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REAL DECRETO 303/1996,de 23 de febrero

REAL DECRETO 303/1996, de 23 de febrero, por el que se establece el certificado de
profesionalidad de la ocupacion de Camarera/ o de pisos.

El Real Decreto 797/1995, de 19 de mayo, por el que se establecen directrices sobre los
certificados de profesionalidad y los correspondientes contenidos minimos de formacion profesional
ocupacional, ha instituido y delimitado el marco al que deben ajustarse los certificados de profesionalidad
por referencia a sus caracteristicas formales y materiales, a la par que ha definido reglamentariamente
su naturaleza esencial, su significado, su alcance y validez territorial, y, entre otras previsiones, las vias
de acceso para su obtencion.

El establecimiento de ciertas reglas uniformadoras encuentra su razén de ser en la necesidad
de garantizar, respecto a todas las ocupaciones susceptibles de certificacion, los objetivos que se
reclaman de los certificados de profesionalidad. En sustancia esos objetivos podrian considerarse
referidos a la puesta en practica de una efectiva politica activa de empleo, como ayuda a la colocacion y
a la satisfacciéon de la demanda de cualificaciones por las empresas, como apoyo a la planificacion y
gestion de los recursos humanos en cualquier ambito productivo, como medio de asegurar un nivel de
calidad aceptable y uniforme de la formacion profesional ocupacional, coherente ademas con la situacion
y requerimientos del mercado laboral, y, para, por Ultimo propiciar las mejores coordinacion e integracion
entre las ensefianzas y conocimientos adquiridos a través de la formacion profesional reglada, la
formacién profesional ocupacional y la practica laboral.

El Real Decreto 797/1995 concibe ademés a la norma de creacién del certificado de
profesionalidad como un acto de Gobierno de la Nacidn y resultante de su potestad reglamentaria, de
acuerdo con su alcance y validez nacionales, y, respetando el reparto de competencias, permite la
adecuacion de los contenidos minimos formativos a la realidad socio-productiva de cada Comunidad
Autonoma competente en formacion profesional ocupacional, sin perjuicio, en cualquier caso, de la
unidad del sistema por relacion a las cualificaciones profesionales y de la competencia estatal en la
emanacion de los certificados de profesionalidad.

El presente Real Decreto regula el Certificado de Profesionalidad correspondiente a la
ocupacion de camarera / o de pisos, perteneciente a la familia profesional de hosteleria y turismo, y
contiene las menciones configuradoras de la referida ocupacion, tales como las unidades de
competencia que conforman su perfil profesional, y los contenidos minimos de formacién idéneos para la
adquisiciéon de la competencia profesional de la misma ocupacion, junto con las especificaciones
necesarias para el desarrollo de la accién formativa; todo ello de acuerdo al Real Decreto 797/1995,
varias veces citado.

En su virtud, en base al articulo 1, apartado 2 del Real Decreto 797/1995, de 19 de mayo, previo
informe del Consejo General de Formacion Profesional, a propuesta del Ministerio de Trabajo y
Seguridad Social, previa deliberacion del Consejo de Ministros en su reunion del dia 23 de febrero de
1996.

DISPONGO
Articulo 1.- Establecimiento

Se establece el certificado de profesionalidad a la ocupacion de camarera / o de pisos, perteneciente a
la familia profesional de hosteleria y turismo, que tendra caracter oficial y validez en todo el territorio
nacional.

Articulo 2.- Especificaciones del certificado de profesionalidad

1. Los datos generales de la ocupacion y de su perfil profesional figuran en el Anexo |.

2. El itinerario formativo, su duracion y la relaciéon de los modulos que lo integran, asi como las
caracteristicas fundamentales de cada uno de los médulos figuran en el Anexo Il, apartados 1y 2.

3. Los requisitos del profesorado y los requisitos de acceso del alumnado a los mddulos del
itinerario formativo figuran en el Anexo Il, apartado 3.

4. Los requisitos basicos de instalaciones, equipos y maquinaria, herramientas y utillaje figuran en



el Anexo I, apartado 4.
Articulo 3.- Acreditacion del contrato de aprendizaje

Las competencias profesionales adquiridas mediante el contrato de aprendizaje se acreditaran
por relacion a una, varias o todas las unidades de competencia que conforman el perfil profesional de la
ocupacion, a las que se refiere el presente Real Decreto, segin al ambito de la prestacién laboral
pactada que constituya el objeto del contrato, de conformidad con los articulos 3.3 y 4.2 del Real Decreto
797/1995, de 19 de mayo.

Disposicidn transitoria Unica. Plazo de adecuacién de los centros autorizados a través del Plan
Nacional de Formacién e Insercion Profesional

Los centros autorizados para dispensar la Formacién Profesional Ocupacional a través del
Plan Nacional de Formacion e Insercién Profesional, regulado por el Real Decreto 631/1993, de 3 de
mayo, deberan adecuar la imparticion de las especialidades formativas homologadas a los requisitos de
instalaciones, materiales y equipos, recogidos en el Anexo Il, apartado 4 de este Real Decreto, en el
plazo de un afio, comunicandolo inmediatamente a la Administracion competente.

Disposicidn final primera. Habilitacién normativa.

Se autoriza al Ministerio de Trabajo y Seguridad Social para dictar cuantas disposiciones sean
precisas para desarrollar el presente Real Decreto.

Disposicion final sequnda. Entrada en vigor

El presente Real Decreto entrara en vigor el dia siguiente al de su publicacién en el Boletin
Oficial del estado.
Dado en Madrid a 23 de febrero de 1996.

JUAN CARLOS REY

EL MINISTRO DE TRABAJO Y SEGURIDAD SOCIAL
JOSE ANTONIO GRINAN MARTINEZ
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I. REFERENTE OCUPACIONAL

1. DATOS DE LA OCUPACION:

1.1. Denominacion:
Camarero / a de pisos

1.2. Familia profesional de:

Turismo y hosteleria

2. PERFIL PROFESIONAL DE LA OCUPACION:

2.1. Competencia general:

Realizar la limpieza y puesta a punto de las habitaciones (hoteles, apartamentos, residencias, etc.), en
todas sus posibles dependencias, asi como de las areas comunes de pisos, cuidando el buen estado de
instalaciones y mobiliario. Entregar objetos olvidados por los clientes, cumplimentar las hojas de trabajo,
comunicar las anomalias detectadas, mediante los procedimientos y técnicas establecidas por la
gobernanta o superior, para ofrecer una alta calidad en cuanto a limpieza e higiene y perfecto estado de
uso de las instalaciones.

2.2. Unidades de competencia:

1."Realizar las actividades de puesta a punto de las habitaciones y areas comunes"



2.3. Realizaciones Profesionales y criterios de ejecucion

Unidad de competencia 1: REALIZAR LAS ACTIVIDADES DE LIMPIEZA Y PUESTA A PUNTO DE
LAS HABITACIONES Y AREAS COMUNES

REALIZACIONES PROFESIONALES

CRITERIOS DE EJECUCION

1.1.

Recibir la informacion adecuada sobre
el estado de las habitaciones vy
preparar el material, maquinaria,
productos y utensilios para la
inicializacion del desarrollo del trabajo

1.1.1.

Preparando la inicializacién del
trabajo de acuerdo con:

= Las instrucciones del
ocupacion de su sector.

= La preparacién de los materiales,
herramientas y equipos para la
iniciacion del trabajo.

= El aprovisionamiento en el caso
que no los tuviese de los
materiales necesarios, por medio
de los vales de pedidos.

» La verificacion y la exactitud de los
datos reflejados en el parte de
ocupacion, revisando las
habitaciones para comprobar su
disponibilidad.

parte de

1.2

Limpiar y arreglar las habitaciones de
clientes, y areas colindantes, a través
del empleo de productos e
instrumentos y materiales de limpieza,
para ofrecer al cliente una imagen
pulcra del establecimiento.

1.2.1.

1.2.2.

1.2.3.

1.2.4.

1.2.5.

1.2.6.

Verificando el estado de la habitacion
segun los pardmetros establecidos
antes de iniciar su puesta a punto.

Preparando la habitacion para su
limpieza, ventilandola, situando
enseres, colocando o retirando
ropas...

Retirando o} avisando al
departamento correspondiente para
gue se lleven el material utilizado en
el servicio de comidas, procedente
del "room service".

Efectuando el cambio de la ropa de
cama y bafio siguiendo los criterios
establecidos y las normas de higiene
adecuadas.

Recogiendo de la habitacion la ropa
sucia que haya dejado el cliente, con
las normas de higiene adecuadas en
la bolsa dispuesta al efecto, mediante
el procedimiento establecido.

Efectuando las tareas de limpieza,
desinfeccion y acondicionamiento del
dormitorio, cuarto de bafo, salones,
etc.., con los productos, utensilios y
magquinaria adecuada, de forma que
se reduzca la poblacidon microbiana
hasta unos niveles que se juzgan




REALIZACIONES PROFESIONALES

CRITERIOS DE EJECUCION

1.2.7.

1.2.8.

seguros para las exigencias de la
salud publica.

Aprovisionando a las habitaciones de
objetos de aseo, documentos,
complementos, etc y del minibar
(cuando proceda) controlando los
consumos para la gestion posterior
de facturacion.

Supervisando de forma general el
estado de la habitacibn una vez
finalizado el trabajo.

1.3.

Comprobar el buen estado de las
instalaciones 'y  del mobiliario,
repasando las diferentes areas, para
lograr que el cliente encuentre las
habitaciones y zonas de acceso a las
mismas en perfecto estado de uso.

1.3.1.

1.3.2.

1.3.3.

Punteando en el listado que recoge
las instalaciones y el mobiliario con el
gue va comprobando su estado.

Informando de los desperfectos o
averias a la gobernanta, dando
descripcion de la mismas para que
sean reparadas.

Comprobando que han sido
solucionados para informar a su jefe
superior.
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Atender al cliente durante su
permanencia en las habitaciones del
hotel, utilizando el material y las
habilidades adecuadas, para ofrecerle
un correcto servicio.

1.4.1.

1.4.2.

1.4.3.

1.4.4.

Atendiendo las quejas y
reclamaciones rapidamente e
informando a su jefe superior.
Atendiendo las peticiones de los
clientes (suplementos de jabodn,
ropas, almohadas, etc..) segun
normas establecidas.

Informando a la Gobernanta de
situaciones  especiales  (clientes
enfermos, nifios, personas de edad,
etc.), siguiendo las vias establecidas.

Preparando la cobertura de las
habitaciones para la noche, con los
criterios establecidos, siguiendo las
normas de seguridad e higiene.

1.5.

Procesar los objetos olvidados por el
cliente, siguiendo las normas
establecidas, para su custodia vy
posterior devolucién.

15.1.

1.5.2.

1.53.

Tratando los objetos olvidados de la
forma mas adecuada segun qué tipo
de objeto.

Etiquetandolo siguiendo los
parametros determinados por el jefe
del departamento para poderlo
localizar rapidamente en el caso de
que asi se requiera.

Entregando el objeto para su
almacenamiento a la Gobernanta.




REALIZACIONES PROFESIONALES

CRITERIOS DE EJECUCION

1.6.

Cumplir las medidas de seguridad
oportunas, siguiendo las normas
establecidas, para proteger las
habitaciones de personal extrafio y
para evitar accidentes,(prestando en

caso necesario los primeros auxilios).

1.6.1.

1.6.2.

1.6.3.

Informando  rapidamente a las
personas responsables de seguridad,
si se detecta a alguien o algo
sospechoso.

Responsabilizandose de la seguridad
de las habitaciones ante personas
ajenas a ellas.

Detectando
accidente o

cualquier clase de
riesgo que puedan
sucederse en las habitaciones, y
actuando segun las normas
establecidas para el efecto.

1.7.

Finalizar el trabajo con la recogida y
limpieza de equipos, materiales, etc.,
comprobando que queda en perfecto
estado, para mantener una buena
imagen del area.

1.7.1.

1.7.2.

1.7.3.

1.7.4.

1.7.5.

1.7.6.

Revisando y repasando los lugares
donde ha estado expuesto todo el
equipo de trabajo, asi como
recogiéndolo y depositandolo en el
office de forma que quede el area
despejada y en perfecto estado.

Preparando, contando y
acondicionando la ropa para su envio
a lavanderia, segin las normas
establecidas.

Recogiendo, limpiando el
guardando los
complementarios,
etc.,sobrantes,
establecidad.

carro y
articulos
dotaciones,

segun normas

Organizando y manteniendo en
perfecto orden, estado y limpieza el
office, llevando el nivel de stock de
enseres, ropas, materiales, etc., de
acuerdo a los procedimientos
establecidos.

Entregando las llaves, el parte, e
informando sobre las incidencias,
novedades, etc., a la finalizacion del
trabajo a su jefe inmediato.

Observando en todo momento la
importancia de aplicar las normas de
seguridad e higiene durante todas las
facetas de la ocupacion.




ANEXO Il

Referente Formativo
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II. REFERENTE FORMATIVO

1. ITINERARIO FORMATIVO

LIMPIEZA Y
, MANTENIMIENTO DE
'N;ﬁi?sliﬂcglﬂ_\'ﬁ" INTRODUCCION AL AREA SUPERFICIES,
HOSTELERIA DE TRABAJO MOBILIARIO, ELEMENTOS
: COMPLEMENTARIOS Y
ACCESORIOS.
H:;E%IAOANEE'\:(TER%% SEGURIDAD E HIGIENE CALIDAD DE SERVICIO Y
DE PISOS EN EL TRABAJO. ATENCION AL CLIENTE.

INGLES PARA CAMARERA
DE PISOS.

1.1. Duracién:

Conocimientos practicos: 221 horas
Conocimientos tedricos: 94 horas
Evaluaciones: 20 horas
Duracion total: 335 horas

1.2. Mddulos que lo componen:

. Introduccién al Turismo y la Hosteleria.

. Introduccién al area de trabajo

. Limpieza y mantenimiento de superficies, mobiliario, elementos complementarios y accesorios.
. Puesta a punto de habitaciones y areas de pisos.

. Seguridad e higiene en el trabajo.

. Calidad de servicio y atencion al cliente.

. Inglés para camarera de pisos.

~NO U~ WNPE
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2. MODULOS FORMATIVOS

Modulo 1. INTRODUCCION AL TURISMO Y A LA HOSTELERIA.

(Modulo comin asociado al perfil profesional de la ocupacion).

Objetivo general del mddulo: Conocer el desarrollo, evolucién y tendencias del fendmeno turistico
desde su perspectiva histdrica. Determinar las caracteristicas principales de los establecimientos
hosteleros en funcién de su categoria. Situar la ocupacion en el marco de la organizacion empresarial.

Duracién: 20 horas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EVALUACION

1.1.

Comprender el fenomeno turistico
desde su perspectiva historica y su
incidencia sobre la actividad
economica.

1.1.1.

11.2.

1.1.3.

1.14

1.1.5.

Identificar los antecedentes histéricos
del fenédmeno turistico.

Distinguir los factores que influyeron
en el desarrollo del turismo de masas.

Identificar las actividades econémicas
directas e indirectas que sustenta el
fenémeno turistico.

Describir las nuevas tendencias del
turismo y su incidencia sobre la
hosteleria.

Enumerar las personas publicas y
privadas, empresas e instituciones,
gue han influido en el desarrollo del
turismo.

1.2.

Distinguir las caracteristicas principales
de los establecimientos hosteleros y su
estructura organizativa.

1.2.1.

1.2.2.

1.2.3.

1.2.4.

establecimientos
tipo vy

Identificar los
hosteleros en funciéon del
categoria del establecimiento.

Distinguir los distintos departamentos
de un establecimiento hostelero en
funcién del tipo de establecimiento y
de su categoria.

Describir las funciones y
responsabilidades de cada uno de los
departamentos de un establecimiento
hostelero.

Identificar los establecimientos
hosteleros mas emblematicos en el
ambito nacional e internacional.

1.3.

Situar la ocupacion en el marco de la
estructura organizativa, identificando
sus funciones y relaciones con el resto
de la plantilla.

1.3.1.

Identificar
adscritos
departamentos
funciones  dentro
productivo.

los puestos de trabajo
a los distintos
indicando sus
del  proceso
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OBJETIVOS ESPECIFICOS CRITERIOS DE EVALUACION

1.3.2. Integrar las funciones de la ocupacién
en el conjunto de la actividad del
establecimiento.

1.3.3. Identificar las relaciones que genera
su actividad con otros departamentos.

1.3.4. Interiorizar las normas
éticoprofesionales de la profesion.

Contenidos teérico-practicos:

m  El fenédmeno turistico:
o Antecedentes historicos.
o Desarrollo del turismo de masas.

o Repercusiones del turismo sobre las actividades econdmicas directas (hosteleria, agencias de
viajes, transporte, oficinas de informacion, etc.) e indirectas (comercio, servicios médicos,
alimentacion, etc.).

o Visitantes, turistas y excursionistas.

o Personas publicas y privadas, empresas e instituciones, que han influido en el desarrollo del
turismo.

o Nuevas tendencias del turismo y su incidencia sobre la hosteleria.
m La hosteleria y su importancia en Espafia:
o Factores determinantes de su desarrollo.
o Datos mas significativos.
m Los alojamientos turisticos:
o Alojamientos hoteleros.
o Alojamientos extrahoteleros.
o Definicién, caracteristicas y clasificacion.
o Nuevas tendencias.
Establecimientos hosteleros mas emblematicos el panorama nacional e internacional.
Departamentos de un hotel: funciones, personal, relaciones interdepartamentales.
Recepcidn, Consejeria y Teléfonos.
Pisos.
Cocina.
Comedor.
Lavanderia
Lenceria
m Restaurantes y Cafeterias:
o Definicién, caracteristicas y clasificacion.
o Funciones y personal.
Normas éticoprofesionales en la hosteleria
Clasificar las distintas actividades econémicas que genera el fenémeno turistico.

Clasificar los establecimientos hosteleros (alojamientos hoteleros y extrahoteleros, restaurantes y
cafeterias) en funcién de unas caracteristicas previamente determinadas.

Ubicar la ocupacién en un organigrama funcional dado.

En una simulacién donde se reproduzcan situaciones habituales de la profesion, determinar las
normas éticoprofesionales aplicables a cada caso.

OO 0O oo o

13



Mddulo 2. INTRODUCCION AL AREA DE TRABAJO
(Asociado a la U.C. "Realizar las actividades de puesta a punto de las habitaciones y areas comunes").

Objetivo General del Mdédulo.:Conocer las caracteristicas mas relevantes que posee el area de
alojamientos (departamento de Pisos), en los distintos establecimientos. Identificar las peculiaridades
gue definen el puesto de trabajo de la camarera de pisos. Adquirir los habitos, actuar consecuentemente
y de forma espontanea.

Duracién: 10 horas

OBJETIVOS ESPECIFICOS CRITERIOS DE EVALUACION

2.1. Conocer las caracteristicas mas 2.1.1. Identificar las diferentes zonas
relevantes del departamento de gue componen el departamento
Pisos en todo lo que se relaciona de pisos, indicando las funciones
con las habitaciones. y sus caracteristicas.

2.1.2. Identificar las normas de
seguridad e higiene aplicable al
trabajo y a cada una de las
zonas.

2.1.3. Identificar los diferentes muebles
que se encuentran en las
habitaciones y areas de acceso.

2.2. ldentificar las peculiaridades que 2.2.1. Identificar las funciones vy
definen el puesto de trabajo de la responsabilidades de la
camarera de Pisos. Camarera de Pisos con respecto

al sector encomendado.

2.2.2. ldentificar los principales
documentos (controles, vales y
memorandum) mas habituales,
explicando su finalidad vy
describiendo su recorrido

2.3. ldentificar y utilizar la uniformidad y 2.3.1. Diferenciar las caracteristicas que
complementos, en funcion del deben poseer los uniformes para
turno de trabajo y de la estacién los diferentes turnos de trabajo de
del afio. la camarera, segln

establecimientos.

2.3.2. Vestirse el uniforme adecuado al
turno de trabajo de forma que
refleje una imagen ordenada y
limpia de acuerdo con el servicio
que debera desarrollar.

2.4. Asumir los habitos y actuar 2.4.1. Indicar la forma correcta de
consecuentemente y de forma actuar en un supuesto que ponga
espontanea. a prueba los criterios

éticoprofesionales.

2.4.2. Evaluar la actuacibn de Ila
camarera de pisos, presentada en
videos o descrita, ante un
supuesto de una reclamacion
sobre un objeto desaparecido, de

14



OBJETIVOS ESPECIFICOS CRITERIOS DE EVALUACION

forma que se resuelva
favorablemente.

2.5. Conocer las maquinaria y todo 2.5.1. lIdentificar los diferentes tipos de
elemento propio del area de pisos equipos, magquinarias,
para su posterior utilizacion. herramientas, para su posterior

utilizacion.

2.5.2. Identificar los diferentes riesgos
gue pueden dar lugar a la mala
utilizacion de las maquinas de
pisOs y a sus consecuencias.

2.6. Conocer las diferentes clases de 2.6.1. Identificar los diferentes tipos de
mobiliario 'y  elementos de mobiliario  caracteristicos  de
decoracibn que se pueden habitaciones, salones, &reas
encontrar y que dan lugar a la publicas y jardines...ect. para su
denominacién de la zona en posterior mantenimiento.
cuestion, para su posterior puesta
a punto

Contenidos tedrico-practicos.

El departamento de Pisos: objetivos y funciones
Instalaciones:

o Mobiliario: caracteristicas, calidades y distribucion
o Maquinaria: sus caracteristicas, funcionamiento.

m  Elementos decorativos: clasificacion

m  Funciones de la Camarera de Pisos: Organizacion, segun tipo de establecimiento.

m  Uniformidad: caracteristicas en los diferentes turnos de trabajo.

m  Nuevas tecnologias en cuanto a: maquinaria, puertas, llaves, sensores de iluminacién..etc.,

m  Analizar la importancia que tiene el puesto de trabajo en el entorno del departamento y de la
empresa.

m  Realizar una lista diferenciando: la maquinaria, mobiliario, utensilios y elementos decorativos.

Realizar, (dado un supuesto practico con varios uniformes del area de alojamientos), la eleccién de
de uno de ellos con sus complementos, referenciando el turno y la clase de trabajo que se va a
desarrollar.
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Modulo 3. LIMPIEZA' Y MANTENIMIENTO DE SUPERFICIES, MOBILIARIO, ELEMENTOS
COMPLEMENTARIOS Y ACCESORIOS

(Asociado a la U.C."Realizar las actividades de puesta a punto de las habitaciones y areas comunes").
Objetivo general del médulo: Aplicar las técnicas, productos apropiados y maquinaria (si fuese
necesaria) en las superficies y elementos decorativos del area de alojamientos para su limpieza y
mantenimiento.

Duracién: 80 horas

OBJETIVOS ESPECIFICOS CRITERIOS DE EVALUACION

3.1. Conocer y clasificar toda clase de 3.1.1. Identificar toda  clase de
pavimentos, paramento y pavimentos duros y ceramicos
revestimientos con el fin de aplicar describiendo sus caracteristicas
el método y nivel mas adecuado de para su posterior tratamiento.
limpieza.

3.1.2. Identificar los textiles mas
utiizados en la decoracién de
interiores con el fin de aplicar el
mejor método de regeneracion.

3.1.3. Distinguir los materiales del
mobiliario y de los revestimiento
describiendo sus caracteristicas,
para su posterior mantenimiento.

3.2. Conocer el uso de los productos de 3.2.1. Identificar los principales métodos
limpieza, insecticidas y de limpieza, describiendo el uso
desinfectantes mas habituales que gue se les puede dar.
se deben utilizar en los diferentes
métodos de limpieza, etc. 3.2.2. Identificar y diferenciar productos

de limpieza que contengan:
tensioactivos, detergentes
amoniacados, detergentes de
conservacion, detergentes
decapantes, detergentes
solventes y detergentes
espumosos para Su posterior
utilizacion.

3.2.3. Identificar y diferenciar los
productos que se utilizan para la
conservacion de  superficies:
emulsiones de proteccion:(que
pulimentan, que no pulimentan,
gue pulimentan a medias),
productos mixtos, para utilizarlos
posteriormente de la forma mas
adecuada.

3.2.4. Relacionar los diferentes utiles y
magquinaria que se pueden utilizar
con cada uno de los métodos de
limpieza y conservacion.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EVALUACION

3.2.5. Identificar los productos
desinfectantes y desinsectantes;
explicando su uso.

3.3.

Limpiar las superficies, mobiliario e
instalaciones utilizando las
maquinas y utensilios adecuados.

3.3.1. Montar "carro de limpieza" con los
productos, Utiles y maquinaria
mas adecuado segin método de
limpieza que se deba desarrollar
en cada caso.

3.3.2. Establecer qué método de
limpieza es el mas adecuado en
funcion de la superficie que se
debe limpiar.

3.3.3. Utilizar las maquinas y utensilios
de limpieza obteniendo un
resultado correcto y siguiendo las
normas de seguridad adecuadas.

3.4.

Conocer y adaptar las normas mas
elementales de orden, envasado y
etiquetado que se lleva a cabo en
el almacenaje de todo el material y

3.4.1. Almacenar después de haber
ordenado y limpiado todos los
productos, utensilios y maquinaria
utilizada; de una forma adecuada.

lenceria, utilizado y en vias de
utilizarse. 3.4.2. Realizar la reposicion de material
y Lenceria de cama y bafo,
mediante la cumplimentacion de
toda clase de vales o formularios,
gue se necesiten para posibles
utilizaciones posteriores; de una
forma ordenada y con los
parametros de almacenaje
establecidos.

Contenidos teérico-practicos.

La limpieza y conservacién: métodos: para pavimentos y paramentos.
Productos de uso mas frecuentes en hosteleria:
productos especiales para tratamiento de suelos.
conservantes
productos con agregados.
detergentes universales.
insecticidas y desinfectantes.
Los materiales, utensilios y herramientas de limpieza.
La maquinaria del departamento de pisos.
Montaje del carro de limpieza.
Metodologia de la limpieza.
Tiempos estimativos en las operaciones de limpieza segiin método.
Limpiar y mantener:
o Instalaciones y aparatos.
e Marmol, gres, terrazo y similares
e Suelos de parquet, tarima y corcho.

OO o oo
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e Espejos cristales y vidrios.
e Moquetas y alfombras

e Tapiceriay tejidos.

e Mobiliario de madera, madera lacada, barnizada, ect...
e Superficies de piel,
Componentes y almacenaje de:

e Aspiradora

e Vitrificadora

e Enceradora

e Pulidora

e Limpia moquetas por inyeccion
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Médulo 4. PUESTA A PUNTO DE LAS HABITACIONES Y AREAS DE PISOS
(Asociado a la U.C."Realizar las actividades de puesta a punto de las habitaciones y areas comunes").

Objetivo General del modulo.:Realizar la puesta a punto de las habitaciones de: salida, ocupadas,
repaso, cobertura, bloqueos y desbloqueos, aplicando los métodos y prioridades correctas e
interpretando y cumplimentando los partes de trabajo, peticion y control de productos y articulos de uso.

Duracién: 80 horas

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EVALUACION

4.1.

Interpretar y cumplimentar la hoja
de trabajo "control de
habitaciones", y la de
instrucciones.

4.1.1. Interpretar y chequear la hoja de
trabajo "control de habitaciones”,
a través del procedimiento
habitual.

4.1.2. Identificar a partir de un supuesto
de hoja de trabajo las tareas que
se deben realizar y de la hoja de
instrucciones para el comienzo de
la marcha normal del trabajo.

4.1.3. Cumplimentar a la terminacién del
trabajo de forma correcta la hoja
de trabajo "control parcial de
habitaciones" y la hoja de
instrucciones, con los
procedimientos habituales.

4.2.

Montar el carro de camarera,
verificando la lenceria, efectuando
el control de los productos de
limpieza, elementos de wuso vy
productos complementarios, etc.

4.2.1. Identificar las partes de que
consta un carro de camarera y
describir su colocacion.

4.2.2. Montar un "carro camarera”,
seleccionando los  productos,
utensilios y lenceria de cama y
bafio necesarios, disponiéndolos
de forma ordenada de manera
gue resulte funcional.

4.2.3. Completar a partir de un supuesto
los niveles de stock de:
productos, utensilios, articulos
complementarios, lenceria..etc,
de los armarios de su area, hasta
alcanzar los parametros
expuestos estipulados.

4.3.

Dejar la habitacion en perfecto
estado de limpieza y dispuesta
para su uso por los anteriores o
nuevos ocupantes.

4.3.1. Enumerar las operaciones y el
orden de limpieza que se debe
efectuar en una habitacion,
indicando los puntos clave que se
deben tener en cuenta tanto en el
dormitorio, como en el cuarto de
bafio, salén y cocina.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EVALUACION

4.3.2.

4.3.3.

4.3.4.

4.3.5.

4.3.6.

Limpiar y mantener habitaciones:
ocupadas, libres, coberturas y
desbloqueos siguiendo los
parametros de orden y método
estipulados por el jefe de
departamento para alcanzar los
niveles éptimos de habitabilidad
estipulados.

Hacer la de cama de forma que
quede perfectamente, segun los
parametros estipulados.

Detectar los posibles fallos de
limpieza, de orden o de
reposicién de lenceria a partir de
la imagen dejada en la habitacién,
anteriormente, hecha.

Detectar los posibles fallos de su
area de habitaciones y anotar en
la hoja de trabajo o avisar segun
urgencia.

Efectuar correctamente las
operaciones de bloqueo de una
habitacién.

4.4.

Atender, a las demandas de los
clientes en cuanto al equipamiento
de la habitacion.

44.1.

4.4.2.

Describir la actuacion adecuada
ante  situaciones  especiales
planteadas por los clientes en un
supuesto.

Responder a diferentes
demandas de clientes en una
situacién simulada, segun
criterios predefinidos de atencién
al cliente.

4.5.

Conocer los tramites vy Ia
trayectoria que se debe realizar
para recoger y reponer la ropa
particular de los clientes.

45.1.

45.2.

Recoger ropa particular de
clientes, en un supuesto practico
dejada para lavar, comprobandola
o cumplimentando los formularios
establecidos, adecuadamente.

Entregar ropa de clientes en la
lavanderia siguiendo la
trayectoria y parametros
establecidos.

4.6.

Procesar los objetos olvidados por
los clientes en las habitaciones.

4.6.1.

Indicar la forma de recoger los

objetos olvidados,
cumplimentando los impresos
necesarios, poniéndolos a

disposicion de la gobernanta, de
modo que no se deterioren y
sean, luego, facilmente
localizables.
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Contenidos teérico-practicos:

Caracteristicas, distribucion, mobiliario, etc., en las diferentes habitaciones.
LLaves, tarjetas magnéticas y otros elementos u equipos para el control.

El office de planta.

Las dotaciones de ropa: caracteristicas y clases.

Provision de material diario y montaje carro camarera.

Limpieza de habitaciones.

Bloqueos y desbloqueos.

Repaso y cobertura.

Procedimientos para hacer y deshacer el equipaje.

La hoja de trabajo.

Procedimientos en averias, objetos olvidados, atenciones, solicitudes de huéspedes, camas
supletorias, cunas, cambios.

Recogida y control de ropa sucia de huésped.

Recuento de lenceria sucia , reposicion y control.

Control de la drogueria y almacén de planta.

Montaje del carro de camarera.

Limpieza de cuartos de bafo.

Limpieza de dormitorios.

Limpieza de salén.

Limpieza de cocina.

Montaje de ropa de cama.

Montaje de lenceria de bafio.

Colocacion de complementos, documentos, publicidad, articulos de cortesia, etc..
Servicio de cobertura.

Limpieza de armarios, mesillas y demas mobiliario.

Etapas del bloqueo y desbloqueo.

Limpieza de office.

Peticion de productos de limpieza y demas elementos de uso.
Control de stock de productos, complementos, lenceria, etc..
Operaciones de hacer y deshacer equipajes.
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Modulo 5. SEGURIDAD E HIGIENE EN EL TRABAJO

(M6dulo comin asociado al Perfil profesional).

Objetivo general: Aplicar las normas y medidas necesarias que se deben adoptar para evitar los riesgos

laborales, y saber actuar ante situaciones de emergencia.

Duracién: 40 horas

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EVALUACION

5.1.

Aplicar las técnicas de primeros
auxilios.

5.1.1. Describir el procedimiento y las
acciones que se deben realizar
en caso de atencibn a un
accidentado o situacion similar.
5.1.2. Practicar en una simulacién de
accidente, las técnicas de
primeros auxilios aplicadas, de
forma que el accidentado reciba
la atencién adecuada a ese nivel
de intervencion.

5.2.

Aplicar las normas y
procedimientos para la prevencion
y extincion de incendios y la
evacuacion del personal.

5.2.1. Describir los dispositivos
habituales antiincendios y su
forma de funcionamiento.

5.2.2. Detectar y evaluar el riesgo de
incendios a partir de imagenes de
instalaciones en diferentes
situaciones, o partir de imagenes
de actuaciones de diferentes
personas, e indicar las medidas
preventivas que se deberan
adoptar.

5.2.3. Describir la actuacion a
desarrollar en el supuesto de
diferentes tipos de fuegos.

5.2.4. Describir la forma de utilizacién o,
en su caso, utlizar un extintor
para apagar un fuego de forma
gque se obtenga el mayor
rendimiento del mismo.

5.2.5. Enunciar el procedimiento a
seguir para la evacuacion de los
clientes, garantizando al maximo
la seguridad de éstos.

5.3.

forma
riesgos

Realizar el trabajo de
segura, evitando los
laborales.

5.3.1 Sefialar los principales riesgos
para la salud que se dan en su
trabajo y la forma de prevenirlos.
5.3.2 Indicar, a partir de imagenes
referidas a su actividad, las

formas correctas e incorrectas de
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OBJETIVOS ESPECIFICOS CRITERIOS DE EVALUACION

actuacion desde el punto de vista
de la seguridad e higiene en el

trabajo.

5.4. Aplicar los procedimientos 5.4.1. Identificar las responsabilidades
habituales para la prevencion de derivadas de los robos y hurtos
robos, hurtos y pérdidas. en un establecimiento de

hosteleria.

5.4.2. Describir el procedimiento a
seguir, segun la normativa
establecida, para la prevencion
de robos y hurtos.

Contenidos tedérico-practico

La seguridad e higiene en la hosteleria y su importancia.

Primeros auxilios.

Botiquin.

Higiene personal y uniformidad.

Descripcion de las instalaciones y equipos basicos, que afectan a la normativa sobre incendios.
Prevencion de robos, hurtos y pérdidas.

Desarrollo del trabajo: posturas y movimientos a evitar.

Familiarizarse con los medios materiales mas comunes que se deberan emplear ante una alarma de
incendios: extintores, mangueras, sprinklers, alarmas, llaves de seguridad, interruptores, etc.

Planteada una situacién de peligro, realizar los primeros auxilios a la persona afectada.

Discusion de grupo sobre las consecuencias positivas y negativas de una buena o mala higiene
personal.

m  Realizar una tormenta de ideas para evitar pérdidas, robos y hurtos.

23



Médulo 6. CALIDAD DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE
(Modulo comin asociado al Perfil Profesional).

Objetivo general del médulo. Aplicar las técnicas de comunicacion y atencion al cliente trabajando en

equipo, orientadas a conseguir la maxima calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

Duracién del moédulo: 45 horas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EVALUACION

6.1.

Asumir los principios de la calidad
del servicio hacia el cliente interno
y externo.

6.1.1.

6.1.2.

6.1.3.

Elaborar una enumeracion
completa de sus clientes internos
asi como de sus proveedores,
justificando adecuadamente el
caracter de cliente o proveedor.

Describir correctamente las
dimensiones y caracteristicas de
la calidad de servicio en
hosteleria.

Analizar la calidad de servicio en
una serie de situaciones descritas
por medio de textos o
presentadas en forma de
imagenes (dibujos, diapositivas,
videos), de forma que se recojan
todos los fallos significativos,
estableciendo alternativas.

6.2.

Comunicarse eficazmente,
transmitiendo mensajes claros y
que faciliten la relacién y captando
las demandas y necesidades de
los clientes.

6.2.1.

6.2.2.

6.2.3.

6.2.4.

Redactar con claridad, brevedad
y precisiébn una nota relacionada
con su ocupacion.

Detectar expresiones que
dificultan la comunicacion y
reformularlas de forma que la
faciliten, a partir de una serie de
frases escritas.

Identificar a partir de imagenes
impresas o video expresiones
corporales que faciltan o
dificultan la comunicacion.

Adoptar la actitud corporal y
utilizar las expresiones verbales
gue mas faciliten la comunicacion
en una simulacion de interaccion
con un cliente.

6.3.

Comprender las ventajas del
trabajo en equipo para el desarrollo
de su actividad.

6.3.1.

Confeccionar una lista de los
beneficios personales y
profesionales que aporta el
trabajo en equipo.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EVALUACION

6.3.2. Describir cémo se podria efectuar
el trabajo en equipo, a partir de

una situacion descrita
textualmente o representada en
un video.

6.3.3. Describir y analizar

adecuadamente una situacién
profesional o personal vivida en la
que el trabajo en equipo haya
supuesto una ventaja.

6.4. Atender al cliente, consiguiendo su
satisfaccion y dando respuesta a
reclamaciones y situaciones
imprevistas.

6.4.1. Detectar los errores cometidos en
el tratamiento de una demanda o
una reclamacién de un cliente a
partir de un relato o una
grabacion en video y describir
cual habria sido la respuesta
correcta.

6.4.2. Responder a las quejas de un
cliente, de forma que éste quede
satisfecho en una simulacion de
expresién de quejas.

6.4.3. Describir la forma adecuada de
actuacion ante situaciones
dificiles o delicadas con clientes,
presentadas en texto o en video.

Contenidos teéricos-practicos.

m La calidad de servicio:
Qué es la calidad?
Cliente interno y cliente externo.

La satisfaccion del clientes desde su perspectiva.

o
m}
o Lared clienteproveedor.
m}
o

.Las necesidades y expectativas de los clientes.

m  Técnicas de comunicacion.

o Lacomunicacion verbal: mensajes facilitadores.

o Comunicacién no verbal: los gestos, el contacto visual, el valor de la sonrisa.

o Lacomunicacion escrita.

Los grupos de trabajo.

El trabajo en equipo.

La atencion al cliente:

Actitudes positivas ante los clientes.
La acogida y despedida.

Atencion de quejas y reclamaciones.
Clientes y situaciones dificiles.

Realizar ejercicios sobre las diferentes formas de percibir las cosas.
Elaborar una lista de expectativas del cliente interno y externo.




Efectuar ejercicios de comunicacion verbal y no verbal.

Realizar ejercicios de grupo, escenificando las diversas situaciones en que puede encontrarse un
cliente, especialemente en los casoso de quejas y reclamaciones.

Elaboracion de breves notas o documentos relacionados con la ocupacion.
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Mddulo 7. INGLES PARA PISOS
(Modulo opcional asociado al Perfil Profesional).

Objetivo general. Conseguir el nivel de comprension oral suficiente como para entender y hacerse
entender por los clientes en el normal desempefio de su trabajo.

Duracién: 40 horas

OBJETIVOS ESPECIFICOS CRITERIOS DE EVALUACION

7.1. Comunicarse oralmente con su 7.1.1. Traducir al castellano los términos
interlocutor en inglés, interpretando mas  frecuentes del Iéxico
y transmitiendo la informacién profesional a partir de una serie de
necesaria para asesorarlo 'y frases hechas, grabadas en video
atenderlo en sus necesidades. o audio

7.1.2. Repetir correctamente las frases
mas usales que se pueda
encontrar la camarera referente al
ambito del trabajo en que se va a
desarrollar su accién diaria,de
forma que mas tarde las pueda
repetir,en un supuesto practico.

7.1.3. Atender a un cliente en un
supuesto  practico sobre una
peticion o necesidad del area de
habitaciones, dandole la respuesta
necesaria a su demanda.

Contenidos teérico-practicos:

Vocabulario propio de la actividad de Pisos
Giros y expresiones idiomaticas mas usuales.
Verbos y preposiciones méas usuales.
Construccion de las oraciones simples.

Realizar varios ejemplos de oraciones en en el idioma inglés mas usuales, bien orales o escritas que
contengan todos los elementos de las oraciones simples.

m Atender a un cliente en una simulacién sobre una peticion o necesidad del area de habitaciones,
dandole la respuesta necesaria 0 acercandole lo demandado.
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3. REQUISITOS PERSONALES

3.1 Requisitos del profesorado

3.2.

Nivel académico
o Técnico Superior en Alojamiento (MEC).

o Diplomada en Regiduria de Pisos por una de las escuelas Superiores de Hosteleria de Espafia o
titulo equivalente expedido por una escuela de Hosteleria Internacional.

o Oficialia Industrial o Formacién Profesional de primer grado en la rama de Regiduria de Pisos.

o Se considerara cualquier titulacion de grado medio o superior relacionada con los contenidos de
la ocupacion.

o En caso de no ser posible la contratacion de personas con la titulacion indicada, se podran
seleccionar aquellos profesionales que, con otra titulacion o sin ella, demuestren poseer
conocimientos profesionales suficientes para la imparticion de este curso.

Experiencia profesional
o Deberéa tener un minimo de 3 afios ocupando un puesto de responsabilidad en el area de Pisos.

Nivel pedagégico.
o Sera necesario tener formacién metodoldgica o experiencia docente.

Requisitos de acceso del alumnado:

Nivel académico
o E.G.B,
o Graduado Escolar o equivalente

Experiencia profesional
o No se considera necesaria la experiencia laboral.

Condiciones fisicas

o Las requeridas por las caracteristicas psicofisicas del puesto de trabajo y que no impidan el
normal desempefio de la ocupacion de Camarera/o de Pisos. No estar afectado por
enfermedades infecto contagiosas.

4. REQUISITOS MATERIALES

4.1.

Instalaciones:

Aula para clases teodricas
o Superficie: 2 m2. por alumno.

o Mobiliario:Estara equipada con mobiliario docente para 15 plazas de adultos, ademas de los
elementos auxiliares.

Aula de clases practicas
o Superficie: 50 m5
o llumninacion: natural, 4 renovaciones hora.
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o Acometida eléctrica: toma de corriente de 220v a 12 Kw

o El acondicionamiento eléctrico debera cumplir las normas de baja tension y estara preparado de
forma que permita la realizacion de las practicas.

o Condiciones ambientales: 18 a 21 grados centigrados.
4.2. Equipo y maquinaria:

Instalacion telefonica

Suministro y evacuacién de aguas

Armario

Estanterias

Vertedero

Aspirador de agua y polvo

Robot de vapor

Enceradora

Fregadora de moqueta por inyeccién/extraccion
Fregadora moqueta a rodillo

Pulidora

Champunizadora, limpiadora de moqueta por inyecciéon

»
w

. Herramientas vy utillaje

Llave maestra por planta.

Carro de camarera.

Accesorios varios de maquinaria
Escobas.

Brazo limpiacristales
Rascavidrios

Fregona

Recogedor

Plumero

Gamuzas, estropajos, bayetas
Carro de ropa limpia, ambientacién y desinfeccion
Cubos

Carros o lonas para ropa sucia.

>
N

. Material de consumo

Productos limpiadores y conservadores
Productos para la ignifugacion

TODO EL NECESARIO PARA EL CORRECTO DESEMPENO DE LA OCUPACION.
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