8 XUNTA DE GALICIA Plan de

:i: CONSELLERIA DE EDUCACION
E ORDENACION UNIVERSITARIA oeriencia profesional

Direccion Xeral de Educacion,
Formacién Profesional e Innovacién Educativa

Cuestionario de autoavaliacion

para os traballadores e as traballadoras

Unidade de competencia. Codigo.  Nivel.
Realizar as actividades propias da recepcion uco264.3 3

Cualificacions profesionais e titulos de formacion profesional asociados a unidade de competencia.

Cualificacion profesional. Codigo. Nivel.
Recepcion HOT094_3 3

Titulo de formacion profesional. Cadigo. Nivel.
Xestion de aloxamentos turisticos SHOTO1 Grao superior

Por favor, lea atentamente as instruciéns seguintes.

Conteste a este cuestionario de xeito sincero. A informacion recollida nel ten caracter reservado, ao estar
protexida polo disposto na Lei organica 15/1999, do 13 de decembro, de proteccién de datos de caracter
persoal.

0O seu resultado servira soamente de axuda, orientando en que medida posue a competencia profesional da
unidade de competencia.

Non se preocupe, con independencia do resultado desta autoavaliacion, vostede ten dereito a participar no
procedemento de avaliacion, sempre que cumpra os requisitos da convocatoria.

, de de 201

A persoa candidata O asesor ou a asesora

Sinatura: nome, apelidos e DNI Sinatura: nome, apelidos e DNI
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Instrucions para cubrir o cuestionario.

Cada actividade profesional principal (APP) componse de varias actividades profesionais secundarias (APS).

Lea atentamente cada APP e a continuacion as stias APS. En cada APS marque cunha cruz o indicador de autoavaliacion
que considere mais axustado ao seu grao de dominio das APS. Eses indicadores son os seguintes:

1. Non o sei facer.

2. Pédoo facer con axuda.

3. Pédoo facer sen precisar axuda.

4. Podoo facer sen precisar axuda, € mesmo poderia formar outro traballador ou traballadora.

APP1  Determinar os procedementos de funcionamento e control do Indicadores de autoavaliacién
departamento de recepcion no establecemento de aloxamento, en [l 23] 4]
funcion dos obxectivos estandar da entidade.

APS1.1 Organizar o espazo fisico do departamento para a prestacion do servizo de recepcion, \ H H H \
tendo en conta:
- A adaptacion aos medios dispofiibles.
- O establecemento dun fluxo de traballo o mais correcto e rapido posible.
— A mellora das tarefas e circulacions, adaptandose as directrices da empresa, a
capacidade do establecemento € o tipo de oferta, o orzamento econémico e a relacion
eficacia-custo de cada elemento e os principios basicos de ergonomia, seguridade e
hixiene.

APS1.2 Establecer os procedementos especificos para que a prestacion do servizo sexa rendible, \ H H H \
en funcion das caracteristicas do establecemento: capacidade, categoria, colocacion,
oferta, politica de empresa, tipoloxia de clientes, etc.

APS1.3 Determinar os instrumentos necesarios para que o equipo dependente realice o seu traballo ‘ H H H ‘
de xeito eficiente, de forma que se facilite a cohesidn, a motivacion, a formacion, o control
interno e a avaliacién de resultados.

APS1.4 Avaliar os procesos establecidos para o funcionamento do departamento de recepcion, ‘ H H H ‘
aplicando procedementos de control.

APP2  Efectuar as operacions propias do mostrador do departamento de Indicadores de autoavaliacién
recepcion, utilizando técnicas de comunicacion adaptadas a tipoloxia da (1231 4]
clientela e xestionando a documentacion necesaria.

APS2.1 Verificar o estado das reservas da oferta de servizos e a sta dispofiibilidade no ‘ H H H ‘
establecemento de aloxamento, coordinando e informando os departamentos implicados.

APS2.2 Determinar a asignacion das habitacions aos clientes do establecemento, co fin de \ H H H \
conseguir a satisfaccion das demandas e a mellora das reservas.

APS2.3 Utilizar con soltura os medios técnicos de comunicacions dispofiibles, tales como internet, \ H H H \
intranet, telefonia, megafonia, telefax, etc.

APS2.4 Transmitir consignas ou ordes acerca dos cambios ao equipo de traballo para o seguimento ‘ H H H ‘
dos servizos prestados & clientela, de forma correcta e clara.

APS2.5 Efectuar as actividades propias do mostrador de recepcidn respecto a entrada da clientela, ‘ H H H ‘
tales como:
— Actuar con rapidez e cortesia, dando a benvida e, en caso necesario, efectuando a
comprobacion da reserva de acordo coas normas da empresa.
- Os procedementos de rexistro e apertura de conta aplicados seguen os protocolos
establecidos pola empresa.
- Ainformacién que se lle facilita & clientela sobre os servizos internos, asi como a entrega
das correspondentes acreditacions, efectuase na forma e no tempo establecidos.
- Ainformacion externa que se achega é a demandada pola clientela.
- Trasladase a equipaxe de xeito profesional e eficaz, en caso necesario, en funcién do tipo
de establecemento.
- O protocolo establecido cimprese tendo en conta o tipo de clientela, a modalidade e o
tipo de establecemento, e a normativa interna.
- A confidencialidade mantense en todo momento e ante calquera demanda ou atencion
prestade a un cliente, actuando sempre con absoluta discrecion.
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APP2  Efectuar as operacions propias do mostrador do departamento de Indicadores de autoavaliacién
recepcion, utilizando técnicas de comunicacién adaptadas a tipoloxia da [l 23] 4]
clientela e xestionando a documentacion necesaria.

APS2.6 Efectuar as actividades propias do mostrador de recepcion durante a estancia da clientela \ H H H \
no establecemento, tales como:
- Formalizar e arquivar correctamente a documentacion xerada en cada caso, e realizar
servizos propios de recepcién-conserxaria, tales como correspondencia e mensaxes,
espertador, cambio de moeda estranxeira, alugamento de caixas de seguridade, reserva de
servizos noutros establecementos, alugamento de vehiculos, etc. Informacion sobre os
servizos do hotel e oferta turistica do contorno e atencién a calquera outra peticion propia
do departamento (cambio de habitacién ou pagamento de servizos externos).
- A formalizacién das estatisticas realizase de acordo cos procedementos e modelos
establecidos.
- Os cargos departamentais realizanse eficazmente, de acordo coa modalidade ou coas
condiciéns convidas e obtendo a aceptacion da clientela.
— A presenza de individuos sospeitosos identificase para evitar na medida do posible
roubos e furtos, informando sobre circunstancias inusuais, actuando de forma adecuada e
proporcionando seguridade aos hdspedes e unha boa imaxe do establecemento.

APS2.7 Efectuar as actividades, propias do mostrador de recepcion respecto 4 saida da clientela, \ H H H \
tales como:
— A facturacion de todos os servizos comprébase de maneira eficaz e coordinada cos
demais departamentos implicados.
- O sistema de pagamento convido aplicase correctamente.
- En caso necesario, ordénase a recollida da equipaxe, autorizando debidamente a saida.
- Na despedida da clientela actliase de xeito cortés, comprobando o seu nivel de
satisfaccion e potenciando a materializacion de futuras estadias.
- Os procedementos necesarios para asegurar un rapido check out aplicanse

adecuadamente.
APS2.8 Xestionar a documentacion propia do departamento de recepcion, segundo os estandares \ H H H \
da empresa.
APP3  Efectuar o proceso de facturacion dos servizos utilizados pola clientela Indicadores de autoavaliacién
no establecemento de aloxamento, comprobando que se correspondan [l 2f314]

co pactado no seu momento coa clientela ou coa canle de distribucion.

APS3.1 Efectuar o control econdmico-administrativo dos servizos prestados & clientela no ‘ H H H ‘
establecemento de aloxamento, coordinando os departamentos implicados de forma
rapida, exacta e eficaz, e aplicando as medidas necesarias para a correccion das posibles
desviacions.

APS3.2 Verificar a concordancia entre os servizos prestados e o seu respectivo cobramento, \ H H H \
comprobando que se correspondan co pactado no seu momento co cliente ou coa canle de
distribucion, conseguindo asi axilizacion, seguridade e materializacion do cobramento.

APS3.3  Xestionar a documentacion necesaria como a referida aos depsitos, prepagamento, listas \ H H H \
de morosos, etc, detalladamente e en coordinacion co departamento de administracion,
facilitando o establecemento de medidas correctivas e a aplicacion dun control contable
axeitado.

APS3.4 Crear bases de datos de empresas e clientes, e actualizalas periodicamente para facilitar a \ H H H \
comunicacion con estes. Desenvolver as actividades:
- Elixindo os procesos mais adecuados para conseguir a maior eficacia na prestacion do
servizo, a partir dos medios dispofiibles e en funcion da modalidade do establecemento.
- Utilizando o medio de comunicacion mais eficaz para poder conseguir unha boa
interaccion e comprension coa clientela.
- Mantendo absoluta reserva e confidencialidade nas comunicacions, tanto externas como
internas.
- Coordinando as acciéns comunicativas de forma que se obtefia a satisfaccion dos
desexos da clientela, actuando coa maior celeridade posible e, de ser o caso, facilitando e
potenciando a eficacia na comunicacién interdepartamental.
- Adoptando unha actitude acorde coa deontoloxia profesional durante a atencion directa &
clientela ante as slas peticiéns, suxestions e queixas, e seguindo a politica marcada pola
empresa.
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