habilidades sociales durante la
prestacion del servicio

» Se aplican correctamente los procedimientos de recepcion y conserjeria durante la
estancia del cliente

(&



5" OO
OF T
- -

e—— Plan de Recuperacién, Financiado por
o acacon Transformacién la Unién Europea
d W v Resiliencia

NextGenerationEU

M6R5

Se desconocen los procedimientos de valoracion econdmica de la estancia de un
cliente

No se cumplimenta de forma correcta la documentacion legal y formal, relativa a
los consumos de los clientes

Se describen correctamente los diferentes sistemas de pago que aceptan los

establecimientos de alojamiento turistico, pero se presentan carencias en las
operaciones de cobro

Se aplican los sistemas de cobro y politicas de crédito, se valora econOmicamente
la estancia y se cumplimentan los documentos relativos a la facturacion

Se desconoce el servicio de seguridad del establecimiento

No se aplica de forma correcta los procedimientos para el uso de los equipos de
seguridad

Se identifican los instrumentos para la prevencién de riesgos laborales, pero se
presentan carencias en el procedimiento en caso de emergencia

Se describen los protocolos a seguir en caso de emergencia, el uso de los equipos
de seguridad y las principales contingencias que pueden producirse

M7R1

Se desconoce el procedimiento de planificacion de plantillas en el area de
alojamiento

No se aplica de forma correcta los métodos para la definicién de puestos de
trabajo en las empresas de hosteleria y turismo

Se describen los limites de responsabilidad, pero presenta carencias en el respeto
y valoracién de los diferentes responsables departamentales
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» Se definen correctamente los principios deontolégicos caracteristicos del
departamento, se planifica la plantilla de forma eficiente y se describen los puestos

de trabajo con su jerarquia y responsabilidad
M7R2

« Se desconoce la planificacion de funciones del personal dependiente
* No se aplica de forma correcta los criterios de asignacion de rango para el
personal dependiente

» Se elabora el cuadrante de turnos de personal, pero se presentan carencias en las
técnicas de comunicacion vertical y horizontal

» Se aplica la normativa laboral en lo referente a la planificacion de los recursos
humanos

M7R4

» Se desconocen las técnicas de direccion para con el personal dependiente
* No se aplican de forma correcta las técnicas de dinamizacion de equipos y
reuniones de trabajo

» Se describen las técnicas de resolucion de conflictos, pero se presentan carencias
en el sistema de rangos

» Se describe las técnicas de direccion y dinamizacion de equipos y reuniones de
trabajo aplicables al departamento o area

M8R1

» Se desconocen los elementos que componen la oferta del mercado de eventos

* No se caracteriza de forma correcta las variables que conforman la demanda de
eventos ni los servicios que compondran cada tipo de evento

* Se describen estrategias de comunicacion y distribuciéon de los productos
ofertados, pero se presentan carencias en el disefio de politicas de precios
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+ Se disefian bases de datos de acuerdo a la normativa vigente y se aplican

instrumentos que permiten evaluar la eficacia del proceso de comercializacion de
la oferta

M8R2

» Se desconoce el proceso de comunicacion entre los departamentos implicados en
la organizacion y prestacion de eventos

* No se demuestra suficiente competencia en la creacion de oferta de servicios ni se
calcula correctamente los resultados 6ptimos para la empresa

» Se establecen criterios de seleccion de empresas prestatarias y se fomenta el
trabajo en equipo, pero se muestran carencias en el uso de las TIC

+ Se disefia el cronograma de los eventos contratados, se establece conexidn entre

los departamentos implicados en el evento y la venta cruzada. Se aplican medidas
correctoras y se calcula el resultado 6ptimo

M8R3

« Se desconocen las modalidades de la organizacion de eventos y la adaptacion de
los servicios a las peticiones de clientes

* No se aplica de forma correcta las técnicas de negociacion con proveedores ni las
necesidades de contratar servicios externos

» Se describen los procedimientos de confirmacién de informacion y servicios y se

definen las condiciones y garantias de pago. Se presentan carencias en el célculo
del presupuesto total y del desglose por servicio

* Se aplican los sistemas de gestién documental, se describen procedimientos en el

tratamiento de la informacion y se definen las condiciones y garantias de paso. Se
aplican técnicas de organizacion y negociacion externa

M8R4

» Se desconocen los procesos de supervision y control del evento

* No se caracteriza los diferentes sistemas de montaje ni se realiza la supervision y
coordinacion externa e interna
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+ Se resuelve profesionalmente los imprevistos, pero no se controla el

merchandising correctamente y se presentan carencias en los métodos de
autorizacion y confirmacion de los extras

» Se elaboran los correspondientes cuestionarios de satisfaccion y se establecen
métodos de control de acceso a las instalaciones de personas autorizadas

M8R5

» Se desconocen los procedimientos de cierre del evento y los métodos de
deteccion de puntos fuertes y aspectos de mejora

* No se realiza de forma correcta el proceso contable ni se demuestra suficiente

competencia en los métodos de informacion del cliente sobre el resultado
econdmico del evento

* Se describe el proceso de resolucion de las demandas de clientes, pero se

presentan carencias en el sistema de recopilacién de materiales graficos de los
eventos de interés para el establecimiento

* Se aplican los sistemas de gestion de la base de datos y se definen las
actuaciones de la atencion post-venta

» Se desconocen los registros y recursos gramaticales en la emisién de mensajes
orales

* No se demuestra suficiente competencia en el discurso oral ni se utiliza
correctamente la terminologia de la profesién

® Se argumenta con detalle los procedimientos de trabajo, pero se presentan
carencias en las normas de cortesia y diferencias de registro

¢ Se utilizan los registros adecuados en la emisidon de mensajes orales y se solicita
aclaracion del discurso o parte del mismo, cuando se necesita
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M9R5

+ Se desconocen los aspectos socioprofesionales propios del sector

* No se demuestra suficiente competencia en el uso de los recursos formales y
funcionales en contextos socioprofesionales

* Se describen protocolos y normas en las relaciones internacionales, pero se
presentan carencias en el reconocimiento de la lengua extranjera

* Sereconoce la lengua extranjera y se profundiza en aquellos aspectos que
resultan de interés para la vida personal y profesional

* Se desconocen los registros y recursos gramaticales en la emisién de mensajes
orales

* No se demuestra suficiente competencia en el discurso oral ni se utiliza
correctamente la terminologia de la profesiéon

® Se argumenta con detalle los procedimientos de trabajo, pero se presentan
carencias en las normas de cortesia y diferencias de registro

® Se utilizan los registros adecuados en la emision de mensajes orales y se solicita
aclaracion del discurso o parte del mismo, cuando se necesita

* Se desconocen los aspectos socioprofesionales propios del sector

* No se demuestra suficiente competencia en el uso de los recursos formales y
funcionales en contextos socioprofesionales
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* Se describen protocolos y normas en las relaciones internacionales, pero se
presentan carencias en el reconocimiento de la lengua extranjera

* Sereconoce la lengua extranjera y se profundiza en aquellos aspectos que
resultan de interés para la vida personal y profesional

* No se identifican los equipos de trabajo asociados a una situacion real

® No se valora la necesidad de la existencia de la diversidad de roles y opiniones de
los miembros del equipo

® Se reconoce la existencia del conflicto entre los miembros de un grupo, pero se

presentan carencias en la valoracion del trabajo en equipo

® Se aplican procedimientos para la resolucion de conflictos y técnicas de
dinamizacién de equipos de trabajo

» Se desconocen las técnicas de prevencion y proteccion, asi como la sefializacion
de seguridad

® No se analizan los protocolos de actuacion en caso de emergencia

® Se describen las técnicas basicas de primeros auxilios, pero se presentan
carencias en su aplicacion
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® Se determinan los sistemas de vigilancia de la salud del trabajador y la importancia
de su prevencion y los protocolos de actuacion en caso de emergencia

(&



Plan de Recuperacién, Financiado por
;ﬁé S DA Transformacién la Unién Europea
o L W v Resiliencia NextGenerationEU

proyectosFP.com

COMPETENCIAS TRANSVERSALES

Se desconoce la situacion del mercado y las oportunidades de negocio

No se demuestra suficiente competencia en la coordinacion de los servicios
ofertados ni con otros departamentos del establecimiento

Se describen los procedimientos de supervision de la satisfaccion del cliente y del

cumplimiento de los objetivos, pero se presentan carencias en la implantacion de
sistemas de gestion innovadores

Se aplica correctamente la gestién del personal dependiente, se muestra

adaptacion a las nuevas situaciones, se resuelven los conflictos y se ejerce los
derechos y obligaciones derivados de la relacion laboral

COMPETENCIAS TECNICAS COMPLEMENTARIAS

Utilizacion del programa Tesipro

No conoce ni domina los procesos elementales de solicitud y gestion de reservas
de los diferentes espacios que ofrece el sistema

Identifica pero no domina los procesos elementales de solicitud y gestion de
reservas de los diferentes espacios que ofrece el programa

Identifica y domina los procesos elementales de solicitud y gestion de reservas de
los diferentes espacios que ofrece el programa, aunque comete errores

Identifica y domina los procesos elementales de solicitud y gestién de reservas de
los diferentes espacios que ofrece el programa

Utilizacion del paquete office 365

Ni edita, ni disefia y ni maneja el uso de las herramientas de generacion de textos,

hoja de calculo, base de datos y elaboracion de presentaciones a través de office
365

Edita, disefia y maneja el uso de alguna de las herramientas de generacion de

textos, hoja de calculo, base de datos y elaboracion de presentaciones a través de
office 365
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Edita, disefia y maneja el uso de la mayoria de las herramientas de generacion de

textos, hoja de calculo, base de datos y elaboracion de presentaciones a traves de
office 365

Edita, disefia , maneja y justifica el uso de las herramientas de generacion de

textos, hoja de célculo, base de datos y elaboracidn de presentaciones a traves de
office 365
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