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Guia del Curso
MF1067_3 Organizacién y Atencién al Cliente en

Pisos

Modalidad de realizacion del curso: A distancia y Online

Titulacién: Diploma acreditativo con las horas del curso

OBJETIVOS

Este curso se ajusta a lo expuesto en el itinerario de aprendizaje perteneciente al Médulo
Formativo MF1067_3 Organizacion y atencién al cliente en pisos, regulada en el Real Decreto
619/2013, que permita al alumnado adquirir las competencias profesionales necesarias para
gestionar las actividades propias del departamento de pisos que se realizan en habitaciones,
areas de servicio publicas y drea de lavanderia-lenceria de los alojamientos, optimizando los
recursos materiales y humanos de que se dispone para ofrecer la mejor calidad de servicio y

atencion al cliente, en concordancia con los objetivos del establecimiento.

CONTENIDOS

MODULO 1. ORGANIZACION Y ATENCION AL CLIENTE EN PISOS

UNIDAD FORMATIVA 1. FUNCION DEL MANDO INTERMEDIO EN LA
PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

UNIDAD DIDACTICA 1. FUNDAMENTOS BASICOS SOBRE SEGURIDAD



Y SALUD EN EL TRABAJO
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El trabajo y la salud

- Los riesgos profesionales y su prevencién

- Factores de riesgo y técnicas preventivas

- Los accidentes de trabajo y las enfermedades profesionales
- Otros riesgos para la salud de los trabajadores

Las condiciones de trabajo

- Condiciones de seguridad

- El medio ambiente de trabajo

- La organizacién y la carga de trabajo

Dafios derivados del trabajo

. -Accidentes

. -Incidentes

. - Enfermedades profesionales

Marco normativo bdsico en materia de prevencion de riesgos laborales
. - Servicios de prevencién propios

. - Servicios de prevencién ajenos

. - Asuncién personal del empresario

. - Servicios de prevencién mancomunados

. - Responsabilidades administrativas

. - Responsabilidades penales

IDAD DIDACTICA 2. EL PAPEL DEL MANDO INTERMEDIO EN LA

PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

. Integracién de la prevencién de riesgos laborales en la estructura de la organizacién
. - Gestidn de la prevencién de riesgos laborales en la empresa

. -La prevencién de riegos laborales como cambio en la organizacion

- Acciones integradoras y problemas habituales

Funciones de los mandos intermedios en la prevencidn de riesgos laborales

- Tipos de funciones

- Actividades y tareas preventivas especificas de los mandos intermedios



8. -Integracion de la prevencidn de riesgos laborales en la ejecucion y supervisién de las
actividades
9. -Recomendaciones para integrar la funcién de prevencién en el equipo de trabajo
10. - Formacién del equipo de trabajo en prevencién de riesgos laborales

11. Instrumentos del mando intermedio para la prevencién de riesgos laborales

UNIDAD DIDACTICA 3. TECNICAS BASICAS DE PREVENCION DE
RIESGOS LABORALES PARA MANDO INTERMEDIOS

Evaluacién de riesgos

- Tipo de evaluaciones

- Proceso general de evaluacion

- Métodos de evaluacion

Control y registro de actuaciones
- Inspecciones

- Investigacién de dafios

- Documentacion preventiva
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- Plan de auditoria

—
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- Aspectos reglamentarios

—
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. - Elaboracién de propuestas de mejora

—
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. Elaboracién de planes de emergencia para los trabajadores
13. - Elementos de un plan de emergencia

14. - Plan de evacuacién

15. - Organizacién de los trabajadores en una emergencia

16. - Normativa aplicable

UNIDAD DIDACTICA 4. TIPOS DE RIESGO Y MEDIDAS PREVENTIVAS

Riesgos ligados a las condiciones de seguridad
- Condiciones generales de los locales

- Orden y limpieza
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- Servicios higiénicos



5. - Sefializacién de seguridad
6. - Normativa aplicable
7. Riesgos quimicos y eléctricos
8. - Manipulacién de productos quimicos
9. - Equipos de proteccién individual contra el riesgo quimico
10. - Almacenamiento de sustancias y preparados quimicos segtin sus caracteristicas
11. - Peligrosy lesiones por riesgo eléctrico
12. - Sistemas de proteccién contra contactos eléctricos
13. - Equipos de proteccién individual contra el riesgo eléctrico
14. - Normativa aplicable
15. Riesgos de incendio y explosion
16. - Factores determinantes del fuego
17. - Medidas preventivas: proteccién pasiva y activa
18. - Sistemas de deteccidn, proteccién y alarma
19. - Extincién de incendios
20. - Equipos de proteccién individual y de lucha contra incendios
21. - Normativa aplicable
22. Riesgos ligados al medio ambiente de trabajo
23. - Riesgos relacionados con el ambiente térmico
24. -Riesgos relacionados con el ruido y las vibraciones
25. - Equipos de proteccién individual contra los riesgos ligados al medio ambiente de
trabajo
26. - Normativa aplicable
27. Riesgos ergondémicos y psicosociales
28. - Carga de trabajo: esfuerzos, posturas, movimientos repetitivos, carga y fatiga mental
29. -Trabajo a turnos y nocturno
30. - Cambios en la organizacion del trabajo y estilo de direccién
31. -Estrés
32. -Violencia y hostigamiento psicolégico en el trabajo

33. - Normativa aplicable

UNIDAD DIDACTICA 5. PRIMEROS AUXILIOS



1. Intervencidn basica ante quemaduras, hemorragias, fracturas, heridas e intoxicaciones
2. Mantenimiento de botiquines de primeros auxilios

3. Intervencién y transporte de heridos y enfermos graves
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. Técnicas de reanimacion cardiopulmonar

UNIDAD FORMATIVA 2. COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE EN
HOSTELERIA Y TURISMO

UNIDAD DIDACTICA 1. LA COMUNICACION APLICADA A LA
HOSTELERIA Y TURISMO

. La comunicacién éptima en la atencién al cliente
- Barreras que dificultan la comunicacién
. - Comunicarse con eficacia en situaciones dificiles

- El lenguaje verbal: palabras y expresiones a utilizar y a evitar

1
2
3
4
5. - Ellenguaje no verbal: expresién gestual, facial y vocal
6. - Actitudes ante las situaciones dificiles:

7. - Autocontrol

8. - Empatia

9. - Asertividad

10. - Ejercicios y casos practicos

11. Asociacién de técnicas de comunicacién con tipos de demanda mds habituales
12. Resolucién de problemas de comunicacién

13. Anélisis de caracteristicas de la comunicacion telefénica y telemética

UNIDAD DIDACTICA 2. ATENCION AL CLIENTE EN HOSTELERIA Y
TURISMO

1. Clasificacion de clientes
2. -Tipologias de personalidad
3. -Tipologias de actitudes




10.

13.
14.
15.
16.
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- Acercamiento integrado

- Tipologias de clientes dificiles y su tratamiento

La atencién personalizada

- Servicio al cliente

- Orientacion al cliente

- Armonizar y reconducir a los clientes en situaciones dificiles

El tratamiento de situaciones dificiles

. -La nueva perspectiva de las quejas y reclamaciones
12.

- Cémo transformar situaciones de insatisfaccion en el servicio en clientes satisfechos
con la empresa

- Tipologia de reclamaciones

- Actitud frente a las quejas o reclamaciones

- Tratamiento de las reclamaciones

La proteccién de consumidores y usuarios: normativa aplicable en Espafa y Unién

Europea

UNIDAD FORMATIVA 3. GESTION DE PROTOCOLO

UNIDAD DIDACTICA 1. EVENTOS Y PROTOCOLO

El concepto de protocolo

- Origen

- Clases

- Utilidad

- Usos sociales

Clases de protocolo

- El protocolo institucional tradicional

- El protocolo empresarial

- Protocolo internacional

Descripcion de las razones y aplicaciones mas habituales del protocolo en diferentes

eventos

. Aplicacién de las técnicas de protocolo més habituales
12.

- Precedencias y tratamientos de autoridades



13. - Colocacién de participantes en presidencias y actos

14. - Ordenacion de banderas

15. Aplicacién de las técnicas més habituales de presentacion personal
16. El protocolo aplicado a la restauracién

17. - Seleccién de comedor

18. - Seleccién de mesas: Unicas o mdiltiples

19. - Elementos de la mesa

20. - Servicio personal del plato

21. - Decoracién y presentacion de la mesa

22. - Laestética de la mesa

23. - Colocacién protocolaria de presidencias y restantes comensales
24. - Conduccién de comensales hasta la mesa

25. - Normas protocolarias en el momento del discurso y el brindis

26. - Normas protocolarias en el vino de honor, céctel o recepcidn, buffet, desayuno de

trabajo y coffee-break

UNIDAD FORMATIVA 4. ORGANIZACION DEL SERVICIO DE PISOS EN
ALOJAMIENTOS

UNIDAD DIDACTICA 1. ORGANIZACION DE LA PRESTACION DE LOS
SERVICIOS DEL DEPARTAMENTO DE PISOS

1. Modelos caracteristicos de organizacién de la prestacién de los servicios: descripcién y
comparacién

2. Organizacién de los espacios fisicos de las zonas de pisos, dreas publicas, lavanderia y
lenceria: Habitaciones de clientes. Zonas nobles. Zonas de servicio. Offices de pisos,
lavanderia y lenceria. Propuesta de ubicacién y distribucién en planta de mobiliario

3. Procesos caracteristicos del departamento de pisos: Descripcién, disefio y eleccion.
Anélisis de informacién de procesos de servicios propios del departamento. Flujo de
materias primas, ropa y lenceria

4. Métodos de trabajo: La planificacién del trabajo. Métodos de mejora de la produccion

5. Elaboracién de planes de trabajo del departamento de pisos



Estimacion de necesidades de recursos humanos y materiales
Confeccién de horarios y turnos de trabajo

Organizacion y distribucién de las tareas

© ® N o

Normas de control de: averias, objetos olvidados, habitaciones, empleo de materiales y
productos y otros aspectos

10. Especificidades en entidades no hoteleras

11. - Hospitales y clinicas

12. - Residencias para la tercera edad

13. - Residencias escolares

14. - Otros alojamientos no turisticos

15. Métodos de medicién de la actividad productiva:
16. - Medicién de tiempos: cronometraje

17. - Métodos basados en la ergonomia

18. - Métodos basados en la experiencia

19. - Estimacion y asignaciéon de tiempos

UNIDAD DIDACTICA 2. TECNICAS Y PROCESOS ADMINISTRATIVOS
APLICADOS AL DEPARTAMENTO DE PISOS

Aplicacién de procedimientos administrativos propios del departamento
Manejo de equipos y programas informaticos especificos

Utilizacidén y manejo de equipos de oficina

Identificacidn, clasificacién y cumplimentacion de documentacion especifica
Especificidades en entidades no hoteleras

- Hospitales y clinicas

- Residencias para la tercera edad

- Residencias escolares
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. - Otros alojamientos no turisticos



UNIDAD DIDACTICA 3. PLANIFICACION DEL ESPACIO EN FUNCION DE
MAQUINARIA Y EQUIPOS DEL AREA DE PISOS, ZONAS COMUNES,
LAVANDERIA Y LENCERIA

. Clasificacién y medidas bésicas de maquinaria y equipos

Ubicacién y distribucién en planta de maquinaria y equipos
Especificidades en entidades no hoteleras

- Hospitales y clinicas

- Residencias para la tercera edad

- Residencias escolares

- Otros alojamientos no turisticos

UNIDAD DIDACTICA 4. APROVISIONAMIENTO, CONTROL E
INVENTARIO DE EXISTENCIAS EN EL DEPARTAMENTO DE PISOS

1. Andlisis de la dotacién caracteristica del departamento de pisos
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Métodos utilizados para identificar necesidades de aprovisionamiento y fuentes de
suministro, efectuar solicitudes de compra y desarrollar procesos de recepcién y
control de materiales y atenciones a clientes: analisis y aplicacién

Sistemas y procesos de almacenamiento, distribucién interna, mantenimiento y
reposicién de existencias: andlisis y aplicacién

Elaboracién de inventarios y control de existencias

Especificidades en entidades no hoteleras

- Hospitales y clinicas

- Residencias para la tercera edad

- Residencias escolares

- Otros alojamientos no turisticos
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UNIDAD DIDACTICA 5. EL MANTENIMIENTO DE LAS INSTALACIONES,
MOBILIARIO Y EQUIPOS EN EL DEPARTAMENTO DE PISOS

El departamento de mantenimiento: objetivos, funciones y relaciones con el drea de
pisos
Competencias del departamento de pisos, dreas publicas, lavanderia y lenceria en

materia de mantenimiento de instalaciones, equipos y mobiliario

3. Tipos de mantenimiento: preventivo, correctivo y mixto
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El establecimiento de alojamiento y su mantenimiento; principales elementos: El
inmueble: fachada, terrazas, suelos, techos, paredes, carpinterfa, cristalerfa, salidas
deemergencia, otros. Las instalaciones: de proteccién contra incendios, de calefaccion,
climatizacién y agua caliente, aparatos de elevacidn, instalaciones eléctricas y otras
instalaciones

Especificidades en entidades no hoteleras

- Hospitales y clinicas

- Residencias para la tercera edad

- Residencias escolares

- Otros alojamientos no turisticos

UNIDAD DIDACTICA 6. GESTION DE LA SEGURIDAD EN
ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTO

1. El servicio de seguridad: equipos e instalaciones

Identificacién y descripcién de los procedimientos e instrumentos para la prevencién
de contingencias

Descripcion y aplicacion de normas de proteccion y prevencion de contingencias
Ordenacién de procedimientos para la actuacién en casos de emergencia: planes de
seguridad y emergencia

Aplicaciones en simulacros de procedimientos de actuacién en casos de emergencia
Justificacién de la aplicacién de valores éticos en casos de siniestro

La seguridad de los clientes y sus pertenencias

Especificidades en entidades no hoteleras



9. - Hospitales y clinicas
10. - Residencias para la tercera edad
11. - Residencias escolares

12. - Otros alojamientos no turisticos
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