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INFORME COMPETENCIAL

TITULO DEL PROYECTO

CICLO FORMATIVO CFGS Gestion de Alojamientos Turisticos

Manual de Bienvenida y Buenas Practicas en un
Alojamiento Turistico

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

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 gestidon 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 dentro del manual corporativo. Se
reconocen los canales de comunicacién y se valora su importancia como elemento
de mejora.
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» 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 comparieros

+ 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

M4R1

* Se desconocen las herramientas de analisis y toma de decisiones empresariales

* No se aplica de forma correcta los procesos de planificacion para la toma de
decisiones, objetivos y seleccion de medios

» Se describen factores y criterios eficaces en la organizacion, pero se presentan
carencias en la departamentalizacion

» Se realizan organigramas de acuerdo con la estructura organizativa de la empresa

y se establecen factores para una comunicacién eficaz. Se aplican procesos para
la toma de decisiones y la fijacién de obijetivos.

» Se desconocen los métodos de organizacion del departamento de pisos
* No se aplican de forma correcta los procesos propios del departamento de pisos
con los que se pueda obtener la mayor eficacia en la prestacion del servicio

* Se describen los procesos de organizacion de la prestacion del servicio, pero se
presentan carencias en el uso de los programas informaticos

* Se establecen planes de trabajo y objetivos de productividad. Se aplican métodos
de organizacion del departamento y los procesos mas eficaces de organizacion

(&
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Se desconocen los métodos de identificacion de necesidades de
aprovisionamiento del departamento de pisos

No se aplican de forma correcta los criterios de almacenamiento ni se demuestra
competencia suficiente en el célculo de los niveles de stocks en el almacén

Se describen los procedimientos de valoracion de existencias en el almaceén, pero
se presentan carencias en el orden del mismo

Se establecen planes de trabajo y objetivos de productividad. Se aplican las
normas de gestion medioambiental en el almacén

M5R3

Se desconoce la comunicacion interdepartamental en materia de mantenimiento
No se aplican de forma correcta los tipos de mantenimiento: preventivo, correctivo
y mixto

Se establecen protocolos de conservacion de las instalaciones, equipos y

utensilios, pero se presentan carencias en la optimizacion de los productos
utilizados para evitar costes y desgastes innecesarios

Se aplican las protecciones necesarias en el manejo de los equipos e
instalaciones, interpretando correctamente la normativa aplicable

M6R2

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
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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. No se demuestra suficiente competencia en la correccidén de desvios de
ocupacion

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 y de correccion de desvios

Se desconoce los protocolos a seguir en caso de overbooking

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 informacién que el
cliente necesita a su llegada

Se desarrollan correctamente los procedimientos relativos a la documentacién

generada por las reservas, su tratamiento e informacion al resto de departamentos
implicados. Se describe el protocolo de actuacion en caso de overbooking

Se desconocen los protocolos de actuacion en caso de modificacion de los
servicios contratados o demandas especiales

No se aplican de forma correcta los procedimientos de valoracion 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
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« Se aplican correctamente los procedimientos de recepcion y conserjeria durante la
estancia del cliente
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Se desconocen los procedimientos de informacion de salida de huéspedes a los
departamentos implicados

No se aplica de forma correcta los diferentes sistemas de pago que aceptan los
establecimientos turisticos

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 econdmicamente
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

Se desconoce la utilidad de los manuales de empresa en la acogida de nuevas
incorporaciones

No se disefian de forma correcta los periodos de adaptacién segun los puestos y
las funciones a desarrollar
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Se describen técnicas de comunicacion intergrupal, pero se presentan carencias
en los programas de motivacion adaptados a la integracién de personal

Se aplican criterios de evaluacion del desarrollo profesional y los resultados a

conseguir. Se redacta el manual de acogida de forma profesional y se describen
técnicas de comunicacion y motivacion

M8R1

Se desconocen los elementos que componen la oferta del mercado de eventos
No se establece de forma correcta los objetivos que se pueden alcanzar en cada
fase del desarrollo del evento

Se describen estrategias de comunicacion y distribucion de los productos
ofertados, pero se presentan carencias en la formulacion de los objetivos

Se disefan bases de datos de acuerdo a la normativa vigente y se determinan los
diferentes servicios que compondran cada evento

Se desconoce la cultura preventiva de la empresa

No se clasifica de forma correcta los factores de riesgo de la actividad ni las
condiciones laborales con la salud del trabajador

Se describen las situaciones de riesgo mas habituales en el entorno de trabajo,

pero ser presentan carencias en su evaluacion como elemento basico de actividad
preventiva

Se clasifican los dafios profesionales relacionados con el perfil del puesto de
trabajo, se analizan los factores de riesgo y se desarrollan técnicas de prevencion
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M11R7

Se desconocen las técnicas de prevencidn y proteccion, asi como la sefalizacion
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

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

COMPETENCIAS TRANSVERSALES

No sabe planificar las tareas ni muestra participacion con el equipo

No se muestra participacién y organizacion en el trabajo grupal ni se utilizan
habilidades de comunicacién dentro del grupo

Se muestra resiliencia ante los problemas que surgen en el grupo, pero carencias
en el cumplimiento de la seguridad laboral, medioambiental y de higiene

Se cumple con los objetivos de la produccion derivados del trabajo en equipo. Se

ejercen los derechos y obligaciones derivados de la relacion laboral de acuerdo a
la normativa vigente. Se desarrollan las habilidades propias del trabajo en grupo

COMPETENCIAS COMPLEMENTARIAS TECNICAS

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
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Edita, disefia y maneja el uso de alguna 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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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

Utilizacion del programa Tesipro

No conoce ni domina los procesos elementales de solicitud y gestidén 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, aungue comete errores

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




