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1. PRESENTACION DE LA GUIA

Las Guias de Evidencia de las Unidades de Competencia, en su calidad de
instrumentos de apoyo a la evaluacion, se han elaborado con una estructura
sencilla y un contenido adecuado a las finalidades a que deben contribuir,
como son las de optimizar el procedimiento de evaluacion, y coadyuvar al
logro de los niveles requeridos en cuanto a validez, fiabilidad vy
homogeneidad, tanto en el desarrollo de los procesos como en los resultados
mismos de la evaluacion.

Para ello, la elaboracion de las Guias parte del referente de evaluacion
constituido por la Unidad de Competencia considerada (en adelante UC).

En la linea sefalada, se han desglosado las competencias profesionales de la
UC en competencias técnicas y sociales.

Las competencias técnicas aparecen desglosadas en el saber hacer y en el
saber; y las sociales en el saber estar. Este conjunto de “saberes”
constituyen las tres dimensiones mas simples y clasicas de la competencia
profesional.

La dimension relacionada con el saber hacer, expresa los resultados de
trabajo o comportamientos profesionales del trabajador en el ejercicio de una
actividad profesional o funcion concreta. Se extrae de la UC de referencia,
guedando enunciados en forma de actividades profesionales extraidas de
las realizaciones profesionales (RPs) y criterios de realizacion (CRs).

La dimension de la competencia relacionada con el saber, que comprende el
conjunto de conocimientos de caracter técnico sobre conceptos y
procedimientos, se ha extraido del médulo formativo correspondiente a cada
UC, asociando a cada una de las actividades profesionales aquellos saberes
que las sustentan.

En cuanto a la dimension de la competencia relacionada con el saber estar,
se han extraido, caso de existir, de las correspondientes RPs y CRs de la UC,
en forma de capacidades de tipo actitudinal.

Por ultimo indicar que, del analisis previo de la UC y de su contexto
profesional, se ha determinado el contexto critico para la evaluacién, cuya
propiedad fundamental radica en que, vertido en las situaciones profesionales
de evaluacion, permite obtener resultados en la evaluacion razonablemente
transferibles a todas las situaciones profesionales que se pueden dar en el
contexto profesional de la UC. Precisamente por esta importante propiedad, el
contexto que subyace en las situaciones profesionales de evaluacion se ha
considerado también en la fase de asesoramiento, lograndose asi una
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economia de recursos humanos, materiales y econémicos en la evaluacion de
cada candidatura.

2. CRITERIOS GENERALES PARA LA UTILIZACION DE LAS GUIAS DE
EVIDENCIA

La estructura y contenido de esta “Guia de Evidencia de Competencia
Profesional” (en adelante GEC) se basa en los siguientes criterios generales
que deben tener en cuenta las Comisiones de Evaluacion, el personal
evaluador y el asesor.

Primero.- Si las Comisiones de Evaluacion deciden la aplicacion de un
método de evaluacion mediante observacion en el puesto de trabajo, el
referente de evaluacibn que se utilice para valorar las evidencias de
competencia generadas por las candidatas y candidatos, seran las
realizaciones profesionales y criterios de realizacién de la UC de que se trate,
en el contexto profesional que establece el apartado 1.2. de la
correspondiente GEC.

Segundo.- Si la Comisién de Evaluacion apreciara la imposibilidad de aplicar
la observacion en el puesto de trabajo, esta GEC establece un marco flexible
de evaluacién —las situaciones profesionales de evaluacién- para que ésta
pueda realizarse en una situacion de trabajo simulada, si asi se decide por la
citada Comision. En este caso, para valorar las evidencias de competencia
profesional generadas por las candidatas y candidatos, se utilizaran los
criterios de evaluacion del apartado 1.2. de la correspondiente GEC,
formados por “criterios de mérito”; “indicadores”; “escalas de desempefio
competente” y ponderaciones que subyacen en las mismas. Conviene sefalar
que los citados criterios de evaluacion se extraen del andlisis de las RPs y
CRs de la UC de que se trate. Hay que destacar que la utilizaciéon de
situaciones profesionales de evaluacion (de las que las Comisiones de
Evaluacion podran derivar pruebas profesionales), con sus criterios de
evaluacion asociados, incrementan la validez y fiabilidad en la inferencia de
competencia profesional.

Tercero.- Sin perjuicio de lo anterior, la GEC contiene también otros
referentes —las especificaciones de evaluacién relacionadas con las
dimensiones de la competencia- que permiten valorar las evidencias
indirectas que aporten las candidatas y candidatos mediante su historial
profesional y formativo, entre otros, asi como para orientar la aplicacion de
otros métodos de obtencibn de nuevas evidencias, mediante entrevista
profesional estructurada, pruebas de conocimientos, entre otras.

A modo de conclusion, puede decirse que la aplicacion de los tres criterios
generales anteriormente descritos, persigue la finalidad de contribuir al rigor
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técnico, validez, fiabilidad y homogeneidad en los resultados de la evaluacion
y, en definitiva, a su calidad, lo cual redundard en la mejor consideracion
social de las acreditaciones oficiales que se otorguen y, por tanto, en
beneficio de las trabajadoras vy trabajadores cuyas competencias
profesionales se vean acreditadas.
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1. ESPECIFICACIONES DE EVALUACION DE LA UNIDAD DE COMPETENCIA.

Dado que la evaluacion de la competencia profesional se basa en la recopilacion de
pruebas o evidencias de competencia generadas por cada persona candidata, el
referente a considerar para la valoracion de estas evidencias de competencia
(siempre que éstas no se obtengan por observacion del desempefio en el puesto de
trabajo) es el indicado en los apartados 1.1 y 1.2 de esta GEC, referente que
explicita la competencia recogida en las realizaciones profesionales y criterios de
realizacion de la UC0265_3: Gestionar departamentos del area de alojamiento.

1.1. Especificaciones de evaluacion relacionadas con las dimensiones de la
competencia profesional.

Las especificaciones recogidas en la GEC deben ser tenidas en cuenta por el
asesor 0 asesora para el contraste y mejora del historial formativo de la
persona candidata (especificaciones sobre el saber) e historial profesional
(especificaciones sobre el saber hacer y saber estar).

Lo explicitado por la persona candidata durante el asesoramiento debera ser
contrastado por el evaluador o evaluadora, empleando para ello el referente
de evaluacion (UC vy los criterios fijados en la correspondiente GEC) y el
método que la Comision de Evaluacion determine. Estos métodos pueden
ser, entre otros, la observacion de la persona candidata en el puesto de
trabajo, entrevistas profesionales, pruebas objetivas u otros. En el punto 2.1
de esta Guia se hace referencia a los mismos.

Este apartado comprende las especificaciones del “saber” y el “saber hacer”,
gue configuran las “competencias técnicas”, asi como el “saber estar”, que
comprende las “competencias sociales”.

a) Especificaciones relacionadas con el “saber hacer”.

La persona candidata demostrard el dominio practico relacionado con las
actividades profesionales que intervienen en la gestion de departamentos
del area de alojamiento, y que se indican a continuacion:

Nota: A un digito se indican las actividades profesionales expresadas en
las realizaciones profesionales de la unidad de competencia, y a dos
digitos las reflejadas en los criterios de realizacion.

1. Proponer el disefio y planificacion de objetivos especificos
viables para el departamento o area de su responsabilidad,
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siguiendo en todo momento la planificacion estratégica del
establecimiento de alojamiento.

11

1.2

13

1.4

La planificacién estratégica de la empresa o entidad se analiza a través
de la informacion directa y expresa disponible, identificando las
necesidades que afectan a su area de actuacion.

Los objetivos especificos para la unidad de su responsabilidad se
proponen a su superior jerarquico, conforme al procedimiento
establecido.

Las opciones de actuaciébn se identifican seleccionando las mas
adecuadas para la consecucién de los objetivos establecidos, teniendo
en cuenta la disponibilidad de recursos, la modalidad y la categoria del
establecimiento.

Los planes y acciones para conseguir los objetivos especificos fijados
se formulan, cuantificando su grado de cumplimiento y conforme a la
planificacion estratégica de la empresa.

Disefar la estructura organizativa del area de su responsabilidad,
determinando y organizando los recursos necesarios para el logro
de los objetivos especificos establecidos.

21

2.2

2.3

2.4

El tipo de estructura organizativa se determina, adaptandola a la
planificacion establecida y a los recursos disponibles.

Las funciones y tareas, las relaciones internas, las relaciones
interdepartamentales y las relacionadas con otros agentes externos a la
organizacion se establecen, en funcién de la estructura organizativa y
de los objetivos especificos del departamento.

Los recursos necesarios se determinan, adaptando las funciones y
tareas que deben cubrirse para el logro de los objetivos especificos
establecidos.

Los perfiles de los puestos de trabajo se definen, colaborando en el
proceso de seleccion de personal con el superior jerarquico o
responsable del proceso.

Confeccionar el presupuesto del departamento o area de su
responsabilidad, efectuando el control presupuestario.

3.1

3.2

3.3

Las previsiones econémicas para el siguiente ejercicio se establecen en
base a la planificacion general de la empresa o entidad y analizando los
datos histéricos del departamento o area de su responsabilidad.

Los presupuestos por partidas de inversiones, de explotacion y de
tesoreria se confeccionan, con aplicaciones informéticas especificas y
técnicas de presupuestacion idoneas en funcion de la tipologia de
establecimiento.

El presupuesto completo se presenta al superior jerarquico para su
integracion en el presupuesto global de la empresa o entidad,
considerando las observaciones que se formulen para hacer las
modificaciones necesarias.
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3.4

3.5

3.6

El control presupuestario se efectia, comprobando el grado de
cumplimiento de los objetivos especificos formulados para el
departamento.

Los calculos necesarios para detectar posibles desviaciones respecto a
los objetivos econdmicos se realizan, proponiendo las posibles medidas
correctivas.

Los informes del control presupuestario se confeccionan, transmitiendo
a las personas y departamentos correspondientes su resultado.

Dirigir al personal dependiente del departamento o area de su
responsabilidad, involucrandolo en los objetivos y motivandolo
para que tenga una alta capacidad de respuesta a las necesidades
de los clientes y desarrolle su profesionalidad.

4.1

4.2

4.3

4.4

4.5

4.6

4.7

4.8

4.9

Los objetivos estratégicos y especificos del departamento se explican al
equipo humano dependiente, de forma que se involucre en los mismos
y se integre en el grupo de trabajo correspondiente.

Las responsabilidades y funciones para cada puesto de trabajo se
determinan, otorgando la autoridad necesaria para su cumplimiento.

Las instrucciones e indicaciones al personal para la ejecucion de sus
funciones se transmiten de forma clara, asegurando su perfecta
comprension.

La integracion en la unidad del personal dependiente se efectia de
forma activa, garantizando que en el futuro realice las tareas propias
con eficacia y eficiencia.

Las necesidades de formacion y evaluacion, asi como las posibilidades
de motivacion del personal dependiente se identifican utilizando los
instrumentos establecidos para ello.

Los planes formativos se definen colaborando con el superior
jerérquico, en funcién de las diferentes necesidades de formacion del
personal.

Las reuniones con el personal se fijjan y dirigen, formalizando los
informes pertinentes.

La motivacion del personal del departamento se promueve valorando la
iniciativa, el esfuerzo, la creatividad, el trabajo en equipo y su papel en
la transmision de imagen de la marca de la entidad.

La productividad, rendimiento y consecucion de objetivos del personal
se evalla siguiendo los criterios establecidos, reconociendo el éxito y
corrigiendo actitudes y actuaciones.

Gestionar en su &mbito de responsabilidad la cultura y el sistema
de calidad adoptado en el area de alojamiento para contribuir al
logro de los objetivos de la empresa.

51

5.2

Los estandares de calidad, procedimientos e instrucciones de trabajo se
disefian en funcién de la cultura y el sistema de calidad adoptados por
la empresa.

La cultura de la calidad adoptada en el departamento se difunde entre
el personal a su cargo, instruyéndole en el sistema y herramientas de
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5.3

5.4

5.5

calidad que lo soporta y fomentando su participaciéon en la mejora
continua.

Los procedimientos para la recogida y analisis de informacion sobre la
calidad externa y las encuestas de satisfaccion, o métodos
equivalentes, se disefian en colaboracion del superior jerarquico o
departamento responsable, facilitando y fomentando la participacion de
los clientes.

La medicién de los indicadores y el control de la calidad interna se
efectla, analizando los datos disponibles, informando a su superior
jeréarquico y a otros departamentos o empresas externas implicadas.

La evaluacion periddica de la cultura y el sistema de calidad adoptado
en su @mbito de responsabilidad se efectua, verificando la aplicacion de
los procedimientos e instrucciones establecidos.

b) Especificaciones relacionadas con el “saber”.

La persona candidata, en su caso, deberd demostrar que posee los
conocimientos técnicos (conceptos y procedimientos) que dan soporte a
las actividades profesionales implicadas en las realizaciones profesionales
de la UC0265 3: Gestionar departamentos del area de alojamiento.
Estos conocimientos se presentan agrupados a partir de las actividades
profesionales que aparecen en cursiva y negrita:

1. La planificacion empresarial en las empresas y entidades de alojamiento.

La planificacién en el proceso de administracion de una entidad dedicada al
alojamiento.

Principales tipos de planes: objetivos, estrategias y politicas.

Fases del proceso de planificacion.

Sistemas de revisién periddica de la planificacion en una entidad.

Caracteristicas diferenciadoras de las entidades del sector en el proceso de
planificacién.

Normativa aplicable.

Tipologia y clasificacion de estas entidades.

Patrones basicos de organizacion.

2. Definicién de puestos de trabajo, seleccién, formacion y direccién de personal
en departamentos del area de alojamiento.

Principales métodos para la definicion de puestos de trabajo en una organizacion.
Principales métodos para la seleccion de trabajadores cualificados en una
entidad.

Caracteristicas diferenciadoras en la definicion de puestos de trabajo y de
seleccion de personal para los mismos.

Planificacion de los RRHH: horarios, temporadas, formacion continua, otros.

La funcion de integracion del personal.

Técnicas de comunicacion y de motivacion adaptadas a la integracion de
personal en las instituciones.

La direccidn y el liderazgo en las organizaciones.

La comunicacién en las organizaciones de trabajo.
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- Negociacion en el entorno laboral.

- Solucién de problemas y toma de decisiones.

- Dinamizacion de equipos y reuniones de trabajo.

- Laevaluacion, la formacion y la motivacién en el entorno laboral.

3. El control presupuestario en areas de alojamiento.

- Conceptos basicos: principales partidas del patrimonio, estructura de la cuenta de
resultados, tipos y célculo de costes, el punto muerto y ratios de productividad,
otros.

- Justificacién de la gestion presupuestaria.

- Concepto y tipos de presupuestos.

- Clasificacién de los presupuestos: el presupuesto base o maestro.

- Elaboracion de los presupuestos.

- El control presupuestario.

4. Gestion de la Calidad en los establecimientos de alojamiento.

- Concepto de calidad en los productos y servicios y evolucion histérica de la
calidad.

- Sistemas y normas de calidad.

- Lagestién de la calidad total.

- Proceso de implementacién de un sistema de calidad.

- Disefio de los productos y servicios y sus estandares de calidad.

- Gestion de la calidad y los planes de mejora continua.

- Laevaluacién de la satisfaccion del cliente.

- Procedimientos para el tratamiento de quejas y sugerencias.

- Gestion documental del sistema de calidad.

- Evaluacion del sistema de calidad.

5. Aplicaciones informaticas especificas parala gestion de areas de alojamiento.

- Tipos y comparacion de aplicaciones de gestion de informacion.

- Programas ofimaticos para tratamiento de informacion, procesos de datos, hojas
de célculo y bases de datos.

- Programas a medida y oferta estandar del mercado.

Aplicacion de programas integrales para la gestion de las areas de alojamiento.

c) Especificaciones relacionadas con el “saber estar”.

La persona candidata debe demostrar la posesion de actitudes de
comportamiento en el trabajo y formas de actuar e interactuar, segun las
siguientes especificaciones:

- Compartir informacién con el equipo de trabajo.

- Demostrar cordialidad, amabilidad y actitud conciliadora y sensible hacia
los demas.

- Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada momento,
respetando los canales establecidos en la organizacion.

- Trasmitir informacion con claridad, de manera ordenada, estructurada y
precisa a las personas adecuadas en cada momento.

GEC_HOT333_3 -Actualizada 2015- Hoja 6 de 14



1.2.

1.2.1.

- Proponer alternativas con el objetivo de mejorar resultados.
- Demostrar creatividad en el desarrollo del trabajo que realiza.

Situaciones profesionales de evaluacién y criterios de evaluacion.

La situacion profesional de evaluacion define el contexto profesional en el que
se tiene que desarrollar la misma. Esta situacion permite al evaluador o
evaluadora obtener evidencias de competencia de la persona candidata que
incluyen, béasicamente, todo el contexto profesional de la Unidad de
Competencia implicada.

Asi mismo, la situacién profesional de evaluacion se sustenta en actividades
profesionales que permiten inferir competencia profesional respecto a la
practica totalidad de realizaciones profesionales de la Unidad de
Competencia.

Por ultimo, indicar que la situacion profesional de evaluacion define un
contexto abierto y flexible, que puede ser completado por las CC.AA., cuando
éstas decidan aplicar una prueba profesional a las personas candidatas.

En el caso de la “UC0265_3: Gestionar departamentos del area de
alojamientos”, se tiene una situacién profesional de evaluacién y se concreta
en los siguientes términos:

Situacion profesional de evaluacion.
a) Descripcion de la situacion profesional de evaluacion.

En esta situacidon profesional, la persona candidata demostrarqd la
competencia requerida para la definicion y organizacion de los procesos del
departamento de su responsabilidad de un establecimiento dedicado al
alojamiento (como puede ser geriatrico, hotel, residencia, hospital, u otro) de
categoria y ocupacion medias. Esta situacibn comprendera al menos las
siguientes actividades:

1. Proponer los objetivos y el plan de accidon del departamento o area de su
responsabilidad, adaptados a los recursos disponibles.

2. Cuantificar las dotaciones (como articulos de lenceria o similares) del
departamento o area de su responsabilidad para un periodo de tiempo
determinado y en funcién del nivel de ocupacién previamente establecido.

GEC_HOT333_3 -Actualizada 2015- Hoja 7 de 14

FONDO SOCIAL EUROPEC
El FSE invierte en tu futuro



FONDO SOCIAL EUROPEC
El FSE invierte en tu futuro

3. Determinar la estructura organizativa del departamento en funcion de los
objetivos propuestos.

Condiciones adicionales:

- Se aportara el proyecto de un supuesto establecimiento en el que se
concreten aspectos como: organigrama, planes generales, previsiones
econdmicas, nivel de ocupacion y recursos disponibles para un periodo de
tiempo determinado.

- Se dispondra de equipamientos, productos especificos y ayudas técnicas
requeridas por la situacion profesional de evaluacion.

- Se comprobara la capacidad del candidato o candidata en respuesta a
contingencias.

- Se asignara un tiempo total para que el candidato o la candidata
demuestre su competencia en condiciones de estrés profesional.

b) Criterios de evaluacion asociados a la situacién de evaluacion.

Con el objeto de optimizar la validez y fiabilidad del resultado de la
evaluacion, esta Guia incluye unos criterios de evaluacion integrados y, por
tanto, reducidos en numero. Cada criterio de evaluacion esta formado por un
criterio de mérito significativo, asi como por los indicadores y escalas de
desempeiio competente asociados a cada uno de dichos criterios.

En la situacion profesional de evaluacion, los criterios se especifican en el
cuadro siguiente:

Criterios de mérito Indicadores, escalas y umbrales de desempefio
competente

Rigor en la propuesta de objetivos y | =  Obtencién de informacion de los planes generales del

del plan de accion del area de su establecimiento de alojamiento y de las necesidades

responsabilidad. que afectan a su area de actuacion.

- Obtencidn de informacion de los recursos disponibles.

- Propuesta de objetivos del &rea de su responsabilidad.

- Establecimiento el plan de accion para un periodo de
tiempo determinado.

- Cuantificacion econémica de los planes propuestos.

El umbral de desempefio competente esta explicitado en la
Escala A.
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Idoneidad en el establecimiento de
prioridades de inversion en funcion de
un presupuesto dado.
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- Obtenciéon de informacion sobre las previsiones
econdmicas generales del establecimiento.
- Confeccion del presupuesto por partidas de inversion,

de explotacion y de tesoreria.

-  Determinacion del procedimiento de seguimiento,
revision y control del presupuesto.

- Utilizacion de medios y aplicaciones informéaticas
especificas del departamento.

El umbral de desempefio competente requiere el
cumplimiento total de este criterio de mérito.

Adecuacion de la propuesta de | - Creacion del tipo de estructura organizativa del
estructura organizativa del departamento.

departamento al organigrama de la | — Definicién del perfil profesional, funciones y tareas del
empresa. personal dependiente.

- Disefio de la documentacion necesaria.

—  Determinacion del estilo y de las pautas de liderazgo.

— Establecimiento de los protocolos de comunicacion
internos/externos y con proveedores.

El umbral de desempefio competente esta explicitado en la
Escala B.

Cumplimiento del tiempo establecido | EI umbral de desempefio competente, permite una
en funcion del empleado por un o una | desviacion del 20 % en el tiempo establecido.
profesional.

Escala A

Para elaborar la propuesta de los objetivos y del plan de accion del departamento de su
responsabilidad, obtiene informacion relevante de los planes generales del establecimiento y de las
necesidades que afectan a su area de actuacion, y de los recursos disponibles. Propone objetivos
4 factibles a partir de la definicion del plan a ejecutar para un periodo de tiempo determinado, en

funcién de la disponibilidad de recursos y de las caracteristicas de la tipologia de establecimiento,
cuantificando econdmicamente los planes propuestos para lo cual utiliza herramientas informaticas a
medida.

Para elaborar la propuesta de los objetivos y del plan de accion del departamento de su
responsabilidad, obtiene informacién de los planes generales del establecimiento y de las
necesidades que afectan a su area de actuacién, y de los recursos disponibles. Propone
3 objetivos a partir de la definicion del plan a ejecutar para un periodo de tiempo determinado,

en funcién de la disponibilidad de recursos y de las caracteristicas de la tipologia de
establecimiento, cuantificando econémicamente los planes propuestos.

Para elaborar la propuesta de los objetivos y del plan de accion del departamento de su
2 responsabilidad, obtiene informacion de los planes generales del establecimiento y de las

necesidades que afectan a su area de actuacion, pero no tiene en cuenta los recursos disponibles.
Propone objetivos a partir de la definicion del plan a ejecutar para un periodo de tiempo
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determinado, sin considerar recursos ni la tipologia de establecimiento para el que se esta
planificando su actuacion.

Para elaborar la propuesta de los objetivos y del plan de accion del departamento de su
responsabilidad, no considera necesario obtener informacion ni de los planes generales del
establecimiento ni de las necesidades que afectan a su area de actuacion. Propone objetivos a partir
de la definicion del plan a ejecutar para un establecimiento indeterminado y que no se ajusta al
supuesto proporcionado.

Nota: el umbral de desempefio competente corresponde a la descripcion
establecida en el numero 3 de la escala.

Escala B

Disefia la propuesta de estructura organizativa para el departamento de su responsabilidad,
definiendo el perfil profesional, funciones y tareas del personal dependiente. Determina la
documentacion necesaria para el buen funcionamiento del departamento y los protocolos de
4 comunicacién (tanto internos/externos como con proveedores). Define el estilo y las pautas de
liderazgo a seguir. Utiliza herramientas y aplicaciones informaticas especificas para la gestion del
departamento.

Disefia la propuesta de estructura organizativa para el departamento de su responsabilidad,
definiendo el perfil profesional, funciones y tareas del personal dependiente. Determina la
documentacién necesaria para el buen funcionamiento del departamento y los protocolos de

3 comunicacion (tanto internos/externos como con proveedores). Define el estilo y las pautas
de liderazgo a seguir.
| Disefiala propuesta de estructura organizativa para el departamento de su responsabilidad, pero no
2 define el perfil profesional, ni las funciones ni las tareas del personal dependiente. Determina la
documentacion necesaria para el buen funcionamiento del departamento pero no los protocolos de
| comunicacion (tanto internos/externos como con proveedores).
1

No disefia la propuesta de estructura organizativa para el departamento de su responsabilidad.

Nota: el umbral de desempefio competente corresponde a la descripcion
establecida en el numero 3 de la escala.

2. METODOS DE EVALUACION DE LA UNIDAD DE COMPETENCIA Y
ORIENTACIONES PARA LAS COMISIONES DE EVALUACION Y
EVALUADORES/AS.

La seleccion de métodos de evaluacion que deben realizar las Comisiones de
Evaluacion sera especifica para cada persona candidata, y dependera
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fundamentalmente de tres factores: nivel de cualificacion de la unidad de
competencia, caracteristicas personales de la persona candidata y evidencias de
competencia indirectas aportadas por la misma.

2.1. Métodos de evaluacién y criterios generales de eleccion.

Los métodos que pueden ser empleados en la evaluacién de la competencia
profesional adquirida por las personas a través de la experiencia laboral, y vias
no formales de formacién son los que a continuacion se relacionan:

a) Métodos indirectos: Consisten en la valoracién del historial profesional y
formativo de la persona candidata; asi como en la valoracion de muestras
sobre productos de su trabajo o de proyectos realizados. Proporcionan
evidencias de competencia inferidas de actividades realizadas en el
pasado.

b) Métodos directos: Proporcionan evidencias de competencia en el mismo
momento de realizar la evaluacion. Los métodos directos susceptibles de
ser utilizados son los siguientes:

- Observacion en el puesto de trabajo (A).

- Observaciéon de una situacion de trabajo simulada (A).

- Pruebas de competencia profesional basadas en las situaciones
profesionales de evaluacion (C).

- Pruebas de habilidades (C).

- Ejecuciéon de un proyecto (C).

- Entrevista profesional estructurada (C).

- Preguntas orales (C).

- Pruebas objetivas (C).
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METODOS DE EVALUACION

Fuente: Leonard Mertens (elaboracién propia)

Como puede observarse en la figura anterior, en un proceso de
evaluacion que debe ser integrado (“holistico”), uno de los criterios de
eleccion depende del nivel de cualificacion de la UC. Como puede
observarse, a menor nivel, deben priorizarse los métodos de
observacion en una situacion de trabajo real o simulada, mientras que, a
niveles superiores, debe priorizarse la utilizacion de métodos indirectos
acompafnados de entrevista profesional estructurada.

La consideracion de las caracteristicas personales de la persona
candidata, debe basarse en el principio de equidad. Asi, por este
principio, debe priorizarse la seleccién de aquellos métodos de caracter
complementario que faciliten la generacion de evidencias validas. En
este orden de ideas, nunca debe aplicarse una prueba de conocimientos
de caréacter escrito a un candidato de bajo nivel cultural al que se le
aprecien dificultades de expresién escrita. Una conversacion profesional
gue genere confianza seria el método adecuado.

Por dltimo, indicar que las evidencias de competencia indirectas
debidamente contrastadas y valoradas, pueden incidir decisivamente, en
cada caso patrticular, en la eleccién de otros métodos de evaluacion para
obtener evidencias de competencia complementarias.

2.2. Orientaciones paralas Comisiones de Evaluacion y Evaluadores.

a) Cuando la persona candidata justifique sélo formacién no formal y no tenga
experiencia en el proceso de gestion de departamentos del area de su
responsabilidad en el establecimiento de alojamiento, se le sometera, al
menos, a una prueba profesional de evaluacibn y a una entrevista
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profesional estructurada sobre la dimensién relacionada con el “saber” y
“saber estar” de la competencia profesional.

b) En la fase de evaluacion siempre se deben contrastar las evidencias
indirectas de competencia presentadas por la persona candidata. Debera
tomarse como referente la UC, el contexto que incluye la situacion
profesional de evaluacion, y las especificaciones de los “saberes” incluidos
en las dimensiones de la competencia. Se recomienda utilizar una
entrevista profesional estructurada.

c) Sise evalla a la persona candidata a través de la observacion en el puesto
de trabajo, se recomienda tomar como referente los logros expresados en
las realizaciones profesionales considerando el contexto expresado en la
situacion profesional de evaluacion.

d) Si se aplica una prueba préactica, se recomienda establecer un tiempo para
su realizacion, considerando el que emplearia un/a profesional competente,
para que el evaluado trabaje en condiciones de estrés profesional.

e) Por la importancia del “saber estar” recogido en la letra c) del apartado 1.1
de esta Guia, en la fase de evaluacién se debe comprobar la competencia
de la persona candidata en esta dimension particular, en los aspectos
considerados.

f) Esta Unidad de Competencia es de nivel 3. Por las caracteristicas de estas
competencias, la persona candidata, ademas de otras, ha de movilizar sus
destrezas cognitivas aplicandolas de forma competente en mdultiples
situaciones y contextos profesionales. Por esta razon, se recomienda que la
comprobacién de lo explicitado por la persona candidata se complemente
con una prueba de desarrollo practico, que tome como referente las
actividades de la situacion profesional de evaluacién, todo ello con
independencia del método de evaluacion utilizado. Esta prueba se
planteara sobre un contexto definido que permita evidenciar las citadas
competencias, minimizando los recursos y el tiempo necesario para su
realizacion, e impligue el cumplimiento de las normas de seguridad,
prevencion de riesgos laborales y medioambientales, en su caso,
requeridas

g) Si se utiliza la entrevista profesional para comprobar lo explicitado por la
persona candidata se tendran en cuenta las siguientes recomendaciones:

Se estructurard la entrevista a partir del analisis previo de toda la
documentacion presentada por la persona candidata, asi como de la
informacion obtenida en la fase de asesoramiento y/o en otras fases de la
evaluacion.

GEC_HOT333_3 -Actualizada 2015- Hoja 13 de 14



FONDO SOCIAL EUROPEC
El FSE invierte en tu futuro

La entrevista se concretara en una lista de cuestiones claras, que generen
respuestas concretas, sobre aspectos que han de ser explorados a lo largo
de la misma, teniendo en cuenta el referente de evaluacion y el perfil de la
persona candidata. Se debe evitar la improvisacion.

El evaluador o evaluadora debe formular solamente una pregunta a la vez
dando el tiempo suficiente de respuesta, poniendo la maxima atencion y
neutralidad en el contenido de las mismas, sin enjuiciarlas en ningun
momento. Se deben evitar las interrupciones y dejar que la persona
candidata se comunique con confianza, respetando su propio ritmo y
solventando sus posibles dificultades de expresion.

Para el desarrollo de la entrevista se recomienda disponer de un lugar que
respete la privacidad. Se recomienda que la entrevista sea grabada
mediante un sistema de audio video previa autorizacion de la persona
implicada, cumpliéndose la ley de proteccion de datos.

h) En la situacién profesional de evaluacion se tendrdn en cuenta las
siguientes recomendaciones:

- El proyecto a aportar del supuesto establecimiento deberia dar
respuesta a distintas tipologias (como pueden ser hotel, residencia,
hospital, geriatrico...) para que la persona candidata seleccione uno de
ellos en funcién de la actividad de procedencia.

- Facilitar el plan general de la empresa del establecimiento.

- Facilitar las normas operativas.

- Determinar previamente la capacidad de ocupacion y la época
estacional.

- Facilitar datos historicos referentes al presupuesto economico del
departamento o area de su responsabilidad.
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1. ESPECIFICACIONES DE EVALUACION DE LA UNIDAD DE COMPETENCIA.

1.1

Dado que la evaluacién de la competencia profesional se basa en la recopilacion
de pruebas o evidencias de competencia generadas por cada persona candidata,
el referente a considerar para la valoracion de estas evidencias de competencia
(siempre que éstas no se obtengan por observacion del desempefio en el puesto
de trabajo) es el indicado en los apartados 1.1 y 1.2 de esta GEC, referente que
explicita la competencia recogida en las realizaciones profesionales y criterios de
realizacion de la UC1067_3: Definir y organizar los procesos del departamento
de pisos y prestar atencion al cliente.

Especificaciones de evaluacion relacionadas con las dimensiones de la
competencia profesional.

Las especificaciones recogidas en la GEC deben ser tenidas en cuenta por el
asesor o asesora para el contraste y mejora del historial formativo de la
persona candidata (especificaciones sobre el saber) e historial profesional
(especificaciones sobre el saber hacer y saber estar).

Lo explicitado por la persona candidata durante el asesoramiento debera ser
contrastado por el evaluador o evaluadora, empleando para ello el referente
de evaluacion (UC vy los criterios fijados en la correspondiente GEC) y el
meétodo que la Comision de Evaluacion determine. Estos métodos pueden
ser, entre otros, la observacion de la persona candidata en el puesto de
trabajo, entrevistas profesionales, pruebas objetivas u otros. En el punto 2.1
de esta Guia se hace referencia a los mismos.

Este apartado comprende las especificaciones del “saber” y el “saber hacer”,
gue configuran las “competencias técnicas”, asi como el “saber estar”, que
comprende las “competencias sociales”.

a) Especificaciones relacionadas con el “saber hacer”.

La persona candidata demostrara el dominio practico relacionado con las
actividades profesionales que intervienen en definir y organizar los
procesos del departamento de pisos y prestar atencion al cliente, y que se
indican a continuacion:

Nota: A un digito se indican las actividades profesionales expresadas en
las realizaciones profesionales de la unidad de competencia, y a dos
digitos las reflejadas en los criterios de realizacion.
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1.

Determinar los procesos de prestacion de los servicios propios
del departamento de pisos, en funcion de la modalidad y categoria
del establecimiento dedicado al alojamiento, utilizando medios
tecnoldgicos de informacidn y comunicacion especificos.

1.1 Los procesos para la prestacién del servicio en el departamento de
pisos se determinan en funcion de los medios disponibles, del tipo de
establecimiento de alojamiento y del Plan de Seguridad, Emergencia y
Sostenibilidad establecido por la empresa.

1.2 El espacio fisico correspondiente al area de su responsabilidad como el
office, los despachos y los almacenes de lenceria se organiza,
cumpliendo las normativas que establece el plan de seguridad de la
organizacion y teniendo en cuenta:

- La adaptacion a los medios disponibles

- El establecimiento de un flujo de trabajo rapido

- Lafacilidad en el contacto y comunicacion personal.

- La optimizacién de las tareas y circulaciones, adaptandose a las
directrices de la empresa, la capacidad del establecimiento y tipo
de oferta, el presupuesto econémico y la relacion eficacia-coste
de cada elemento y los principios basicos de ergonomia,
seguridad e higiene.

1.3 El plan de trabajo peridédico para la prestacion de los servicios
asignados al departamento se define determinando los procedimientos
especificos y en funcion de:

- Las caracteristicas del establecimiento como capacidad,
categoria, ubicacién, oferta, politica de empresa y tipologia de
clientes.

- Las técnicas propias del area.

- Las maquinas, equipos y otros medios disponibles.

- La estructura organizativa establecida.

- Los recursos externos, entre otros.

1.4 La documentacion necesaria para el buen funcionamiento del
departamento se establece y controla de modo que se asegure la
coordinacion de recursos, tareas y la transmision de informacion
interdepartamental -recepcion, restaurante, salones, otros- , y con
empresas externas utilizando para ello los medios techoldgicos de
informacién y comunicacion especificos.

Dirigir la formalizacion y control de los inventarios de ropa,
productos, materiales de limpieza, maquinas, utensilios vy
mobiliario de modo que se pueda conocer su cantidad y grado de
rotacion y conservacion, prestando asistencia técnica y operativa
si fuera necesario.

2.1 Los procedimientos para la valoracion econémica de las existencias y
pérdidas del departamento de pisos se establecen, utilizando los
medios tecnologicos de informacion y de gestion de inventarios.

2.2 Los planes de reposicion y amortizacion de existencias y stock -ropa,
productos, materiales de limpieza, maquinaria, utensilios y mobiliario- a
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corto, medio y largo plazo se confeccionan, teniendo en cuenta las
cuotas previstas de ocupacion y los procedimientos establecidos para
su valoracién econémica.

2.3 La prevision de dotaciones de ropa y de productos, Gtiles y maquinas de
limpieza para el acondicionamiento de habitaciones, espacios comunes
y especificos se efectia, en funcion de los servicios ofrecidos por el
establecimiento y la categoria del mismo.

2.4 Los inventarios de existencias -ropa, productos y materiales de
limpieza, maquinas, utensilios y mobiliario- y los registros de pérdidas
se asignan para su realizaciobn a las personas idoneas, dando las
instrucciones con precisién y claridad, prestando asistencia técnica y
operativa si fuera necesario.

2.5 Los inventarios confeccionados se supervisan efectuando, en caso
necesario, los muestreos que sean precisos y ordenando las
rectificaciones oportunas.

2.6 La actualizacion de los inventarios se efectia periddicamente
manteniendo el stock minimo fijado para su distribuciéon y consumo.

2.7 Los informes necesarios para superiores u otros departamentos
relativos a la cantidad, nivel de consumo y grado de rotacion y
conservacion de los productos inventariados se elaboran valorando
econdmicamente las existencias, pérdidas y necesidades de reposicion.

3. Establecer los procedimientos para el aprovisionamiento,
almacenamiento, distribucion interna, control y reposicion de los
productos, materiales y utensilios propios del departamento de
pisos, de modo que se pueda obtener el maximo provecho
econdémico de los recursos disponibles.

3.1 Los procedimientos de aprovisionamiento, almacenamiento vy
distribucion de los productos, materiales y utensilios para la prestacion
del servicio se disefian, en funcibn de la modalidad, categoria y
ocupacion del establecimiento.

3.2 El método para el control y reposicion de los productos de gran
consumo o perecederos se establece, supervisando diariamente la
prevision de ocupacion y las actividades del establecimiento.

3.3 La rotacion de suministros de productos de limpieza, la distribucién de
elementos de higiene y antisepsia se supervisa, segun lo establecido en
el manual de normas y procedimientos del acondicionamiento de
habitaciones, espacios comunes y especificos.

3.4 Las medidas necesarias de seguridad y control para evitar posibles
sustracciones y pérdidas asi como un mal uso de los utensilios,
productos, materiales y articulos de acogida a clientes, se determinan
requiriendo al personal a su cargo que efectie las rectificaciones
oportunas.

4. Coordinar, en colaboracion con los departamentos implicados y/o
con empresas externas, el mantenimiento y reparacion de las
instalaciones del area de pisos, ajustandose al plan preventivo y
correctivo establecido por la entidad.
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5.

4.1

4.2

4.3

4.4

Las condiciones de los espacios e instalaciones del area de su
responsabilidad se inspeccionan detallando los defectos apreciados,
con especial atencién a las instalaciones y equipos de prevencién y
atencion de incendios, comunicando de forma inmediata al responsable
las necesidades y grado de urgencia de las reparaciones.

Las acciones de mantenimiento preventivo y de reparacion de las
instalaciones se programan de acuerdo al plan general de
mantenimiento establecido y de las funciones asignadas a los
departamentos y/o empresas externas implicadas, en funcion de las
previsiones de ocupacion y del grado de conservacién de instalaciones,
mobiliarios y equipos detectados en las inspecciones.

Los partes de averias o de mantenimiento de las instalaciones del area
de su responsabilidad se formalizan, utilizando los soportes y los
medios establecidos, diseflando, en caso necesario, los documentos
correspondientes y dando cuenta al departamento y/o empresa externa
responsable.

Los trabajos realizados de mantenimiento y reparacién se supervisan,
comprobando que coinciden con los resultados previstos en los plazos
fijados y con el plan de mantenimiento de instalaciones y maquinaria.

Vigilar el cumplimiento de las normas en materia de seguridad de
las personas y de las cosas, informando y controlando al personal
a su cargo y participando en la evacuaciéon en casos o simulacros
de emergencias.

5.1

5.2

5.3

54

5.5

Los riesgos potenciales que afecten la seguridad de los clientes y del
personal del establecimiento se identifican, incluyendo su tratamiento
en el plan de emergencia vinculado al plan de seguridad de la
organizacion.

La existencia de planos indicativos de vias de emergencia en las
habitaciones y en las demas zonas nobles del establecimiento se
comprueba con regularidad verificando que estan en buen estado de
uso, conforme al plan de emergencia establecido.

La accesibilidad a los dispositivos de alarma acustica y su estado de
funcionamiento se comprueban, tramitando las posibles anomalias
detectadas al departamento correspondiente para su rapida
subsanacion.

Las modificaciones habidas en las instalaciones en materia de
seguridad o en las normas de emergencia se comunican al personal a
su cargo siguiendo el procedimiento establecido.

La participacion en los casos de emergencia o en simulacros se
efectlia, colaborando con el equipo de emergencias establecido,
siguiendo las instrucciones dadas por el servicio técnico o el director de
operaciones y cumpliendo con su obligacién de evacuar clientes de las
habitaciones, aplicando, en caso necesario, técnicas de primeros
auxilios.
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5.6

5.7

5.8

La seguridad de los clientes se procura, controlando que el personal
vigile la entrada de personas ajenas a las habitaciones y aplicando las
normas de actuacion establecidas para estos casos.

La actuacion del personal con respecto al tratamiento y devolucién de
los objetos olvidados por los clientes se controla, registrando las
entradas y salidas de los objetos olvidados y custodidndolos hasta el
momento de su entrega al propietario, garantizando el cumplimiento del
procedimiento interno del establecimiento.

El cumplimiento por parte del personal a su cargo de las normas
referidas a la seguridad e higiene en el trabajo se comprueba,
corrigiendo las desviaciones detectadas.

Atender las peticiones, reclamaciones, quejas y sugerencias
planteadas por los clientes que afecten a su area de trabajo,
directamente o a través del departamento correspondiente, para
facilitarles el méximo nivel posible de satisfaccién, confort y
seguridad.

6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

Las modificaciones producidas en los servicios prestados al cliente se
comunican a los departamentos implicados y al personal dependiente,
adecuando la nueva situacién administrativa segun el procedimiento
establecido.

Las peticiones, reclamaciones, quejas y sugerencias que demanden los
clientes se atienden con amabilidad, eficacia y méaxima discrecién,
registrandolas y derivandolas al departamento correspondiente para su
rapida resolucion.

Las peticiones, reclamaciones, quejas y sugerencias se identifican
tramitdndolas a través del sistema integral del establecimiento que
gestiona la comunicacion directa con el cliente o a través de las redes
sociales, con la finalidad de conseguir la méxima satisfaccion del cliente
y la adecuada reputacion online de la misma.

El desempeiio profesional del personal a su cargo se supervisa
colaborando en su formacién continua para aumentar su implicacion en
el proceso de atencién al cliente, evitando futuros problemas que
puedan generar reclamaciones y/o quejas.

El sistema de calidad vigente para el aumento de la mejora continua del
establecimiento se aplica durante todo el proceso, a través de los
canales de informacion e indicadores el sistema.

Vigilar el cumplimiento de su personal dependiente de las normas
de protocolo establecidas, en funciéon del tipo de evento que se
desarrolle en el establecimiento de alojamiento.

7.1

Los planes de trabajo -montaje, decoracion y desmontaje- vinculados a
la celebracion de reuniones, incentivos, congresos y eventos se
coordinan entre los departamentos implicados de acuerdo a las normas
internas de la empresa, haciendo uso de medios tecnologicos de
informacién y comunicacion.
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7.2 Las normas de protocolo y cortesia exigibles se identifican e interpretan
en funcion del tipo de evento o acto a celebrar en el que intervenga
personal del departamento de pisos, seleccionando aquéllas que
resulten mas afines al acto en cuestion.

7.3 Las normas de protocolo seleccionadas se trasmiten al personal
dependiente de forma clara, asegurdndose de su comprension y
supervisando la aplicacion de las mismas durante el desarrollo y post
servicio del evento o acto.

a) Especificaciones relacionadas con el “saber”.

La persona candidata, en su caso, deberd demostrar que posee los
conocimientos técnicos (conceptos y procedimientos) que dan soporte a
las actividades profesionales implicadas en las realizaciones profesionales
de la UC1067_3 Definir y organizar los procesos del departamento de
pisos y prestar atencion al cliente. Estos conocimientos se presentan
agrupados a partir de las actividades profesionales que aparecen en
cursiva y negrita:

1. Organizacion de la prestaciéon de los servicios del departamento de pisos.

- Modelos caracteristicos de organizacién de la prestacion de los servicios:
descripcion y comparacion.

- Organizacién de los espacios fisicos de las zonas de pisos: habitaciones de
clientes, zonas nobles y zonas de servicio.

- Propuesta de ubicacion y distribucion en planta de mobiliario.

- Procesos caracteristicos del departamento de pisos: descripcion, disefio y
eleccion.

- Métodos de trabajo: la planificacién, mejora de la produccion, medicién de la
actividad productiva, cronometraje.

- Estimacién de necesidades de recursos humanos y materiales.

- Confeccién de horarios y turnos de trabajo: estimacién y asignacion de tiempos,
organizacion y distribucién de las tareas.

- Determinacion de normas de control de: averias, objetos olvidados, habitaciones,
empleo de materiales y productos y otros aspectos.

2. Aprovisionamiento, control e inventario de existencias en el departamento
de pisos.

El analisis de la dotacion caracteristica del departamento de pisos.

- Métodos utilizados para identificacion de necesidades de aprovisionamiento:
fuentes de suministro, solicitudes de compra, procesos de recepcion y control.

- Bulsqueda y seleccion de proveedores.

- Flujo de materias primas, ropa y lenceria.

- Sistemas y procesos de almacenamiento, distribucién interna, mantenimiento y
reposicion de existencias: andlisis y aplicacion.

- Elaboracién de inventarios y control de existencias.

3. El mantenimiento de las instalaciones, mobiliario y equipos en el
departamento de pisos.
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- El establecimiento de alojamiento y su mantenimiento.

- Elinmueble: fachada, terrazas, suelos, techos, paredes, carpinteria, cristaleria,
salidas de emergencia, otros.

- Tipos de mantenimiento: interdepartamental o contratacién con empresas
externas.

- Sistemas de mantenimiento: preventivo, correctivo y mixto.

4. Gestion de la seguridad en establecimientos de alojamiento.

- El servicio de seguridad: equipos e instalaciones.

- Identificacion y descripcion de los procedimientos e instrumentos para la
prevencion de riesgos.

- Ordenacion de los procedimientos para la actuacion en casos de emergencia:
planes de seguridad y emergencia.

- Valores éticos en casos de siniestro: la seguridad de los clientes y sus
pertenencias.

- Normas de seguridad e higiene en el trabajo del area de pisos: interpretacion y
aplicaciones.

- Técnicas de primeros auxilios.

5. Protocolo en establecimientos de alojamiento.

- Atencidn al cliente.

- Tipos de clientes en el servicio.

- Normas de actuacion en funcion de tipologias de clientes y diferencias culturales.

- Comunicacion con el cliente.

- Situaciones conflictivas durante la estancia del cliente y aplicacion de técnicas
para el tratamiento de diferentes tipos de quejas, reclamaciones y solicitudes de
informacion.

- Los objetos olvidados y su tratamiento.

- Concepto de protocolo: origen, clases, utilidad y usos sociales.

- El protocolo institucional tradicional y la necesidad de un protocolo empresarial.

- Analisis y aplicacién de las técnicas de protocolo mas habituales y presentacion
personal: normas reguladoras, precedencias, tratamientos, técnicas de
colocacién de participantes en presidencias y en actos, banderas, otros.

- El protocolo en los banquetes y en la mesa.

- Aplicaciones habituales del protocolo en diferentes eventos que tienen lugar en
los establecimientos de alojamiento.

a) Especificaciones relacionadas con el “saber estar”.

La persona candidata debe demostrar la posesion de actitudes de
comportamiento en el trabajo y formas de actuar e interactuar, segun las
siguientes especificaciones:

- Responsabilizarse del trabajo que desarrolla y del cumplimiento de los
objetivos del departamento de pisos.

- Proponerse objetivos retadores que supongan un nivel de rendimiento y
eficacia superior al alcanzado previamente.

- Demostrar empatia con los clientes profesionales, amabilidad y actitud
conciliadora y sensible hacia los demas.
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- Tratar al cliente con cortesia, respeto y discrecion.

- Demostrar interés y preocupacion por atender satisfactoriamente las
necesidades de los clientes.

- Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada momento,
respetando los canales establecidos en la organizacion.

1.2. Situaciones profesionales de evaluacion y criterios de evaluacion.

La situacion profesional de evaluacion define el contexto profesional en el que
se tiene que desarrollar la misma. Esta situacion permite al evaluador o
evaluadora obtener evidencias de competencia de la persona candidata que
incluyen, béasicamente, todo el contexto profesional de la Unidad de
Competencia implicada.

Asi mismo, la situacion profesional de evaluacion se sustenta en actividades
profesionales que permiten inferir competencia profesional respecto a la
practica totalidad de realizaciones profesionales de la Unidad de
Competencia.

Por dltimo, indicar que la situacién profesional de evaluacion define un
contexto abierto y flexible, que puede ser completado por las CC.AA., cuando
éstas decidan aplicar una prueba profesional a las personas candidatas.

En el caso de la “UC1067_3: Definir y organizar los procesos del
departamento de pisos y prestar atencion al cliente”, se tiene una situacion
profesional de evaluacién y se concreta en los siguientes términos:

1.2.1. Situacién profesional de evaluacion.

a) Descripcidén de la situacion profesional de evaluacion.

En esta situacion profesional, la persona candidata demostrara la
competencia requerida para la definiciébn y organizacion de los procesos del
departamento de pisos de un establecimiento dedicado al alojamiento
(geriétrico, hotel, residencia, hospital, otros) de categoria y ocupacién medias
y en la prestacion de un evento tipo con unas especificaciones dadas. Esta
situacion comprenderé al menos las siguientes actividades:

1. Confeccionar el plan de trabajo para el departamento.

2. Organizar el montaje de un evento tipo.

3. Cumplimiento de la normativa aplicable de seguridad, higiene y salud, y
medioambiental.
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4. Cumplimiento del tiempo establecido en funciéon del empleado por un o
una profesional.

Condiciones adicionales:

- Se dispondra de equipamientos, productos especificos y ayudas técnicas
requeridas por la situacién profesional de evaluacion.

- Se comprobara la capacidad del candidato o candidata en respuesta a
contingencias.

- Se asignara un tiempo total para que el candidato o la candidata
demuestre su competencia en condiciones de estrés profesional.

b) Criterios de evaluacion asociados a la situacién de evaluacion.

Con el objeto de optimizar la validez y fiabilidad del resultado de la
evaluacion, esta Guia incluye unos criterios de evaluacion integrados y, por
tanto, reducidos en numero. Cada criterio de evaluacion esta formado por un
criterio de mérito significativo, asi como por los indicadores y escalas de
desempefio competente asociados a cada uno de dichos criterios.

En la situacion profesional de evaluacion, los criterios se especifican en el
cuadro siguiente:

Criterios de mérito Indicadores, escalas y umbrales de desempefio
competente

Rigurosidad en la confeccion del plan | - Obtencidn de informacion de la tipologia del

de trabajo para la prestacion de los establecimiento y de los recursos disponibles.

servicios propios del departamento de | - Uso y manejo de medios de informacidn y comunicacion

pisos. especificos.

- Cuantificacion de las necesidades de ropa, productos de
acogida, Utiles de limpieza, maquinaria, utensilios y otros

- Control del proceso de aprovisionamiento (externo-
interno) de recursos humanos y materiales.

- Formalizacion y control de la documentacion necesaria.

- Comunicacion interdepartamental.

- Elaboracion de informes.

El umbral de desempefio competente esta explicitado en la

Escala A.
Idoneidad en la organizacion de la | - Interpretacion de la orden de servicio en cuanto a
planificacion del montaje de un caracteristicas del evento contratado, ubicacion, tipo de
evento tipo. montaje, nimero de personas y otros aspectos a
considerar.
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- Organizacion de los espacios fisicos.

- Ajuste en la ubicacion y distribucion de mobiliario (mesas,
sillas, aparadores y otros).

- Organizacion y distribucion de las tareas del personal
dependiente.

- Seguimiento y control del personal durante el desarrollo
del evento.

- Gestion y seguimiento de posibles quejas y
reclamaciones.

- Control de las operaciones de desmontaje.

El umbral de desempefio competente esta explicitado en la
Escala B.

Cumplimiento de la normativa | El umbral de desempefio competente requiere el
aplicable de seguridad, higiene y | cumplimiento total de este criterio en todas las actividades.
salud  y de la  normativa

medioambiental.

Cumplimiento del tiempo establecido | EI umbral de desempefio competente permite una
en funcion del empleado por un o una | desviacion del 20% en el tiempo establecido.
profesional.

Escala A

Para confeccionar el plan de trabajo del departamento de pisos de un establecimiento de
alojamiento de categoria y ocupacién media y a partir de unas especificaciones previamente
definidas obtiene informacion de la tipologia del establecimiento y los recursos disponibles para lo
que maneja medios tecnolégicos de informacién y comunicacion especificos de la actividad;
4 cuantifica y valora las necesidades de los distintos productos necesarios para el funcionamiento del
departamento. Selecciona y controla el proceso de aprovisionamiento, tanto interno como externo,
de recursos humanos y materiales formalizando y supervisando toda la documentacién generada.
Establece procesos de comunicacion interdepartamental y elabora informes para la direccién y otros.

Para confeccionar el plan de trabajo del departamento de pisos de un establecimiento de
alojamiento de categoria y ocupaciéon media y a partir de unas especificaciones previamente
definidas obtiene informaciéon de la tipologia del establecimiento y de los recursos
disponibles para lo que maneja medios de informacién y comunicacion especificos de la
3 actividad; cuantifica las necesidades de los distintos productos necesarios para el

funcionamiento del departamento. Controla el proceso de aprovisionamiento tanto interno
como externo de recursos humanos y materiales formalizando y controlando toda la
documentacion generada. Establece procesos de comunicacién interdepartamental y elabora
informes para la direccion.

Para confeccionar el plan de trabajo del departamento de pisos de un establecimiento de
alojamiento de categoria y ocupacién media y a partir de unas especificaciones previamente

2 definidas no obtiene informacién concisa de la tipologia del establecimiento y no conoce los
recursos disponibles y no sabe manejar medios de informacién y comunicacién especificos de la
actividad.

1 | Noconfecciona el plan de trabajo del departamento de pisos.

GEC_HOT333_3 -Actualizada 2015- Hoja 11 de 16



FONDO SOCIAL EUROPEC
El FSE invierte en tu futuro

Nota: el umbral de desempefio competente corresponde a la descripcion
establecida en el numero 3 de la escala.

EscalaB

Para organizar el montaje de un evento tipo, interpreta la orden de servicio dada, organiza
los espacios fisicos disponibles ajustando la ubicacion y distribucion del mobiliario (mesas,
sillas, aparadores, otros). Organiza y distribuye las tareas entre su personal dependiente y
se encarga de su seguimiento durante el desarrollo del evento (reposicién de consumibles,
repaso del salon, otros). Las posibles quejas y/o reclamaciones las atiende y gestiona con
educacion, amabilidad y las solventa en la medida de su responsabilidad. Controla las
operaciones de desmontaje vigilando que el procedimiento establecido se cumpla,
recuperando los articulos (adornos florales, productos de acogida, otros) no utilizados para
eventos posteriores y custodia posibles objetos olvidados.

Para organizar el montaje de un evento tipo, interpreta la orden de servicio dada,
organiza los espacios fisicos disponibles ajustando la ubicacion y distribucion del
mobiliario (mesas, sillas, aparadores, otros). Organiza y distribuye las tareas entre su
personal dependiente y se encarga de su seguimiento durante el desarrollo del
3 evento (reposicion de consumibles, repaso del saldn, otros). Las posibles quejas y/o
reclamaciones las atiende con educacion y amabilidad y las solventa en la medida de
su responsabilidad. Controla las operaciones de desmontaje vigilando que el
procedimiento establecido se cumpla.

Para organizar el montaje de un evento tipo no interpreta adecuadamente la orden de
servicio dada por lo que la organizacion de los espacios fisicos disponibles no se ajusta a la
demanda del cliente.

1 No organiza el montaje de un evento tipo.

Nota: el umbral de desempefio competente corresponde a la descripcion
establecida en el numero 3 de la escala.
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2. METODOS DE EVALUACION DE LA UNIDAD DE COMPETENCIA 'Y
ORIENTACIONES PARA LAS COMISIONES DE EVALUACION Y
EVALUADORES/AS.

La seleccion de métodos de evaluacion que deben realizar las Comisiones de
Evaluacion sera especifica para cada persona candidata, y dependera
fundamentalmente de tres factores: nivel de cualificacion de la unidad de
competencia, caracteristicas personales de la persona candidata y evidencias de
competencia indirectas aportadas por la misma.

2.1. Métodos de evaluacion y criterios generales de eleccién.

Los métodos que pueden ser empleados en la evaluacién de la competencia
profesional adquirida por las personas a través de la experiencia laboral, y vias
no formales de formacién son los que a continuacion se relacionan:

a) Métodos indirectos: Consisten en la valoracién del historial profesional y
formativo de la persona candidata; asi como en la valoracion de muestras
sobre productos de su trabajo o de proyectos realizados. Proporcionan
evidencias de competencia inferidas de actividades realizadas en el
pasado.

b) Métodos directos: Proporcionan evidencias de competencia en el mismo
momento de realizar la evaluacion. Los métodos directos susceptibles de
ser utilizados son los siguientes:

- Observacion en el puesto de trabajo (A).

- Observaciéon de una situacion de trabajo simulada (A).

- Pruebas de competencia profesional basadas en las situaciones
profesionales de evaluacion (C).

- Pruebas de habilidades (C).

- Ejecucién de un proyecto (C).

- Entrevista profesional estructurada (C).

- Preguntas orales (C).

- Pruebas objetivas (C).
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Fuente: Leonard Mertens (elaboracién propia)

Como puede observarse en la figura anterior, en un proceso de
evaluacion que debe ser integrado (“holistico”), uno de los criterios de
eleccion depende del nivel de cualificacion de la UC. Como puede
observarse, a menor nivel, deben priorizarse los métodos de
observacion en una situacion de trabajo real o simulada, mientras que, a
niveles superiores, debe priorizarse la utilizacion de métodos indirectos
acompafnados de entrevista profesional estructurada.

La consideracion de las caracteristicas personales de la persona
candidata, debe basarse en el principio de equidad. Asi, por este
principio, debe priorizarse la seleccién de aquellos métodos de caracter
complementario que faciliten la generacion de evidencias validas. En
este orden de ideas, nunca debe aplicarse una prueba de conocimientos
de caréacter escrito a un candidato de bajo nivel cultural al que se le
aprecien dificultades de expresién escrita. Una conversacion profesional
gue genere confianza seria el método adecuado.

Por ultimo, indicar que las evidencias de competencia indirectas
debidamente contrastadas y valoradas, pueden incidir decisivamente, en
cada caso patrticular, en la eleccién de otros métodos de evaluacion para
obtener evidencias de competencia complementarias.

2.2. Orientaciones para las Comisiones de Evaluacién y Evaluadores.

a) Cuando la persona candidata justifigue sélo formacién no formal y no
tenga experiencia en el proceso de definicibn y organizacion de los
procesos del departamento de pisos y prestar atencion al cliente, se le
sometera, al menos, a una prueba profesional de evaluacion y a una
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entrevista profesional estructurada sobre la dimension relacionada con el
“saber” y “saber estar” de la competencia profesional.

b) En la fase de evaluacion siempre se deben contrastar las evidencias
indirectas de competencia presentadas por la persona candidata. Debera
tomarse como referente la UC, el contexto que incluye la situacion
profesional de evaluacioén, y las especificaciones de los “saberes” incluidos
en las dimensiones de la competencia. Se recomienda utilizar una
entrevista profesional estructurada.

c) Si se evalla a la persona candidata a través de la observacion en el
puesto de trabajo, se recomienda tomar como referente los logros
expresados en las realizaciones profesionales considerando el contexto
expresado en la situacion profesional de evaluacion.

d) Sise aplica una prueba practica, se recomienda establecer un tiempo para
su realizacion, considerando el que emplearia un/a profesional
competente, para que el evaluado trabaje en condiciones de estrés
profesional.

e) Por la importancia del “saber estar” recogido en la letra c) del apartado 1.1
de esta Guia, en la fase de evaluacion se debe comprobar la competencia
de la persona candidata en esta dimension particular, en los aspectos
considerados.

f) Esta Unidad de Competencia es de nivel 3. Por las caracteristicas de
estas competencias, la persona candidata, ademés de otras, ha de
movilizar sus destrezas cognitivas aplicandolas de forma competente en
multiples situaciones y contextos profesionales. Por esta razon, se
recomienda que la comprobacion de lo explicitado por la persona
candidata se complemente con una prueba de desarrollo practico, que
tome como referente las actividades de la situacion profesional de
evaluacion, todo ello con independencia del método de evaluacién
utilizado. Esta prueba se planteara sobre un contexto definido que permita
evidenciar las citadas competencias, minimizando los recursos y el tiempo
necesario para su realizacion, e implique el cumplimiento de las normas
de seguridad, prevencion de riesgos laborales y medioambientales, en su
caso, requeridas

g) Si se utiliza la entrevista profesional para comprobar lo explicitado por la
persona candidata se tendran en cuenta las siguientes recomendaciones:

Se estructurarq la entrevista a partir del andlisis previo de toda la
documentacion presentada por la persona candidata, asi como de la
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informacion obtenida en la fase de asesoramiento y/o en otras fases de la
evaluacion.

La entrevista se concretara en una lista de cuestiones claras, que generen
respuestas concretas, sobre aspectos que han de ser explorados a lo
largo de la misma, teniendo en cuenta el referente de evaluacion y el perfil
de la persona candidata. Se debe evitar la improvisacion.

El evaluador o evaluadora debe formular solamente una pregunta a la vez
dando el tiempo suficiente de respuesta, poniendo la maxima atencion y
neutralidad en el contenido de las mismas, sin enjuiciarlas en ningun
momento. Se deben evitar las interrupciones y dejar que la persona
candidata se comunique con confianza, respetando su propio ritmo y
solventando sus posibles dificultades de expresion.

Para el desarrollo de la entrevista se recomienda disponer de un lugar que
respete la privacidad. Se recomienda que la entrevista sea grabada
mediante un sistema de audio video previa autorizacion de la persona
implicada, cumpliéndose la ley de proteccion de datos.

h) En la situacion profesional de evaluacion se tendrdn en cuenta las
siguientes recomendaciones:

- Aportar documentacion de establecimientos dedicados al alojamiento
al menos de tres tipologias diferentes como pueden ser: hotel,
residencia, hospital, ciudad de vacaciones para que la persona
candidata seleccione uno de ellos en funcién de la actividad de
procedencia.

- A efectos de poder desarrollar las actividades relacionadas con el
evento a planificar se aportaran todas las caracteristicas basicas del
establecimiento de alojamiento dejando claro el tamafio de la sala
donde se va a celebrar, ubicacion, caracteristicas de construccion,
namero y tipologia de participantes.
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1. ESPECIFICACIONES DE EVALUACION DE LA UNIDAD DE COMPETENCIA.

Dado que la evaluacién de la competencia profesional se basa en la recopilacion
de pruebas o evidencias de competencia generadas por cada persona candidata,
el referente a considerar para la valoracion de estas evidencias de competencia
(siempre que éstas no se obtengan por observacion del desempefio en el puesto
de trabajo) es el indicado en los apartados 1.1 y 1.2 de esta GEC, referente que
explicita la competencia recogida en las realizaciones profesionales y criterios de
realizacion de la UC1068_3: Supervisar los procesos del departamento de pisos.

1.1. Especificaciones de evaluacion relacionadas con las dimensiones de la
competencia profesional.

Las especificaciones recogidas en la GEC deben ser tenidas en cuenta por el
asesor 0 asesora para el contraste y mejora del historial formativo de la
persona candidata (especificaciones sobre el saber) e historial profesional
(especificaciones sobre el saber hacer y saber estar).

Lo explicitado por la persona candidata durante el asesoramiento debera ser
contrastado por el evaluador o evaluadora, empleando para ello el referente
de evaluacion (UC vy los criterios fijados en la correspondiente GEC) y el
método que la Comision de Evaluacion determine. Estos métodos pueden
ser, entre otros, la observacion de la persona candidata en el puesto de
trabajo, entrevistas profesionales, pruebas objetivas u otros. En el punto 2.1
de esta Guia se hace referencia a los mismos.

Este apartado comprende las especificaciones del “saber” y el “saber hacer”,
gue configuran las “competencias técnicas”, asi como el “saber estar”, que
comprende las “competencias sociales”.

a) Especificaciones relacionadas con el “saber hacer”.

La persona candidata demostrard el dominio practico relacionado con las
actividades profesionales que intervienen en la supervision de los
procesos del departamento de pisos en establecimientos dedicados al
alojamiento, y que se indican a continuacion:

Nota: A un digito se indican las actividades profesionales expresadas en
las realizaciones profesionales de la unidad de competencia, y a dos
digitos las reflejadas en los criterios de realizacion.

1. Verificar el estado de limpieza y puesta a punto de las
instalaciones asignadas al departamento de pisos, prestando la
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asistencia técnica y operativa necesaria para conseguir un optimo
rendimiento y facilitar el trabajo del personal dependiente.

1.1 Las prioridades en cuanto a limpieza y puesta a punto de areas se
establecen, adecuandose y adaptandose a cada tipo de situacion,
utilizando para ello los procedimientos fijados y coordinandose con los
departamentos relacionados.

1.2 El sistema de chequeos para el mantenimiento preventivo de la
maquinaria y equipos de limpieza de superficies se establece en el
departamento 0 empresa externa, asegurando un ¢ptimo
funcionamiento de los mismos y facilitando el trabajo al personal
dependiente.

1.3 El procedimiento definido para el control de calidad de los procesos de
prestacion de los servicios propios del departamento de pisos se aplica:

- Revisando diariamente las habitaciones y comprobando que los
procedimientos establecidos se respetan de modo que la higiene,
orden y decoracion sean 6ptimos.

- Efectuando la supervision diaria de las zonas nobles vy
detectando, ademas de la necesidad o insuficiencia del grado de
frecuencia de limpieza, cualquier anomalia en decoracion y
conservacion o averia.

- Relacionando permanentemente las necesidades de limpieza con
el personal disponible, y solicitando personal extra en caso de
necesidad para la realizacion de las tareas segun las previsiones
de ocupacion.

- Coordinando, en caso necesario, la limpieza realizada por
empresas externas para los servicios contratados, tales como
limpieza de fachadas, cristales, moquetas, lamparas, jardineria o
la propia limpieza interior.

- Asegurandose de la correccion de las desviaciones, anomalias o
fallos detectados.

- Bloqueando las habitaciones o zonas que no alcancen la calidad
establecida teniendo en cuenta el plan de seguridad y de
sostenibilidad de la empresa.

1.4 Los productos y materiales se seleccionan en funcibn de las
caracteristicas de las superficies a tratar y del tipo de limpieza
establecido, concertando visitas previas con proveedores o0
suministradores de productos y eligiendo los mas convenientes para
proporcionar el madximo grado de conservacion, limpieza, desinfeccién y
proteccién medio ambiental.

1.5 Las instrucciones y Ordenes de trabajo para el desarrollo de las
operaciones de limpieza y puesta a punto de las instalaciones por parte
del personal dependiente se transmiten de forma clara, verbalmente o
por escrito, asegurandose de su comprensidén y prestando asistencia
técnica y operativa si fuera necesario.

1.6 La documentacion empleada para el seguimiento, control y verificacion
de los procesos de puesta a punto de habitaciones, zonas nobles y
areas comunes se formaliza, registra y archiva, utilizando los medios
tecnolégicos de informacién y comunicacion.
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2.

3.

Controlar los procesos de lavanderia-lenceria, prestando la
asistencia técnica y operativa necesaria, y asegurando un nivel
optimo de acabado y la coordinacion con todos los
departamentos o empresas implicados.

2.1 Las prioridades que se derivan de las necesidades correspondientes en
materia de lavanderia-lenceria se determinan, coordinandose con los
departamentos implicados y, en su caso, con las empresas externas de
lavanderia industrial siguiendo los procedimientos establecidos.

2.2 El control de entradas y salidas de prendas, asi como de la calidad en
el lavado, planchado, transporte, presentacion y tiempo de entrega, se
efectla aplicando los procedimientos establecidos y supervisando el
acabado final.

2.3 El sistema de chequeos para el mantenimiento preventivo de la
magquinaria de lavanderia y lenceria, tales como lavadoras, planchas,
calandrias, secadoras y otras se establece con el departamento o
empresa externa, asegurando un 6ptimo funcionamiento de los mismos
y facilitando el trabajo al personal dependiente.

2.4 La dotacion de uniformes para el personal del establecimiento se
comprueba verificando el nimero y disefio, en funcién de las secciones
a las que van destinados.

2.5 Los parametros de control de la ropa de habitaciones -sdbanas, toallas,
colchas, cortinas y otras- y de la ropa de restauracion -manteles,
servilletas, faldones, fieltros y otras- se establecen verificando su
estado, 6ptimo rendimiento y reposicién en caso de deterioro.

2.6 Las instrucciones y 6érdenes de trabajo para el desarrollo de las
actividades por parte del personal dependiente del area de lavanderia-
lenceria se transmiten de forma clara, verbalmente o por escrito
utilizando los medios tecnologicos de informacion y comunicacion y
prestando asistencia técnica y operativa si fuera necesario.

2.7 Los pequefios arreglos de costura y la confeccion de ropa sencilla
propia del establecimiento de alojamiento se supervisan comprobando
que cumplen con los resultados esperados.

Supervisar el montaje de decoracion y ambientaciéon de la zona de
habitaciones y areas publicas del establecimiento, participando
en su definicion con el fin de lograr que el cliente pueda disfrutar
de un entorno confortable y accesible y se ofrezca, ademas, una
imagen actualizada y acorde con la imagen corporativa de la
empresa o entidad.

3.1 El tipo de decoracion y ambientacion se define de acuerdo con la
direccion del establecimiento y teniendo en cuenta:
- Laimagen corporativa de la empresa.
- Las caracteristicas del establecimiento, tales como arquitectura
exterior e interior, categoria, estilo y tipo de clientela actual o
potencial, entre otras.

FONDO SOCIAL EUROPEC
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3.2

3.3

3.4

3.5

- Los objetivos econdmicos y presupuestos de la entidad.
- La posible utilizacién de elementos decorativos en las distintas
temporadas

- Las ultimas tendencias en materia de decoracion y ambientacion.

- La accesibilidad

- La tipologia de los eventos contratados: reuniones, incentivos,

congresos y otros.

La realizacion de elementos decorativos y otras operaciones de
embellecimiento de las instalaciones a su cargo se asignan a las
personas idoneas, dando instrucciones y orientaciones precisas y
claras, verbalmente o por escrito y prestando asistencia operativa si
fuera necesario.
El plan de trabajo vinculado a los sistemas preventivos y correctivos de
limpieza propios de cada elemento decorativo, como mobiliario,
tapiceria, alfombras, jarrones, cristalerias y otros se define en funcion
de las caracteristicas y de la naturaleza de cada elemento decorativo.
La ejecucién de inventarios de los elementos decorativos se asigna al
personal dependiente, supervisando los datos obtenidos y realizando
propuestas de reposicion de los mismos en el presupuesto anual del
departamento.
El plan de trabajo vinculado a la celebracion de reuniones, incentivos,
congresos y eventos en las instalaciones del establecimiento se define
teniendo en cuenta los procedimientos especificos para el montaje,
decoracion y ambientacién de salones y de los espacios contratados.

b) Especificaciones relacionadas con el “saber”.

La persona candidata, en su caso, deberd demostrar que posee los
conocimientos técnicos (conceptos y procedimientos) que dan soporte a
las actividades profesionales implicadas en las realizaciones profesionales
de la UC1068 3 Supervisar los procesos del departamento de pisos.
Estos conocimientos se presentan agrupados a partir de las actividades
profesionales que aparecen en cursiva y negrita

1. Maquinariay equipos del departamento de pisos.

Clasificacion y descripciéon segun caracteristicas, funciones y aplicaciones.
Ubicacion y distribucion.

Aplicacién de técnicas, procedimientos, modos de operacion y de control
caracteristicos.

2. Procesos de limpieza y puesta a punto de las areas pertenecientes al ambito
del departamento de pisos.

La regiduria de pisos en entidades hoteleras y no hoteleras.

Condiciones especificas de seguridad e higiénico-sanitarias que deben reunir los
locales, las instalaciones, el mobiliario, los equipos y el material propio del
departamento.

Analisis y evaluacién de los sistemas, procesos y métodos de limpieza de
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3. Procesos

4. Procesos
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equipos y mobiliario y de tratamiento de superficies: aplicaciones de los equipos y
materiales basicos.

Procedimientos de transmisién de 6rdenes, ejecucion y control de resultados.
Formalizacion de programas de limpieza de locales, instalaciones, mobiliario y
equipos propios del departamento.

Analisis de los tipos de agua en funcion de sus aplicaciones y medidas
correctivas que se deben emplear en cada caso.

Andlisis y evaluacion de productos de limpieza: rendimientos, utilizacion, riesgos.
Aplicacion de normas, técnicas y métodos de seguridad, higiene, limpieza y
mantenimiento en el uso de locales, instalaciones, mobiliario, equipos y
materiales propios del departamento de pisos, areas publicas, lavanderia y
lenceria.

de lavado, planchado y arreglo de ropa en el departamento de pisos.

Administracion y control diario de la produccion.

Control de consumo de suministros: rentabilidad del departamento de lavanderia,
documentos de control.

La lavanderia industrial: local, instalaciones y maquinaria.

Técnicas de lavado y escurrido: descripcion, aplicacion y control.

El agua. Productos quimicos. Temperatura. Tipos de suciedad. Procedimientos
para baja y descartes. Rutinas de mantenimiento preventivo.

Caracteristicas, acabados y comportamientos de los tejidos.

Ropa de clientes: clasificacién y tratamiento de prendas y complementos.
Clasificacion de ropa para el lavado y para el planchado.

Procesos de secado y planchado de la ropa: descripcién, aplicacion y control.
Presentacion de ropas.

El cosido. Arreglos de ropa y confeccion de prendas sencillas: descripcién,
aplicacion y control.

La méquina de coser: tipos, sistemas y aplicaciones.

externalizados de lavanderia y lenceria.

Identificacion de los kilos de ropa que se va a externalizar.

Identificacion de los distintos tejidos y materiales.

Estudio de las temporalizaciones de la empresa y reposicion de material.
Busqueda de proveedores.

Evaluacion de los costes y control de la calidad, seguridad e higiene.

5. Decoraciobn y ambientacion de habitaciones y zonas nobles del
establecimiento.

Identificacion de estilos y caracteristicas arquitectonicas del mobiliario de pisos y
areas publicas. Clasificacion, descripcion y medidas basicas del mobiliario segun
caracteristicas, funciones, aplicaciones, tipo y categoria del alojamiento.
Ubicacion y distribucién del mobiliario.

Recursos y tipos de decoracién.

Ambientacion musical.

Sistemas de iluminacion.

Revestimientos, alfombras y cortinas: clasificacion, caracterizaciéon segun tipo,
categoria y férmula de alojamiento.

Técnicas decorativas: clasificacion, descripcién y aplicacion.

Decoracion floral y frutal: analisis de técnicas y aplicaciones.
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1.2.

c) Especificaciones relacionadas con el “saber estar”.

La persona candidata debe demostrar la posesion de actitudes de
comportamiento en el trabajo y formas de actuar e interactuar, segun las
siguientes especificaciones:

- Responsabilizarse del trabajo que desarrolla y del cumplimiento de los
objetivos del departamento de pisos.

- Proponerse objetivos retadores que supongan un nivel de rendimiento y
eficacia superior al alcanzado previamente.

- Demostrar empatia con los clientes profesionales, amabilidad y actitud
conciliadora y sensible hacia los demas.

- Tratar al cliente con cortesia, respeto y discrecion.

- Demostrar interés y preocupacion por atender satisfactoriamente las
necesidades de los clientes.

- Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada momento,
respetando los canales establecidos en la organizacion.

Situaciones profesionales de evaluacion y criterios de evaluacion.

La situacion profesional de evaluacion define el contexto profesional en el que
se tiene que desarrollar la misma. Esta situacion permite al evaluador o
evaluadora obtener evidencias de competencia de la persona candidata que
incluyen, bésicamente, todo el contexto profesional de la Unidad de
Competencia implicada.

Asi mismo, la situacion profesional de evaluacion se sustenta en
actividades profesionales que permiten inferir competencia profesional
respecto a la practica totalidad de realizaciones profesionales de la Unidad de
Competencia.

Por dltimo, indicar que la situacién profesional de evaluacion define un
contexto abierto y flexible, que puede ser completado por las CC.AA., cuando
éstas decidan aplicar una prueba profesional a las personas candidatas.

En el caso de la “UC1068_3: Supervisar los procesos del departamento de
pisos”, se tiene una situacion profesional de evaluacion y se concreta en los
siguientes términos:

FONDO SOCIAL EUROPEC
El FSE invierte en tu futuro
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1.2.1. Situacion profesional de evaluacion.
a) Descripcidén de la situacion profesional de evaluacion.

En esta situacion profesional, la persona candidata demostrara la
competencia requerida para garantizar la calidad de los servicios prestados
por el departamento de pisos en un establecimiento dedicado al alojamiento
(geriétrico, hotel, residencia, hospital u otro) de categoria y ocupacion medias.
Esta situacion comprendera al menos las siguientes actividades:

1. Asegurar la calidad del servicio de limpieza en las éareas del
establecimiento previamente asignadas.

2. Determinar la ambientacion/decoracion de una de las areas basandose en
la tipologia y necesidades del supuesto establecimiento.

3. Cumplimiento por parte del personal a su cargo de la normativa aplicable
de seguridad, higiene y salud, y medioambiental.

4. Cumplimiento del tiempo establecido en funcion del empleado por un o
una profesional.

Condiciones adicionales:

- Se dispondra de equipamientos, productos especificos y ayudas técnicas
requeridas por la situacion profesional de evaluacion.

- Se comprobara la capacidad del candidato o candidata en respuesta a
contingencias.

- Se asignara un tiempo total para que el candidato o la candidata
demuestre su competencia en condiciones de estrés profesional.

b) Criterios de evaluacion asociados a la situacién de evaluacién.

Con el objeto de optimizar la validez y fiabilidad del resultado de la
evaluacion, esta Guia incluye unos criterios de evaluacion integrados y, por
tanto, reducidos en numero. Cada criterio de evaluacion esta formado por un
criterio de mérito significativo, asi como por los indicadores y escalas de
desempeiio competente asociados a cada uno de dichos criterios.
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En la situacion profesional de evaluacion, los criterios se especifican en el

cuadro siguiente:

Criterios de mérito

Idoneidad del plan de supervision
para ofrecer servicios de limpieza y

de lavanderia de calidad.

decoracion y ambientacion del area

asignada.

Indicadores, escalas y umbrales de desempefio
competente

El

Planificacion de la comunicacion interdepartamental.
Reconocimiento de necesidades.

Comprobacidn del estado de la maquinaria.

Supervision de las tareas a realizar por el personal
dependiente.

Relacionar productos, maquinaria y procedimiento,
en funcién del tipo de limpieza a realizar.

Elaboracion de drdenes de servicio y transmision de
instrucciones al personal dependiente.

Identificacion de irregularidades en la dotacion de ropa
del establecimiento y/o cliente.

Planificacion de la supervision en funcion de los
tiempos establecidos en el sistema de Calidad
adoptado en la entidad.

Control de la limpieza realizada por empresas externas
(fachadas, cristales, moqueteas, lamparas, jardineria o
la propia limpieza interior).

Elaboracion de informes.

Gestion de la documentacion generada.

umbral de desempefio competente requiere el

cumplimiento total de este criterio en todas las actividades.
Rigor en la determinacion de la | -

Definicion del estilo de decoracion a emplear.

Seleccion de los elementos decorativos.

Aplicacion de criterios de ejecucion para composiciones
florales o frutales sencillas.

Elaboracion de las érdenes de servicio para el personal
dependiente.

Temporalizacion de la frecuencia de las operaciones
de:

- limpieza,

- mantenimiento,

- inventario

- yotras.

El umbral de desempefio competente esté explicitado en la
Escala A.
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Cumplimiento por parte del personala | EI umbral de desempefio competente requiere el
su cargo de la normativa aplicable de | cumplimiento total de este criterio en todas las actividades.

seguridad,

higiene y salud, vy

medioambiental.

Cumplimiento del tiempo establecido | EI umbral de desempefio competente permite una
en funcién del empleado por un o una | desviacion del 20% en el tiempo establecido.

profesional

Escala A

1

Para ambientar y decorar el area asignada en el establecimiento de alojamiento tiene en cuenta las
caracteristicas arquitectonicas del edificio, del entorno y de la época del afio para definir el estilo de
decoracién a emplear sin descuidar el presupuesto asignado; selecciona los componentes
decorativos, confecciona el plan de trabajo y las drdenes de servicio con instrucciones detalladas
para el personal dependiente; determina los criterios de ejecucion para las composiciones florales o
frutales sencillas definiendo las técnicas en funcion de los productos a utilizar. Establece la
frecuencia de las acciones de limpieza y de mantenimiento de los componentes de la decoracién y
temporaliza y asigna la realizacién del inventario.

Para ambientar y decorar el area asignada en el establecimiento de alojamiento tiene en
cuenta las caracteristicas arquitectonicas del edificio, del entorno y de la época del afio para
definir el estilo de decoracién a emplear sin descuidar el presupuesto asignado; selecciona
los componentes decorativos, confecciona el plan de trabajo y las érdenes de servicio;
determina los criterios de ejecucion para las composiciones florales o frutales sencillas
definiendo las técnicas en funcién de los productos a utilizar. Establece la frecuencia de las
acciones de limpieza y de mantenimiento de los componentes de la decoracién y temporaliza
y asigna la realizacion del inventario.

Para ambientar y decorar el area asignada en el establecimiento de alojamiento tiene en cuenta las
caracteristicas arquitectonicas del edificio, del entorno y de la época del afio para definir el estilo de
decoracién a emplear sin tener en cuenta el presupuesto asignado; selecciona los componentes
decorativos, confecciona el plan de trabajo pero no redacta las drdenes de servicio.

Para ambientar y decorar el area asignada en el establecimiento de alojamiento no tiene en cuenta
las caracteristicas arquitectonicas del edificio, ni del entorno ni de la época del afio.

Nota: el umbral de desempefio competente corresponde a la descripcidon
establecida en el nimero 3 de la escala.

2. METODOS DE EVALUACION DE LA UNIDAD DE COMPETENCIA Y
ORIENTACIONES PARA LAS COMISIONES DE EVALUACION Y
EVALUADORES/AS.

La seleccion de métodos de evaluacion que deben realizar las Comisiones de
Evaluacion sera especifica para cada persona candidata, y dependera
fundamentalmente de tres factores: nivel de cualificacion de la unidad de

GEC_HOT333 3

-Actualizada 2015- Hoja 10 de 14

PEC
turo-



FONDO SOCIAL EUROPEC
El FSE invierte en tu futuro

competencia, caracteristicas personales de la persona candidata y evidencias de
competencia indirectas aportadas por la misma.

2.1. Métodos de evaluacion y criterios generales de eleccion.

Los métodos que pueden ser empleados en la evaluacién de la competencia
profesional adquirida por las personas a través de la experiencia laboral, y vias
no formales de formacion son los que a continuacion se relacionan:

a) Métodos indirectos: Consisten en la valoracion del historial profesional y
formativo de la persona candidata; asi como en la valoracion de muestras
sobre productos de su trabajo o de proyectos realizados. Proporcionan
evidencias de competencia inferidas de actividades realizadas en el
pasado.

b) Métodos directos: Proporcionan evidencias de competencia en el mismo
momento de realizar la evaluacién. Los métodos directos susceptibles de
ser utilizados son los siguientes:

- Observacién en el puesto de trabajo (A).

- Observacion de una situacion de trabajo simulada (A).

- Pruebas de competencia profesional basadas en las situaciones
profesionales de evaluacion (C).

- Pruebas de habilidades (C).

- Ejecucién de un proyecto (C).

- Entrevista profesional estructurada (C).

- Preguntas orales (C).

- Pruebas objetivas (C).
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METODOS DE EVALUACION

Fuente: Leonard Mertens (elaboracién propia)

Como puede observarse en la figura anterior, en un proceso de
evaluacion que debe ser integrado (“holistico”), uno de los criterios de
eleccion depende del nivel de cualificacion de la UC. Como puede
observarse, a menor nivel, deben priorizarse los métodos de
observacion en una situacion de trabajo real o simulada, mientras que, a
niveles superiores, debe priorizarse la utilizacion de métodos indirectos
acompafnados de entrevista profesional estructurada.

La consideracion de las caracteristicas personales de la persona
candidata, debe basarse en el principio de equidad. Asi, por este
principio, debe priorizarse la seleccién de aquellos métodos de caracter
complementario que faciliten la generacion de evidencias validas. En
este orden de ideas, nunca debe aplicarse una prueba de conocimientos
de caréacter escrito a un candidato de bajo nivel cultural al que se le
aprecien dificultades de expresién escrita. Una conversacion profesional
gue genere confianza seria el método adecuado.

Por ultimo, indicar que las evidencias de competencia indirectas
debidamente contrastadas y valoradas, pueden incidir decisivamente, en
cada caso patrticular, en la eleccién de otros métodos de evaluacion para
obtener evidencias de competencia complementarias.

2.2. Orientaciones para las Comisiones de Evaluacién y Evaluadores.

a) Cuando la persona candidata justifigue sélo formacién no formal y no
tenga experiencia en el proceso de supervision de los procesos del
departamento de pisos, se le sometera, al menos, a una prueba
profesional de evaluacion y a una entrevista profesional estructurada
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sobre la dimensién relacionada con el “saber” y “saber estar” de la
competencia profesional.

b) En la fase de evaluacion siempre se deben contrastar las evidencias
indirectas de competencia presentadas por la persona candidata. Debera
tomarse como referente la UC, el contexto que incluye la situacion
profesional de evaluacioén, y las especificaciones de los “saberes” incluidos
en las dimensiones de la competencia. Se recomienda utilizar una
entrevista profesional estructurada.

c) Si se evalla a la persona candidata a través de la observacion en el
puesto de trabajo, se recomienda tomar como referente los logros
expresados en las realizaciones profesionales considerando el contexto
expresado en la situacion profesional de evaluacion.

d) Sise aplica una prueba practica, se recomienda establecer un tiempo para
su realizacion, considerando el que emplearia un/a profesional
competente, para que el evaluado trabaje en condiciones de estrés
profesional.

e) Por la importancia del “saber estar” recogido en la letra c) del apartado 1.1
de esta Guia, en la fase de evaluacion se debe comprobar la competencia
de la persona candidata en esta dimension particular, en los aspectos
considerados.

f) Esta Unidad de Competencia es de nivel 3. Por las caracteristicas de
estas competencias, la persona candidata, ademés de otras, ha de
movilizar sus destrezas cognitivas aplicandolas de forma competente en
multiples situaciones y contextos profesionales. Por esta razon, se
recomienda que la comprobacion de lo explicitado por la persona
candidata se complemente con una prueba de desarrollo practico, que
tome como referente las actividades de la situacion profesional de
evaluacion, todo ello con independencia del método de evaluacién
utilizado. Esta prueba se planteara sobre un contexto definido que permita
evidenciar las citadas competencias, minimizando los recursos y el tiempo
necesario para su realizacion, e implique el cumplimiento de las normas
de seguridad, prevencion de riesgos laborales y medioambientales, en su
caso, requeridas

g) Si se utiliza la entrevista profesional para comprobar lo explicitado por la
persona candidata se tendran en cuenta las siguientes recomendaciones:

Se estructurarq la entrevista a partir del andlisis previo de toda la
documentacion presentada por la persona candidata, asi como de la
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informacion obtenida en la fase de asesoramiento y/o en otras fases de la
evaluacion.

La entrevista se concretara en una lista de cuestiones claras, que generen
respuestas concretas, sobre aspectos que han de ser explorados a lo
largo de la misma, teniendo en cuenta el referente de evaluacion y el perfil
de la persona candidata. Se debe evitar la improvisacion.

El evaluador o evaluadora debe formular solamente una pregunta a la vez
dando el tiempo suficiente de respuesta, poniendo la maxima atencion y
neutralidad en el contenido de las mismas, sin enjuiciarlas en ningun
momento. Se deben evitar las interrupciones y dejar que la persona
candidata se comunique con confianza, respetando su propio ritmo y
solventando sus posibles dificultades de expresion.

Para el desarrollo de la entrevista se recomienda disponer de un lugar que
respete la privacidad. Se recomienda que la entrevista sea grabada
mediante un sistema de audio video previa autorizacion de la persona
implicada, cumpliéndose la ley de proteccion de datos.

h) En la situacion profesional de evaluacion se tendrdn en cuenta las
siguientes recomendaciones:

- Determinar un tipo de establecimiento de alojamiento, como puede ser
hotel, balneario, apartamento turistico, ciudades de vacaciones, centro
sanitario, residencia de estudiante, residencia para la tercera edad,
entre otras.

- A efectos de poder desarrollar las actividades relacionadas con el
evento a planificar se aportaran todas las caracteristicas basicas del
establecimiento de alojamiento, dejando claro el tamafo del
establecimiento, ubicacion, caracteristicas constructivas, categoria,
ocupacién media, entre otras.

- Facilitar todos los datos relativos al area o zona a ambientar/decorar
estéticamente.

GEC_HOT333_3 -Actualizada 2015- Hoja 14 de 14



SECRETARIA DE ESTADO DE

MINISTERIO EDUCACION, FORMACION

. PROFESIONAL Y UNIVERSIDADES
DE EDUCACION, CULTURA FONDO SOCIAL EUROPEO )
Y DEPORTE EI FSE invierte en tu futuro DIRECCION GENERAL

DE FORMACION PROFESIONAL

INSTITUTO NACIONAL
DE LAS CUALIFICACIONES

ya

CUALIFICACION PROFESIONAL: GESTION DE PISOS Y

GEC_HOT333_3 -Actualizado 2015- Hoja 1 de 4



Accesibilidad: Grado en el que todas las personas pueden utilizar un objeto, visitar
un lugar o acceder a un servicio, independientemente de sus capacidades fisicas o
psiquicas.

Aparador: Mueble ubicado en el comedor, compartimentado para albergar una
pequefia provision de loza, cuberteria, cristaleria y manteleria.

Aprovisionamiento: Proceso compuesto de varias fases a través del cual una
empresa cubre las necesidades de medios productivos para la realizacion de su
actividad. Dicho proceso comienza en el momento en que se detecta una necesidad
hasta el momento en que el género queda almacenado a la espera de su utilizacion
en el ciclo productivo.

Areas o zonas comunes: Son las zonas del establecimiento de alojamiento
destinadas al personal, como por ejemplo el comedor de personal, los aseos, el
vestuario, entre otros.

Control presupuestario: Proceso que permite evaluar la actuacion y el rendimiento
o resultado obtenido de la actividad econdémico-financiera de una empresa; para ello
se establecen las comparaciones entre las realizaciones y los objetivos iniciales
recogidos en los presupuestos, a las que suele denominarse variaciones o
desviaciones.

Cristaleria: Conjunto de objetos de cristal que forman parte de una vajilla. Los
cuidados de mantenimiento serdn exquisitos en la manipulacion de este material en
lo referente a golpes, ya que su dureza es muy inferior a la del resto del material,
desconchandose y rayandose con facilidad. El repaso se lleva a cabo con vapor de
agua acidulada y pafio de hilo, transportandose al comedor en bandejas con cubre
cuando son grandes cantidades o en la mano y sujetas por el pie y base cuando son
pocas. Se dejan colocadas en mesas y aparadores.

Decorar: En términos culinarios esta referido al proceso de adornar, embellecer o
hacer filigranas sobre los productos de pasteleria-reposteria.

Ergonomia: Estudio y adecuacion de las condiciones del lugar del trabajo,
magquinas, vehiculos o equipo a las caracteristicas fisicas y psicolégicas del
trabajador o usuario.

Estancia: Permanencia durante cierto tiempo en un establecimiento de alojamiento
turistico.

Estructura organizativa de empresa: Esquema de jerarquizacion y division de las
funciones y componentes de la misma.

Evento: Acontecimiento que se celebra de manera formal o solemne.
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Existencias: Mercancias destinadas a la venta que se guardan en un almacén.

Inventario: Registro documental de bienes y demas elementos propiedad de una
persona 0 una empresa, ordenado y precisado. En gestion empresarial suele
también estar valorado economicamente.

Lenceria: Conjunto de prendas de tela de hilo, algodén u otros materiales,
usualmente sin tefiir, que se emplean en hosteleria para vestir ciertas dependencias
y mobiliario (ropa de cama, manteleria, ropa de bafo, uniformes de personal, etc.);
subdepartamento del hotel dependiente del departamento de Pisos y vinculado
estrechamente con la lavanderia, donde se organiza, controla y almacena toda la
ropa que es utilizada en el hotel, asi como la ropa de los clientes en caso de
solicitud. Este subdepartamento suele estar dividido en cuatro areas: lavado de
ropa, planchado de ropa, costura de ropa y almacén.

Manteles: Cubierta de lino, algodén u otro material, que se pone en la mesa. En
restauracion suelen tener cincuenta centimetros mas para la caida. Pueden ser
adamascados, de hilo, algodén vy fibras sintéticas. Existen también tiras para mesas
largas y de mismas caracteristicas de caida.

Office: En restauracion, lugar situado entre la cocina y el comedor destinado al
lavado de la cristaleria, vajilla, cuberteria y demas menaje que se emplea en la sala;
area del bar-cafeteria interior anexa a la barra, destinada a la limpieza de platos y
cubiertos, ademas de poderse ubicar la cocina, plancha, freidoras y frigorificos.

Orden de servicio: Instrucciones detalladas del desarrollo y ejecucion del servicio
de restauracion de un establecimiento, segun la oferta gastronémica disefiada y las
normas operativas de la organizacion.

Presidencia: Persona o conjunto de personas que presiden un acto, evento o
comida.

Procedimiento: Método sistematico y ordenado para realizar algo.

Productos de acogida o amenities: Productos que se ofrecen a los clientes de
forma gratuita en el “acto de acogida o recibimiento” en un establecimiento de
alojamiento turistico, con productos tales como gel, champu, kit de afeitado, kit de
aseo dental, peine, entre otros.

Protocolo: Conjunto de normas, tradiciones, costumbres y técnicas que la sociedad
y los individuos disponen para la organizacién de sus actos, su convivencia y sus
relaciones internas y externas. Mediante éstas se regulan y planifican los actos
promovidos por las instituciones publicas, entidades privadas y por las personas, se
establece su orden y desarrollo y se ordenan los invitados y los simbolos.
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Proveedor: Empresa exterior que abastece a otra en materias primas, materiales de
consumo, servicios u otros productos.

Queja: Muestra de disconformidad, oposicion o protesta interpuesta por un cliente o
usuario de un servicio.

Reclamacion: Proceso realizado normalmente por escrito en el que un cliente
manifiesta su oposicidbn o contradiccién con alguna operacién o acontecimiento
desarrollado en la prestacion de un servicio o la venta de un bien, mostrando su
disconformidad con la misma. La gestion de una reclamacion suele estar
normalizada en la mayoria de las empresas.

Restauracion: Actividad dedicada a la prestacion de servicios de comidas y
bebidas.

Rotacion: Renovacion de las existencias totales de los productos que ofrece un
establecimiento hostelero en un espacio de tiempo determinado.

Servicio: Acto y efecto de servir; cubierto que se pone en la mesa para cada uno de
los comensales; conjunto de viandas que se ponen a un tiempo en la mesa, por
series y por orden; en transporte de pasajeros, es el conjunto de las distintas
prestaciones que se ofrecen a los pasajeros a bordo de los trenes, como pueden
ser. desayunos, aperitivos o snack, almuerzos y cenas, asi como servicio de
cafeteria o restaurante dependiendo de la clase, el tipo de tren y del recorrido.

Stock: Cantidad minima de productos almacenados sin que caduquen o se
deterioren.

Sugerencia: ldea que se sugiere 0 se propone a un cliente para que la tenga en
consideracion o piense en ella a la hora de pedir un plato o bebida.

Zonas nobles: Son aquellas areas de un hotel que pueden ser utilizadas por todos
los clientes y no son habitaciones. Se dividen en zonas de uso comun (hall de
recepcion, pasillos, sala de restaurante, entre otros) y salones para la celebracion de
eventos.
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