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AUTOEVALUACION

Manual de Bienvenida y Buenas Practicas en un
Alojamiento Turistico

TITULO DEL PROYECTO

CICLO FORMATIVO CFGS Gestion de Alojamientos Turisticos

Numero de equipo

ALUMNO/A Nombre y apellidos

M2R4

» Conozco los objetivos de una correcta atencion al cliente

» Identifico las acciones del contacto directo y no directo

» Conozco las técnicas de comunicacién con el cliente

» Conozco los puntos clave de una buena atencion al cliente

« |dentifico las modalidades de atencion al cliente

M2R5

» Identifico los diferentes canales de comunicacion de las quejas, reclamaciones o
sugerencias y su jerarquizacion dentro de la organizacion

» Conozco las fases a seguir en la gestion de quejas y reclamaciones para
conseguir la satisfaccion del cliente dentro de su ambito de competencia

 Identifico los puntos clave que debe contener un manual corporativo de atencion al
cliente y gestion de quejas y reclamaciones
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» ldentifico los aspectos positivos que aportan las quejas y reclamaciones en
relacion a las mejoras

« Conozco las respuestas adecuadas que se dan a las quejas y reclamaciones

» Identifico las expectativas de los diferentes tipos de cliente
« Conozco la importancia de una actitud de simpatia

» Identifico cdmo mantener en todo momento una actitud de respeto hacia los

clientes, superiores y compafieros

» Conozco como alcanzar una actitud profesional
» Conozco como seguir una actitud de discrecion

» Conozco la importancia de la imagen corporativa

« Conozco las herramientas para realizar tomas de decisiones departamentales
+ Identifico los procesos de planificacion del area de alojamiento para establecer
objetivos, toma de decisiones y seleccion de los medios

+ Identifico factores y criterios eficaces de organizacion de establecimientos de
alojamientos turisticos

» Conozco como realizar organigramas de organizacion empresarial segun

diferentes tipologias y caracteristicas especificas de establecimientos de
alojamientos turisticos

* Reconozco la importancia de las relaciones interdepartamentales e
intradepartamentales para la consecucion de un objetivo comun
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M5R1

Identifico los elementos materiales y su distribucion segun criterios de ergonomia y

fluidez de trabajo, asi como en funcién de los diferentes tipos y caracteristicas de
los establecimientos

» Conozco los procesos propios del departamento de pisos que puedan resultar
adecuados para conseguir la mayor eficacia en la prestacion de los servicios

« Conozco como utilizar correctamente equipos y programas informaticos

especificos para la organizacion de la prestacion de los servicios propios del
departamento

» Conozco cémo establecer planes de trabajo y objetivos de productividad

» Identifico el reparto de tareas en funcion de los tipos de cliente y ocupacion

« Conozco cuales son y como clasificar los utensilios, productos, equipos, materiales
y piezas de lenceria mas usuales en los establecimientos de alojamiento.

» Identifico los criterios de almacenamiento mas utilizados en funcién de supuestos

espacios disponibles, tipos de productos y gestion de entradas-salidas, asi como
del control de productos del almacén

» Conozco cémo valorar las existencias bajo su control siguiendo los criterios mas
usuales

» Conozco como establecer planes de trabajo y objetivos de productividad

» Identifico los procesos de reposicion y conservacion de productos, materiales y
equipamientos

» Conozco como describir los procedimientos de comunicacion y coordinacion que

en materia de mantenimiento se establecen entre los departamentos de pisos,
recepcion y mantenimiento
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+ ldentifico los tipos, funcionamiento, aplicaciones, manejo, limpieza 'y
mantenimiento de los diferentes tipos de equipo, maquinarias, herramientas y
utensilios de uso comudn en el area de pisos

» Conozco cdmo establecer protocolos de mantenimiento de las instalaciones,
equipos y utensilios, asi como optimizacion de los productos utilizados en los
procesos, evitando costes y desgastes innecesarios

» ldentifico las protecciones necesarias en el manejo de equipos, maquinaria,

utensilios y productos de limpieza, interpretando correctamente la normativa de
seguridad e higiene vigente

» ldentifico el estado de las instalaciones y su necesidad de mantenimiento
preventivo y correctivo

M6R2

» Conozco los objetivos, funciones y tareas propias del subdepartamento de
reservas

» Identifico la oferta de los establecimientos de alojamiento turistico
« Conozco los sistemas de gestidn de las reservas disefiando precios y tarifas segun
el tipo de cliente, fuente de reserva o nivel de ocupacion

» Conozco cémo supervisar los niveles de reservas y ocupacion prevista
estableciendo protocolos de correccion de desvios segun las previsiones de
ocupacion

» |dentifico la documentacion generada por las reservas para su informacion al resto
de departamentos y su tratamiento posterior

» Conozco los protocolos a seguir en caso de «overbooking» o sobreocupacion,

cumpliendo siempre la normativa legal vigente y teniendo en cuenta los criterios de
rentabilidad econémica

« Conozco como describir las relaciones interdepartamentales, previas a la entrada

del cliente, con los departamentos de pisos, cocina, sala y todos aquellos que
segun las caracteristicas del establecimiento turistico sea necesaria dicha relacion

» Identifico los diferentes métodos de registro anticipado de clientes
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« Conozco los diferentes tipos de informacion que el cliente necesita a su llegada al
establecimiento

+ Identifico la documentacion generada por las reservas para su informacion al resto
de departamentos y su tratamiento posterior

M6R4

+ Identifico los protocolos de actuacién en caso de cambio de estatus de la estancia
o de demandas especiales, siempre bajo peticién de los clientes

» Conozco la informacion a transmitir a los clientes y bajo qué soporte en caso de
gue el cambio de estatus de la estancia del cliente requiera una valoracién
economica

» Identifico los procedimientos necesarios a la hora de cumplir las demandas de los
clientes (cambio de unidad de alojamiento, mantenimiento, extras)

» |dentifico los procesos propios de recepcion

» Conozco los procesos propios de conserjeria, tales como: correspondencia,

mensajes, telecomunicaciones, despertador, cambio de moneda extranjera,
alquiler de cajas de seguridad, reserva de servicios en otros establecimientos,
alquiler de vehiculos, venta de pequefios articulos, emision de nuevas
acreditaciones o elementos de acceso a las unidades de alojamiento, control de
acceso a las instalaciones

« Conozco los métodos de informacién predeterminados para comunicar a los

diferentes departamentos de la salida de los huéspedes para una fecha
determinada

« Conozco como explicar y operar los diferentes sistemas de pago que aceptan los
establecimientos de alojamiento turistico

+ Identifico los procesos de archivo y custodia de toda la documentacion relativa a la
estancia y salida de los clientes

« Conozco las variables que influyen en la politica de crédito, teniendo en cuenta los
posibles riesgos

» Identifico los procedimientos de recopilacion de informacion estadistica y de
calidad durante la salida de clientes
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« Conozco los objetivos y funciones de los sistemas de seguridad propios de
establecimientos de alojamiento turisticos

» |dentifico las principales contingencias que pueden producirse en materia de
seguridad

» Identifico los equipos de seguridad y sus utilidades
« Conozco el uso de estos equipos con las contingencias identificadas

» Conozco los protocolos a seguir con relacion con la seguridad de los
establecimientos de alojamiento turisticos

» |dentifico las funciones especificas de seguridad que pueden estar distribuidas en
la organizacion de cada establecimiento

« Conozco como elaborar manuales de acogida del personal de nueva incorporacion
» Conozco cémo disefiar los periodos de adaptacién segun el puesto y funcion a
desarrollar

« Conozco como aplicar técnicas para la comunicacion intergrupal (delegacion de

autoridad, iniciativa personal, creatividad y responsabilidad) como medida de
motivacion

» |dentifico los criterios de evaluacion del desempefio profesional y los resultados a
conseguir

» |dentifico la figura del mentor como elemento fundamental en la integracion del
personal dependiente de nueva incorporacion
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M8R1

* Conozco como analizar la oferta del mercado de eventos caracterizando los

servicios, personal, instalaciones, equipamientos y proveedores de servicios
complementarios

» |dentifico las diferentes estrategias de comunicacion y los objetivos que se pueden
alcanzar en cada fase de su desarrollo

» Conozco los diferentes servicios que compondran cada tipo de evento

» Reconozco los diferentes montajes para un evento segun el nUmero de asistentes
y la capacidad del espacio

» Identifico las estrategias de venta de eventos segun tipologia de clientes

« Conozco la importancia de la cultura preventiva en todos los &mbitos y actividades
de la empresa

» Identifico las condiciones laborales con la salud del trabajador
« Conozco los factores de riesgo en la actividad y los dafios derivados de los
mismos

» |dentifico las situaciones de riesgo mas habituales en los entornos de trabajo del
técnico superior en alojamientos turisticos

« Conozco los tipos de dafios profesionales, con especial referencia a accidentes de

trabajo y enfermedades profesionales, relacionados con el perfil profesional del
técnico superior en alojamientos turisticos

» |dentifico las técnicas de prevencion y de proteccion que deben aplicarse para

evitar los dafios en su origen y minimizar sus consecuencias en caso de que sean
inevitables

» Conozco los protocolos de actuacién en caso de emergencia

« Identifico los requisitos y condiciones para la vigilancia de la salud del trabajador y
su importancia como medida de prevencion
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* Reconozco las medidas de prevencion de cada puesto de trabajo

» Conozco las situaciones de riesgo del entorno y las medidas para prevenirlas

COMPETENCIAS TECNICAS COMPLEMENTARIAS

Utilizacién del programa Tesipro

» Conozco cdmo gestionar la reserva de un banquete y de otros servicios
complementarios, entre los diferentes espacios que ofrece el sistema

« Conozco el procedimiento e identifico los elementos de una orden de servicio

« Conozco como dar de alta un evento y cualquier elemento solicitado por un cliente

+ Identifico los elementos de un planning de salones por semanas o por dias

» Identifico los procedimientos para realizar un presupuesto, reserva, modificacion,
anulacion o facturacion de un evento

Utilizacion del paquete office 365

» Conozco la estructura y funciones basicas de un procesador de textos, hoja de
calculo, base de datos y presentacion con diapositivas

« Conozco el disefio y la edicién con procesador de textos, hojas de célculo, base de
datos y presentaciones con las herramientas de office 365

» Conozco el funcionamiento de gestién de archivos con el procesador de textos,

hojas de célculo, base de datos y presentaciones con las herramientas de office
365

« Conozco la interrelacion de las herramientas de office 365 con otras aplicaciones

COMPETENCIAS TRANSVERSALES
Desarrollo de la competencia digital
« Conozco los elementos de edicion que forman parte de las herramientas de
generacion de contenido digital: canva o genially

» Conozco cémo insertar imagenes, videos y audios con licencia creative commons
en las herramientas de generacion de contenido digital: canva y genially

« Conozco como compartir archivos generados con las herramientas de generacion
de contenido digital: canva y genially

« Conozco como insertar elementos, utilizar los efectos, modificar el color de las

imagenes, modificar textos con las herramientas de generacién de contenido
digital: canva y genially
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« Conozco como se elaboran infografias, mapas mentales, presentaciones y folletos
con las herramientas de generacion de contenido digital: canva y genially

COEVALUACION
Numero de equipo

¢ QUIEN EVALUA? Nombre y apellidos
¢A QUIEN EVALUO? Nombre y apellidos

M2R4

» Conoce los objetivos de una correcta atencion al cliente
» Identifica las acciones del contacto directo y no directo
» Conoce las técnicas de comunicacién con el cliente

» Conoce los puntos claves de una buena atencion al cliente

+ |dentifica las modalidades de atencion al cliente

» Identifica los diferentes canales de comunicacién de las quejas, reclamaciones o
sugerencias y su jerarquizacion dentro de la organizacion

» Conoce las fases a seguir en la gestién de quejas y reclamaciones para conseguir
la satisfaccion del cliente dentro de su ambito de competencia

+ Identifica los puntos clave que debe contener un manual corporativo de atencion al
cliente y gestion de quejas y reclamaciones

» Identifica los aspectos positivos que aportan las quejas y reclamaciones en
relacion a las mejoras

» Conoce las respuestas adecuadas que se dan a las quejas y reclamaciones
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M2R6

» |dentifica las expectativas de los diferentes tipos de cliente
« Conoce la importancia de una actitud de simpatia

» Identifica en todo momento una actitud de respeto hacia los clientes, superiores y
companeros

« Conoce como alcanzar una actitud profesional
» Conoce coOmo seguir una actitud de discrecién

« Conoce la importancia de la imagen corporativa

+ Conoce las herramientas para realizar tomas de decisiones departamentales

+ Identifica los procesos de planificacion del area de alojamiento para establecer
objetivos, toma de decisiones y seleccion de los medios

+ Identifica factores y criterios eficaces de organizacion de establecimientos de
alojamientos turisticos

» Conoce como realizar organigramas de organizacion empresarial segun diferentes

tipologias y caracteristicas especificas de establecimientos de alojamientos
turisticos

* Reconoce la importancia de las relaciones interdepartamentales e
intradepartamentales para la consecucion de un objetivo comun

» |dentifica los elementos materiales y su distribucién segun criterios de ergonomia y

fluidez de trabajo, asi como en funcion de los diferentes tipos y caracteristicas de
los establecimientos

» Conoce los procesos propios del departamento de pisos que puedan resultar
adecuados para conseguir la mayor eficacia en la prestacion de los servicios
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Conoce como utilizar correctamente equipos y programas informaticos especificos
para la organizacion de la prestacion de los servicios propios del departamento

Conoce como establecer planes de trabajo y objetivos de productividad

Identifica el reparto de tareas en funcion de los tipos de cliente y ocupacion

Conoce los utensilios, productos, equipos, materiales y piezas de lenceria mas
usuales en los establecimientos de alojamiento.

Identifica criterios de almacenamiento mas utilizados en funcion de supuestos
espacios disponibles, tipos de productos y gestion de entradas-salidas, asi como
del control de productos del almacén

Conoce las existencias bajo su control siguiendo los criterios mas usuales
Conoce como establecer planes de trabajo y objetivos de productividad

Identifica los procesos de reposicion y conservacion de productos, materiales y
equipamientos

M5R3

Conoce los procedimientos de comunicacion y coordinacion que en materia de
mantenimiento se establecen entre los departamentos de pisos, recepcion y
mantenimiento

Identifica los tipos, funcionamiento, aplicaciones, manejo, limpieza y
mantenimiento de los diferentes tipos de equipo, maquinarias, herramientas y
utensilios de uso comudn en el area de pisos

Conoce como establecer protocolos de mantenimiento de las instalaciones,
equipos y utensilios, asi como optimizacion de los productos utilizados en los
procesos, evitando costes y desgastes innecesarios

Identifica las protecciones necesarias en el manejo de equipos, maquinaria,
utensilios y productos de limpieza, interpretando correctamente la normativa de
seguridad e higiene vigente

Identifica el estado de las instalaciones y su necesidad de mantenimiento
preventivo y correctivo
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Conoce los objetivos, funciones y tareas propias del subdepartamento de reservas
Identifica la oferta de los establecimientos de alojamiento turistico

Conoce como operar sistemas de gestidon de las reservas disefiando precios y
tarifas segun el tipo de cliente, fuente de reserva o nivel de ocupacion

Conoce como supervisar los niveles de reservas y ocupacion prevista
estableciendo protocolos de correccion de desvios segun las previsiones de
ocupacion

Identifica la documentacion generada por las reservas para su informacion al resto
de departamentos y su tratamiento posterior

Conoce los protocolos a seguir en caso de «overbooking» o sobreocupacion,

cumpliendo siempre la normativa legal vigente y teniendo en cuenta los criterios de
rentabilidad econémica

Identifica relaciones interdepartamentales, previas a la entrada del cliente, con los

departamentos de pisos, cocina, sala y todos aquellos que segun las
caracteristicas del establecimiento turistico sea necesaria dicha relacion

Conoce los diferentes métodos de registro anticipado de clientes
Conoce los diferentes tipos de informacion que el cliente necesita a su llegada al
establecimiento

Identifica la documentacion generada por las reservas para su informacion al resto
de departamentos y su tratamiento posterior

Identifica los protocolos de actuacion en caso de cambio de estatus de la estancia
o de demandas especiales, siempre bajo peticion de los clientes

Conoce la informacion a transmitir a los clientes y bajo que soporte en caso de que
el cambio de estatus de la estancia del cliente requiera una valoracién econémica
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Identifica los procedimientos necesarios a la hora de cumplir las demandas de los
clientes (cambio de unidad de alojamiento, mantenimiento, extras)

Identifica los procesos propios de recepcion

Conoce los procesos propios de conserjeria, tales como: correspondencia,

mensajes, telecomunicaciones, despertador, cambio de moneda extranjera,
alquiler de cajas de seguridad, reserva de servicios en otros establecimientos,
alquiler de vehiculos, venta de pequefios articulos, emision de nuevas
acreditaciones o elementos de acceso a las unidades de alojamiento, control de
acceso a las instalaciones

Conoce como aplicar los métodos de informacion predeterminados para comunicar

a los diferentes departamentos de la salida de los huéspedes para una fecha
determinada

Conoce los diferentes sistemas de pago que aceptan los establecimientos de
alojamiento turistico

Identifica los procesos de archivo y custodia de toda la documentacion relativa a la
estancia y salida de los clientes

Conoce las variables que influyen en la politica de crédito, teniendo en cuenta los
posibles riesgos

Identifica los procedimientos de recopilacion de informacion estadistica y de
calidad durante la salida de clientes

Conoce los objetivos y funciones de los sistemas de seguridad propios de
establecimientos de alojamiento turisticos

Identifica las principales contingencias que pueden producirse en materia de
seguridad

Identifica los equipos de seguridad y sus utilidades

Conoce el uso de estos equipos con las contingencias identificadas
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Conoce los protocolos a seguir con relacion con la seguridad de los
establecimientos de alojamiento turisticos

Identifica las funciones especificas de seguridad que pueden estar distribuidas en
la organizacion de cada establecimiento

Conoce como elaborar manuales de acogida del personal de nueva incorporacion
Conoce como disefiar los periodos de adaptacion segun el puesto y funcion a
desarrollar

Conoce como aplicar técnicas para la comunicacion intergrupal (delegacion de

autoridad, iniciativa personal, creatividad y responsabilidad) como medida de
motivacion

Identifica los criterios de evaluacion del desemperio profesional y los resultados a
conseguir

Identifica la figura del mentor como elemento fundamental en la integracion del
personal dependiente de nueva incorporacion

M8R1

Conoce la oferta del mercado de eventos caracterizando los servicios, personal,
instalaciones, equipamientos y proveedores de servicios complementarios

Identifica las diferentes estrategias de comunicacion y los objetivos que se pueden
alcanzar en cada fase de su desarrollo

Conoce los diferentes servicios que compondran cada tipo de evento

Reconoce los diferentes montajes para un evento segun el numero de asistentes y
la capacidad del espacio

Identifica las estrategias de venta de eventos segun tipologia de clientes
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M11R5

« Conoce la importancia de la cultura preventiva en todos los ambitos y actividades
de la empresa

» Identifica las condiciones laborales con la salud del trabajador
« Conoce los factores de riesgo en la actividad y los dafios derivados de los mismos

+ Identifica las situaciones de riesgo mas habituales en los entornos de trabajo del
técnico superior en alojamientos turisticos

« Conoce los tipos de dafios profesionales, con especial referencia a accidentes de

trabajo y enfermedades profesionales, relacionados con el perfil profesional del
técnico superior en alojamientos turisticos

+ Identifica las técnicas de prevencion y de proteccién que deben aplicarse para

evitar los dafios en su origen y minimizar sus consecuencias en caso de que sean
inevitables

« Conoce los protocolos de actuacion en caso de emergencia

» Identifica los requisitos y condiciones para la vigilancia de la salud del trabajador y
su importancia como medida de prevencion

* Reconoce las medidas de prevencion de cada puesto de trabajo

« Conoce las situaciones de riesgo del entorno y las medidas para prevenirlas

COMPETENCIAS TECNICAS COMPLEMENTARIAS

Utilizacion del programa Tesipro

« Conoce como gestionar la reserva de un banquete y de otros servicios
complementarios, entre los diferentes espacios que ofrece el sistema

« Conoce el procedimiento e identifico los elementos de una orden de servicio

« Conoce como dar de alta un evento y cualquier elemento solicitado por un cliente

» |dentifica los elementos de un planning de salones por semanas o por dias

» Identifica los procedimientos para realizar un presupuesto, reserva, modificacion,
anulacion o facturacion de un evento
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Utilizacion del paquete office 365

« Conoce la estructura y funciones basicas de un procesador de textos, hoja de
calculo, base de datos y presentacion con diapositivas

« Conoce el disefio y la edicidn con procesador de textos, hojas de calculo, base de
datos y presentaciones con las herramientas de office 365

» Conoce el funcionamiento de gestion de archivos con el procesador de textos,

hojas de célculo, base de datos y presentaciones con las herramientas de office
365

« Conoce la interrelacion de las herramientas de office 365 con otras aplicaciones

COMPETENCIAS TRANSVERSALES
Desarrollo de la competencia digital

» Conoce los elementos de edicién que forman parte de las herramientas de
generacion de contenido digital: canva o genially

« Conoce como insertar imagenes, videos y audios con licencia creative commons
en las herramientas de generacion de contenido digital: canva y genially

» Conoce como compartir archivos generados con las herramientas de generacién
de contenido digital: canva y genially

« Conoce coOmo insertar elementos, utilizar los efectos, modificar el color de las

imagenes, modificar textos con las herramientas de generacion de contenido
digital: canva y genially

« Conoce como se elaboran infografias, mapas mentales, presentaciones y folletos

con las herramientas de generacién de contenido digital: canva y genially




