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Sistema Nacional de Formacion
y Capacitacion Laboral

Mision: Regular, certificar y acreditar los procesos de formacion y capacitacion laboral, con enfoque inclusivo en todos los niveles ocupacionales, garantizando y contribuyendo a la

productividad y competitividad de la fuerza laboral activa para la insercion laboral, social y econémica de los beneficiarios, articulados con los sectores pablico y privado

“Gestion del Area de Gobernancia en establecimientos
hoteleros y extra hoteleros”

Nivel de Cualificacion: 3 (tres)

COMPETENCIA GENERAL

Gestionar las actividades del Sector de Gobernancia en hoteles,
cubriendo habitaciones, areas publicas y lavanderia, asegurando
un entorno limpio, accesible y confortable, optimizando los
recursos materiales, humanos con que se dispone, ya sean
propios como externos, ofreciendo a los huéspedes, la mejor
atencién y servicios de calidad, segin el manual del
establecimiento y normas vigentes.

de Gobernancia.

CARGA
UNIDADES DE COMPETENCIA MODULOS FORMATIVOS e
1. Organizar los procesos del Area 1. Organizacion de los procesos 120

del Area de Gobernancia

2. Supervisar los procedimientos 2.
aplicados en el area de pisos y
en las areas publicas.

Supervision de
procedimientos de areas 120
publicas, pisos y lavanderia

3. Gestionar el Area de

3. Gestién del Area de

Gobernancia Gobernancia 120
4. Atender a los L
; . 4, Atencion a los
pasajeros/huéspedes de ; X 80
- o pasajeros/huéspedes
servicios turisticos.
5. Comunicarse en un idioma
extraryerq conun nlveil de_ 5. ldioma extranjero basico 80
usuario basico en su ambito
profesional.
Carga Horaria Total del Perfil
Profesional 520
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Mision: Regular, certificar y acreditar los procesos de formacién y capacitacion laboral, con enfoque inclusivo en todos los niveles ocupacionales, garantizando y contribuyendo a la
productividad y competitividad de la fuerza laboral activa para la insercion laboral, social y econdémica de los beneficiarios, articulados con los sectores publico y privado.

Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad Social (MTESS)
Sistema Nacional de Formacién y Capacitaciéon Laboral (SINAFOCAL)
Formato Estandar de Disefno Curricular de Médulos Formativos

Nombre del médulo

Organizacion de los procesos del Area de

Gobernancia. MF0131_3

Codigo

Familia profesional

Hospitalidad

Perfil profesional

Gestor del Area de Gobernancia en establecimientos hoteleros y extra
hoteleros.

Cédigo del perfil profesional | HOSP 0073 3
Nivel de competencia (CNPP) | 3 (ires)
Duracion del médulo 120 horas Modalidad Presencial

Perfil de entrada del
participante

Requisitos minimos del participante para el acceso a la capacitacion
Educacién Media, concluida

Educacién Media abierta, concluida.

Educacién Media para Personas Jovenes y Adultas, concluida.
Certificacion de competencias ligada a perfiles del CNPP de nivel 2 de
cualificacion.

Perfil académico

. . Experiencia profesional requerida
(competencias técnicas)

Perfil del profesional
formador

- Titulo de profesor / docente en Con titulacién Sin titulaciéon

la especialidad de la familia

profesional correspondiente o, 1 afio de )
- Titulo de Técnico Superior o, experiencia 2xaneC;iSe?1§ia
Titulo de grado universitario o laboral Iabrz)ral

postgrado relacionado con el
maodulo formativo.

Competencias pedagégicas
- Titulo de profesor / docente en cualquier especialidad o,
- Habilitaciéon en docencia en EFTP requerida por cada Administracion
responsable, o
- Titulo de profesor profesionalizante o,
- Certificado de especializacion en el area con formacion metodolédgica o
pedagégica.

Perfil de salida del
participante

Una vez concluido los “5” modulos, el participante tendra el perfil de
“Gestion del Area de Gobernancia en Establecimientos Hoteleros y Extra
Hoteleros”.
Otras ocupaciones y posibles puestos de trabajo

- Gobernanta de Hotel

- Sub gobernante de Hotel

- Servicios

- Servicios de cuidados personales, limpieza y servicios similares

- Limpiadores de oficina, hoteles, hospitales y otros establecimientos
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Mision: Regular, certificar y acreditar los procesos de formacién y capacitacion laboral, con enfoque inclusivo en todos los niveles ocupacionales, garantizando y contribuyendo a la
productividad y competitividad de la fuerza laboral activa para la insercion laboral, social y econdémica de los beneficiarios, articulados con los sectores publico y privado.

Objetivo General Organizar los procesos del Area de Gobernancia

Resultados de aprendizaje (RA) y criterios de evaluacion (CE) *

RAA1. Caracterizar los grandes procesos que se realizan en el Area de Gobernancia para la prestacion de
servicios, describiendo los criterios y los equipos propios del area.

CE1.1. Analizar los diferentes tipos de establecimientos de acuerdo con la Categorizacion Hotelera Nacional -
Norma Paraguaya: PNA 50 018 18, Categorizacién Hotelera, interpretando las diferencias en las estructuras de
prestacion de servicios.
CE1.2. Explicar los procesos para la prestacion de los servicios del Area de Gobernancia, en funcion del tipo de
establecimiento de alojamiento.
CE1.3. Explicar las areas con que interactua el Area de Gobernancia en forma dependiente, resaltando los procesos
que implican status de habitacion.
CE1.4. Clasificar los procesos del Departamento de Gobernancia que resulten adecuados para conseguir la mayor
eficacia en la prestacion de los servicios, en funcion de los supuestos recursos humanos y materiales disponibles.
CE1.5. Identificar los documentos (materiales /digitales) de uso diario que han de servir para el control del Area de
Gobernancia.
CE1.6. Describir el layout, resaltando la ambientacién corporativa y teniendo en cuenta caracteristicas del
establecimiento, arquitectura interior exterior, estilo, clientela actual y potencial.
CE1.7. Realizar en casos practicos planteados en el aula y referido a la prestacién de servicios en el Area de
Gobernancia y a partir de los datos facilitados:

— Identificacion de los procesos de prestacion de servicios del Area de Gobernancia.

— Interaccion del Area de Gobernancia con otros departamentos del establecimiento.

— Descripcion del layout del establecimiento y su implicacion en los procesos del Area de Gobernancia.
CE1.8. Demostrar capacidad de trabajo en equipo, colaborando con sus compafieros actuando con
interdependencia positiva en la ejecucién de las tareas.

RA.2. Describir el servicio de seguridad de los establecimientos de alojamiento, relacionando la estructura
organizativa, elementos y medidas, asi como los simulacros utilizados en un establecimiento de
alojamiento.

CE2.1. Explicar las normas de seguridad utilizadas en los establecimientos de alojamiento a fin de resguardar a las
personas y las cosas.
CE2.2. Describir los objetivos y funciones del servicio de seguridad de un establecimiento de alojamiento estandar.
CE.2.3. Identificar los equipos y planos de seguridad de manera a utilizarlos en forma correcta, segun lo indican los
manuales de seguridad.
CE2.4. Explicar la importancia de contar con la disponibilidad de los equipos y libres accesos a los mismos a fin de
utilizarlos segun la situacion.
CE2.5. Identificar las principales contingencias que pueden producirse en materia de seguridad, relacionandolas
con las medidas de seguridad aplicables.
CE2.6. Realizar en casos practicos planteados en el aula y referidos a la devolucion de objetos olvidados y protocolo
de seguridad:

— Identificacion de los sistemas de control para el resguardo de las pertenecias de las personas.

— Identificacion de los equipos de seguridad a ser utilizados segun contingencia.

— Protocolo que seguir con los objetos olvidados por los pasajeros.

— Protocolo para aplicar en caso de objetos perdidos.
CE2.7. Justificar la importancia de actuar con rapidez y precision en todos los procesos de seguridad en los
establecimientos de alojamiento.
CE2.8. Explicar la importancia de mantener las medidas de seguridad establecidas en la realizacion de los trabajos
del Area de Gobernancia.

RA.3. Establecer los procedimientos para el aprovisionamiento, almacenamiento, distribucion interna,
control y reposicion de los productos, materiales y utensilios propios del Departamento de Gobernancia.

CE3.1. Clasificar los utensilios, equipos, productos, materiales y piezas de lenceria mas usuales en
establecimientos de alojamiento en funcién a su tipologia.

CE3.2. Comparar los procedimientos mas utilizados para identificar necesidades de aprovisionamiento y fuentes
de suministro, efectuando solicitudes de compra.
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CE3.3. Explicar los procedimientos de aprovisionamientos, almacenamiento y distribucién interna manteniendo el
flujo en la prestacion de servicios
CE3.4. Realizar la rotacion de suministros teniendo en cuenta los tramites internos para las compras, otorgando
tiempo para la recepcion y control de estas.
CE3.5. Justificar los criterios de almacenamiento en funcién de supuestos espacios disponibles y tipo de producto,
describiendo los procedimientos para el control de entrada y salida del depésito.
CE3.6. Aplicar en casos simulados relacionados con reposicion y control de dotaciones en un establecimiento de
alojamiento:

- Stock minimo de materiales y productos de limpieza para prestacién de servicios en el area.

- Procesos que optimicen la rotacion de suministros de productos de limpieza, higiene y antisepsia.
CE3.7. Argumentar la importancia de la intervenciéon en los procesos de aprovisionamiento, almacenamiento
distribucion interna y reposicion de materiales con un alto sentido de responsabilidad y honradez.
CE3.8. Actuar con responsabilidad en el manejo de materiales, insumos y suministros, demostrando actitud
profesional.

RA.4. Realizar el control de los inventarios de los recursos materiales de su area para poder conocer su
cantidad y grado de rotaciéon y conservacion.

CE4.1. Describir los stocks habituales en el Area de Gobernancia, detallando los productos, materiales, equipos,
mobiliario e insumos necesarios para la puesta a punto de habitaciones y areas publicas, caracterizando las
operaciones que deben realizarse.

CEA4.2. Explicar los planes de reposicion y amortizacion de existencias y stock que se manejan en las areas de
pisos de los establecimientos de alojamiento, ajustados a previsiones de ocupacion y detallando su periodicidad
idénea para evitar faltas.

CE4.3. Comparar la calidad de los materiales (blanqueria, artefactos eléctricos, cortinado) y mobiliarios en el
mercado, segun tramado de tejido, gramaje, dureza, peso y rotacién de uso, resaltando la importancia de la
utilizacion de productos nobles en la limpieza.

CE4.4. Realizar el inventario de existencias (blancos, materiales, utensilios y mobiliario) en un supuesto practico,
mediante:

— Elaboracion de la planilla de inventario por medios manuales y/o digitales, cargando en ella: los
materiales, equipos, mobiliarios y articulos de decoracion, toda informacién con la precisién y claridad
que se necesite, teniendo siempre un documento actualizado y veraz.

— Armado de un plan de trabajo para inventariar, teniendo en cuenta la estacionalidad, rotacion y estado
de los articulos y extravios, a fin de proceder a dar de baja como a adecuar para seguir utilizando en
otras areas.

— Redaccion de un breve informe con los datos resultantes del inventario realizado de manera a mantener
informado a los superiores y tener clara las necesidades a ser cubierta para el presupuesto general.

CEA4.5. Demostrar un comportamiento ético en la elaboracion de inventarios.

RA.5. Coordinar con otros departamentos las funciones de mantenimiento y reparacion de las
instalaciones.

CE5.1. Identificar los equipos de prevencion de riesgos y la ubicacién que debe de tener.
CE5.2. Describir los procedimientos de comunicaciéon y coordinacion que en materia de mantenimiento se
establecen entre los departamentos de mantenimiento, pisos y recepcion, teniendo en cuenta los trabajos internos
como para los trabajos con empresas externas.
CE5.3. Desarrollar un plan de trabajo, coordinado con los demas departamentos, teniendo en cuenta: ocupacion,
recursos humanos y materiales, estructura y servicios del establecimiento.
CE5.4. Reconocer la estructura del pedido de mantenimiento que cumplimenta el Area de Gobernancia,
identificando los datos que debe incluir y la importancia de la veracidad es su cumplimentacion.
CES5.5. Realizar en casos practicos planteados en el aula y referidos a las acciones de mantenimiento:
- ldentificacion de las principales averias detectadas.
- Explicaciéon de la importancia de la inspeccion de espacios y equipos de manera (visual, tactos y de
temperatura y otros)
- Llenado de los documentos digitales y/o impresos (fichas, planillas, hojas de pedido de trabajo, etc.) para
el pedido de servicios, segun estructura del establecimiento.
- Simulacién de la revision de las instalaciones que debe efectuar una gobernanta.
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- Simulacién de los procesos de comunicacion y coordinacion establecidos con otros departamentos.
- Elaboracién de informes de seguimiento y evaluacion de resultados de acuerdo con los documentos
utilizados en hospitalidad.
CES5.6. Interesarse por cuidar y mantener los equipos y materiales de seguridad siempre en buen funcionamiento.

RAG6. Supervisar el cumplimiento de las normas de protocolo establecidas, en funcién del tipo de evento
que se desarrolle en el establecimiento de alojamiento.

CE®6.1. Describir las normativas, medidas de higiene y prevencion para eventos aplicados en los establecimientos
de alojamiento.
CE®6.2. Interpretar las normas de protocolo y cortesia exigibles en funcion del tipo de evento o acto a celebrar en el
que intervenga personal del Area de Gobernancia.
CE6.3. Realizar, en supuestos practicos planteados en el aula, relacionados con aplicaciéon y supervisién de
cumplimiento de protocolo en eventos:

- ldentificacién del tipo de eventos y su protocolo a ser aplicado.

- Descripcién de los trabajos de coordinacion con los departamentos involucrados.

- Reconocimiento de la importancia del manual interno en referencia a la aplicacion de protocolo y normativas

vigentes (bioseguridad).

CE6.4. Demostrar respeto, rigurosidad y honradez en la aplicacién de los protocolos establecidos, manteniendo
una actitud de organizacion constante durante el desarrollo de los trabajos realizados.

Contenidos Formativos

Contenidos conceptuales
Procesos en el Area de Gobernancia:
— Prestacién de servicios: organizacion y descripcion.
— [Espacios: habitaciones, areas publicas y zonas de servicio.
— Documentacién del Area de Gobernancia.
— Plan de trabajo. Turnos y horarios. Estimacién y asignacién de tiempos, organizacion y distribucion de las
tareas.
— Recursos materiales y humanos.
— Vocabulario técnico (servicio, proceso, procedimientos, tareas, recursos, etc.).
— Normativa: Cat. H y HX (Resolucién SENATUR N° 956/17)
— Norma Paraguaya: PNA 50 018 18- Categorizacién hotelera nacional.
Layout. Ambientacién corporativa. Factores y caracteristicas.
Segurldad en los establecimientos de alojamiento:
Normativa: NP 155. Seguridad Industrial. Colores de seguridad por el Instituto Nacional de Tecnologia,
Normalizacion y Metrologia (INTN).
— Normativa: NP 21 023 95. Sefales de seguridad en el trabajo. Especificaciones por el Instituto Nacional de
Tecnologia, Normalizacion y Metrologia (INTN).
— Protocolo de situaciones inusuales (incendios, temblores, emergencias en general).
— Metodologia 5 S
— Seguridad Personal: Indumentaria, equipo de seguridad, protocolo de ingreso y de salida del
establecimiento.
Aprovisionamiento, almacenamiento y distribucién en el Area de Gobernancia:
— Dotacién caracteristica en el Area de Gobernancia. Productos, equipos y materia prima utilizados.
— Provisién: proveedores, solicitudes de compra, procesos de recepcion y control.
— Procesos de adquisicion de mercaderias.
— Rotacién y revisién: distribucion interna.

Inventario:
— Stock en el Area de Gobernancia
— Técnicas de supervision y control de procesos.
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— Inventario: control de existencias.

— Informes de inventario: concepto, tipos y elaboracién
Mantenimiento:

— Organigrama y su interrelacion departamental.
Equipos de prevencion de riesgos
Comunicacioén y coordinaciéon que en materia de mantenimiento.
Procesos internos de pedido de mantenimiento y reparacion de equipos.
Equipos de seguridad — prevencion de riesgos.
Protocolo para eventos:

— Normas de protocolo (seguridad y bioseguridad) segun evento.

— Ficha de eventos.

— Sistema de revision de tareas.

— Manual interno de procesos del establecimiento.

Contenidos procedimentales
Aplicacion de macroprocesos en el Area de Gobernancia:
— Descripcion de las caracteristicas de los establecimientos de alojamiento
— Aplicacion de la normativa
— Seleccion de la documentacion para funcionamiento.
— Llenado de documentos diarios para el control del Area de Gobernancia.
— Organizacion de los documentos y materiales y ejecucion de las actividades.
— Aplicacién del layout.
Aplicacion de normativa de comportamiento en el trabajo.
Apllcacmn de normas de seguridad de personas y cosas en establecimientos de alojamiento:
— Aplicacién de normas internas de seguridad.
— Interpretacion de carteles y planos indicativos.
— Técnica de devolucién de objetos perdidos u olvidados.
— Aplicacion de la metodologia 5S.
Aprovisionamiento, distribucién interna, rotacion de materiales:
- Clasificacion de los utensilios, equipos, productos, materiales del Area de Gobernancia.
— Técnicas de aprovisionamiento y distribuciéon de productos.
— Técnicas de almacenamiento de materiales e insumos segun: caducidad, rotacion de uso, naturaleza del
producto (polvo, liquido, temperatura de conservacion)
— Técnicas de distribucion interna.
— Procedimientos de organizacion y métodos para el suministro de productos
Control de inventario:
— Técnicas de elaboracion y control del inventario.
— Reposicién y control de dotaciones.
— Elaboracion de informes para los superiores
— Registro de pérdidas, mermas y fugas.
Mantenimiento:
— Planificacién y coordinacion.
— Organizacion de las tareas de inspeccion.
— Manejo del relacionamiento interdepartamental.
— Organizacién del mantenimiento de su area con base en el Plan General
— Llenado de fichas y documentos.
— Verificacidn del trabajo de mantenimiento.

Aplicacion de Normas y protocolo para eventos:
— Utilizacién de software y equipos de comunicacion en eventos.
— Aplicacion de las normas de seguridad interna de control para eventos.
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— Técnicas de protocolo y cortesia.

Contenidos actitudinales
— Cumplimiento de los procesos establecidos
— Asumir responsabilidades.
— Responsabilidad en el manejo de materiales, insumos y suministros.
— Aplica criterios éticos.
— Disciplina en aplicacion de protocolos.
— Actitud de trabajo en equipo.
— Respeto, rigurosidad y honradez.
— Respeto de los protocolos de seguridad
— Ejecucién de los trabajos cuidando los materiales e insumos.
— Importancia y cuidado de equipos y materiales.
— Aplicacién del orden y organizacién en el desarrollo de los trabajos.

Requisitos basicos de infraestructura, espacio y apoyo a la imparticion de clases

Infraestructura:
e Aula polivalente hasta 40 estudiantes

Instalaciones:
e Suministro eléctrico con tomas de corrientes.
lluminacion adecuada.
Sistema de ventilacion.
Sistema de aire acondicionado (aconsejable pero no excluyente).
Accesibilidad universal a los espacios.
Extintores y sistemas de seguridad.
e Conexiodn a Internet, por cable o red wifi.
Apoyo:
e Notebook o PC (docente).
Proyector multimedia.
Pizarra acrilica, pincel y borrador.
Aplicaciones informaticas de uso general instaladas en los equipos.
Sillas (una para cada estudiante).
Mesas de trabajo (acorde a la cantidad de participantes), para trabajo con o sin computador.
Escritorio y silla para el docente o instructor.
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Equipamientos, herramientas manuales y elementos auxiliares para el desarrollo de las clases

Local/Infraestructura:

Espacio Hasta 20 estudiantes Hasta 40 estudiantes
Aula polivalente 1,5 m2 por estudiante 1,5 m2 por estudiante

Taller de Alojamiento — Area de
Gobernancia

40 m2 60 m2

Equipamientos / Herramientas/Materiales didacticos:
Aula polivalente

Notebook o PC (docente).

Proyector multimedia.

Pizarra acrilica, pincel y borrador.

Aplicaciones informaticas de uso general instaladas en los equipos.

Sillas (una para cada estudiante).

Mesas de trabajo (acorde a la cantidad de participantes), para trabajo con o sin computador.
Escritorio y silla para el docente o instructor.

Material de oficina diverso.

Impresos y documentos administrativos.

Documentacion informativa. (planillas con casos practicos)

Ley N° 213/1993: “Que establece el Codigo del Trabajo”.

Norma Paraguaya-. PNA 50 018 18, Categorizacion Hotelera.

Resolucion SENATUR N° 956/2017: Secretaria Nacional de Turismo. “Modifica parcialmente la
Resoluciéon N° 332/2010: “Que reglamenta la inscripcion en el Registro Nacional de Turismo y el
funcionamiento de todos los prestadores de servicios turisticos”.

Guia de Buenas Practicas para Hospedajes. Actualizado al 26 de setiembre de 2020.

Norma Paraguaya - NP 155. Seguridad Industrial. Colores de seguridad. Por Instituto Nacional de
Tecnologia, Normalizacién y Metrologia (INTN).

Norma Paraguaya - NP 21 023 95. Sefiales de seguridad en el trabajo. Especificaciones. Por Instituto
Nacional de Tecnologia, Normalizacion y Metrologia (INTN).

Taller de Alojamiento — Area de Gobernancia

Office: Materiales, mobiliarios e insumos

Estante para ubicacion de productos

Estante para ubicacion de materiales

Juego de sabanas

Juego de toallas (gramaje y tramado)

Juego de manteles y servilletas

Juego de trapos secadores (multiusos)

Neceser con elementos varios para costura y pequefios arreglos (hilos varios colores, tijera, cinta métrica,
dedal, alfileres etc.)

Utensilios para lavado menores (baldes, latonas, cepillos de cerdas suave y fuertes, quimicos para la
limpieza)

Mesa para planchado

Mesa para doblado y verificaciéon de blancos.

Cuadro/cartel informativo (para colocar el plan de trabajo e informaciones varias).

Estante con puerta (5 niveles minimos para el office)
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Sistema Nacional de Formacion
y Capacitacion Laboral

Misién: Regular, certificar y acreditar los procesos de formacion y capacitacion laboral, con enfoque inclusivo en todos los niveles ocupacionales, garantizando y contribuyendo a la
productividad y competitividad de la fuerza laboral activa para la insercion laboral, social y econémica de los beneficiarios, articulados con los sectores pablico y privado

Lavanderia: Maquinas y equipos

Plancha y materiales para el planchado (apresto para ropas)

Lavarropas
Secarropas

Neceser con elementos varios para costura y pequefios arreglos (hilos varios colores, tijera, cinta métrica,

dedal, alfileres etc.)

Utensilios para lavado menores (baldes, latonas, cepillos de cerdas suave y fuertes, quimicos para la

limpieza)
Mesa para planchado

Mesa para doblado y verificacidon de blancos

Perchas

Habitacion: zona anexa

1 cama

1 colchén

1 cabecera

2 almohadas

2 mesitas de luz

2 veladores

Un estante

Una silla

Una mesa u escritorio
2 tapetes

Elaborado por: Equipo A y DF-CIMA
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Sistema Nacional ce Formacion
y Capacitacion Laboral

Mision: Regular, certificar y acreditar los procesos de formacién y capacitacion laboral, con enfoque inclusivo en todos los niveles ocupacionales, garantizando y contribuyendo a la
productividad y competitividad de la fuerza laboral activa para la insercion laboral, social y econdémica de los beneficiarios, articulados con los sectores publico y privado.

Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad Social (MTESS)
Sistema Nacional de Formacién y Capacitaciéon Laboral (SINAFOCAL)
Formato Estandar de Disefio Curricular de Médulos Formativos

Supervision de procedimientos de

Nombre del médulo . o . ,
areas publicas, pisos y lavanderia

Cédigo MF0132_3

Familia profesional Hospitalidad

Gestor del Area de Gobernancia en establecimientos hoteleros y extra

Perfil profesional hoteleros.

Codigo del perfil profesional | HOSP 0073_3

Nivel de competencia (CNPP) | 3 (tres)

Duracion del médulo 120 horas Modalidad | Presencial

Requisitos minimos del participante para el acceso ala
capacitacion
. — Educacién Media concluida.
Perfil de entrada del — Educacion Media Abierta concluida.
— Educacién Media para Personas Jévenes y Adultas, concluida.
— Certificacion de competencias ligada a perfiles del CNPP de
nivel 2 de cualificacién.

participante

Perfil académico
(competencias técnicas)
- Titulo de profesor/ Con titulacién Sin titulacion
docente en la
especialidad de la
familia profesional
correspondiente o,
- Titulo de Técnico

Experiencia profesional requerida

Superior o, 1 aﬁo_de _ 3 aﬁo_s de_
- Titulo de grado experiencia experiencia laboral
; P laboral
Perfil del profesional universitario o
formador postgrado
relacionado con el
ma&dulo formativo.
Competencias pedagégicas
- Titulo de profesor / docente en cualquier especialidad o,
- Habilitacion en docencia en EFTP requerida por cada Administracion
responsable, o
- Titulo de profesor profesionalizante o, Certificado de especializacién
en el &rea con formacién metodolégica o pedagdgica.
Una vez concluido los “5” médulos, el participante tendra el perfil
de
Perfil de salida del “Gestion del Area de Gobernancia en Establecimientos Hoteleros y
participante Extra Hoteleros”.

Otras ocupaciones y puestos de trabajo
- Gobernanta de Hotel
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Sistema Nacional ce Formacion
y Capacitacion Laboral

Mision: Regular, certificar y acreditar los procesos de formacién y capacitacion laboral, con enfoque inclusivo en todos los niveles ocupacionales, garantizando y contribuyendo a la
productividad y competitividad de la fuerza laboral activa para la insercion laboral, social y econdémica de los beneficiarios, articulados con los sectores publico y privado.

- Sub gobernante de Hotel

- Servicios

- Servicios de cuidados personales, limpieza y servicios similares

- Limpiadores de oficina, hoteles, hospitales y otros
establecimientos

Supervisar los procedimientos aplicados en el area de pisos y areas

Objetivo General S
publicas.

Resultados de aprendizaje (RA) y criterios de evaluacion (CE) *

RA.1. Controlar la aplicacion de los estandares de calidad para la limpieza y acondicionamiento de
habitaciones y areas publicas, participando en su desarrollo.

CE1.1. Interpretar el manual de procedimientos para la limpieza de habitaciones y areas publicas, de
manera a cumplir con los estandares de calidad.

CE1.2 Aplicar los procedimientos para la limpieza de habitaciones, determinados en el manual de
procedimientos para el Area de Gobernancia, seleccionado los sistemas y métodos de limpieza y
tratamiento para las diferentes superficies.

CE1.3. Aplicar los procedimientos para la limpieza de areas publicas, cumpliendo con los criterios de
seguridad, uso adecuado de materiales y equipos segun superficie a trabajar.

CE1.4. Identificar los tipos de limpieza, segun corresponda y teniendo en cuenta el material, tejido, color y
el manual o indicaciones del fabricante.

CE1.5. Aplicar asistencia técnica al momento de encontrar no cumplimiento de los procesos encuadrados
en el manual de procedimientos.

CE1.6. Aplicar en casos practicos planteados en aula y relacionados con la verificacion del estado de
limpieza de areas publicas y habitaciones:

- Valoracién de contar con un manual de procedimientos para el Area de Gobernancia.

- ldentificacién de los materiales y equipos a ser utilizados segun procedimiento de limpieza a
realizar.

- Aplicacion protocolo de seguridad antes, durante y post tratamiento de limpieza en las zonas
estipuladas.

- ldentificacién de tipos de limpieza (humeda, mojada y seca) de los materiales decorativos
(alfombra, cortinas, cristaleria en alturas y otros elementos), teniendo en cuenta el material, tejido,
color y el manual o indicaciones del fabricante.

CE1.7. Mantener organizado en todo momento su lugar de trabajo, cumpliendo las normas establecidas.
CE1.8. Demostrar capacidad de trabajo en equipo, colaborando con sus compafieros en todo momento.
CE1.9. Demostrar una actitud de responsabilidad en el cuidado de su salud y la de los demés en cada
tarea.

RA.2. Elegir y realizar elementos decorativos y de ambientacion en funcién de los diferentes
entornos enmarcados en el layout para brindar un entorno confortable y accesible.

CE2.1. Especificar las técnicas del color e iluminacion, interpretando y explicando el significado psicolégico
de los colores y su impacto en la comunicacién visual.
CE2.2. |dentificar las normas basicas de composicién y combinacién del mobiliario en funcién de criterios
de confort, rentabilidad y funcionalidad.
CE2.3. Describir los mobiliarios y articulos decorativos de una habitacion, teniendo en cuenta la
Categorizacion hotelera nacional. (Norma Paraguaya-. PNA 50 018 18, Categorizacion Hotelera.)
CE2.4. Describir los mobiliarios y articulos decorativos del area publica, teniendo en cuenta la
Categorizacion hotelera nacional. (Norma Paraguaya-. PNA 50 018 18, Categorizacion Hotelera.)
CE2.5. Realizar en casos practicos planteados en el aula y referidos a la decoraciéon y ambientacion de los
espacios y a partir de los datos facilitados:

— Aplicacion del layout.

— Justificacion de la distribucién del mobiliario segun criterios de ergonomia.

— Ubicacion de la cama con relacion a la ventana.

— Diferenciacion en cortinado mas utilizados en establecimiento de alojamiento.
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Sistema Nacional ce Formacion
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— Descripcién de los elementos que deben estar en una habitacion (veladores, block de notas, un
lapiz o material para escritura, un teléfono, cartel con nimeros de contacto del establecimiento y
lista de mercaderia con sus precios del frigobar).

— Realizaciéon de arreglos florales y otros elementos decorativos en relaciéon con las estaciones del
afo y los eventos especificos, teniendo en cuenta su mantenimiento.

CE2.6. Demostrar capacidad de trabajo en equipo, colaborando con sus compafieros actuando con
interdependencia positiva en la ejecucién de las tareas.

CE2.7. Argumentar la importancia de mantener y cuidar las instalaciones y los equipos, obteniendo el
maximo rendimiento de los productos utilizados en el proceso, evitando costes y desgastes innecesarios.

RA.3. Controlar los procedimientos aplicados en el area de lavanderia de manera a asegurar un nivel
optimo de resultados.

CE3.1. Interpretar el manual procedimental del area de lavanderia y manual del fabricante, a fin de realizar
las tareas optimizando los resultados.
CE3.2. Analizar las condiciones internas referidos a espacios y equipamientos, para definir la contratacion
para la prestacion de servicios externos y los arreglos menores.
CE3.3. Identificar los espacios adecuados para la lavanderia teniendo cuenta instalaciones: agua,
electricidad, zona de secado, planchado y arreglos menores.
CE3.4. Describir los mobiliarios, equipo y maquinarias del area de lavanderia que han de mantenerse en
constante funcionamiento.
CE3.5. Identificar los insumos necesarios para el desarrollo de las tareas en lavanderia de manera a
mantener la calidad del servicio.
CE3.6. Aplicar procedimientos de control a través de los documentos (fichas, planillas, acuse de
recibido/entrega) emitidos desde y para el Area de Gobernancia.
CE3.7. Resolver los casos practicos planteados en el aula y referidos a procedimientos de control del area
de lavanderia:

- Documentacién necesaria.

- Clasificacion de prendas para el tratamiento externo.

- Indicaciones y resultados esperados.

- Simulacién de control y verificacion para la recepcion de blancos y prendas varias a ser lavadas.

- Desarrollo de procesos de clasificacién, lavado, planchado y presentaciéon de ropa de uso en

alojamientos y de clientes.
- Arreglos en prendas de vestir y de blancos (cortes, sustituir cremallera y botones, zurcidos invisible,
dobladillo).

- Instrucciones que dar al supuesto personal dependiente.

- Control de resultados intermedios y finales.
CE3.8. Demostrar una actitud de responsabilidad en las tareas encomendadas.
CE3.9. Demostrar un comportamiento ético en el manejo de distintos escenarios.

Contenidos formativos

Contenidos conceptuales
Limpieza y acondicionamiento de habitaciones y areas publicas:
- Estandares de calidad.
- Manual procedimental para el Area de Gobernancia.
- Maquinaria y equipos del Area de Gobernancia:
- Clasificacidn y descripcidn segun caracteristicas, funciones y aplicaciones.
- Ubicacién y distribucion.
- Limpieza y puesta a punto de habitaciones y areas publicas. Tipos de limpieza. Materiales
utilizados.
- Condiciones especificas de seguridad e higiénico-sanitarias que deben reunir los locales, las
instalaciones, el mobiliario, los equipos y el material propio del departamento.
- Tipos de lavado: material, tejido y color.
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- Documentacién impresal/digital (fichas, planillas, hoja de pedidos de materiales e insumos,
inventario, control de stock) del area.
- Procedimientos de transmisién de érdenes, ejecucion y control de resultados.

Decoracién y ambientacion:

- Decoracion y ambientacion de habitaciones y areas publicas del establecimiento.

- Estilos y caracteristicas arquitecténicas del mobiliario de habitaciones y areas publicas.

- Medidas basicas y tipos de mobiliario segun caracteristicas, funciones, aplicaciones, tipo y
categoria del alojamiento.

- Ubicacién y distribucién del mobiliario.

- Recursos y tipos de decoracion.

- Ambientacién musical.

- Sistemas de iluminacion.

- Revestimientos, alfombras y cortinas: clasificacién, caracterizacion segun tipo, categoria y
férmula.

- Decoracioén floral y frutal

- Norma Paraguaya-. PNA 50 018 18, Categorizacién Hotelera

- Layout (manual o disposicién internos).

Procesos del area de lavanderia:
— Administracion y control diario de la produccién en el area de lavanderia.
— Equipamientos propios del area de lavanderia.
— Manual de funcionamiento de los equipos: tiempo de uso y mantenimiento.
— Elagua, productos quimicos, temperatura y tipos de suciedad.
— Rutinas de mantenimiento preventivo.
— Documentos de uso interno para registro de procesos y novedades.
— Sistema de arreglos en prendas de vestir y de blancos (cortes, sustituir cremallera y botones,
zurcidos invisible, dobladillo).
— Ropa de clientes: clasificacion, tratamiento de prendas y complementos.
— Procesos externalizados de lavanderia:
- Identificacién 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.
— Evaluacién de los costes y control de la calidad, seguridad e higiene

Contenidos procedimentales

Aplicacién de los procedimientos de limpieza en areas publicas y habitaciones:

—  Utilizacién del manual de procedimientos del Area de Gobernancia.

— Manejo de maquinaria y equipos del departamento de pisos

— Aplicacion de técnicas, procedimientos, modos de operacidn y de control caracteristicos.

— Técnicas de puesta a punto de las habitaciones y areas publicas.

— Técnicas de limpieza de areas publicas y habitaciones.

— Llenado de las fichas y documentos propios del area.

— Aplicacion de normas, técnicas y métodos de seguridad, higiene, limpieza y mantenimiento en el
uso de locales, instalaciones, mobiliario, equipos y materiales propios del Area de Gobernancia.
Aplicacién de la Norma Paraguaya- PNA 50 018 18, Categorizacion Hotelera

Técnicas decorativas y de ambientacion:
— Identificacién de la ambientacion bésica segun categoria del establecimiento.
— Aplicacion del layout (manual o disposicidn internos).
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— Técnicas decorativas: clasificacion, descripcion y aplicacion.
— Realizacién de arreglos florales y frutales. Técnicas y aplicaciones.
Técnicas propias del area de lavanderia:

— ldentificaciéon de equipamientos propios del area.

— Utilizaciéon de manuales de funcionamiento de equipos: tiempo de uso y mantenimiento.

— Llenado de documentacién de uso interno para registro de procesos y novedades.

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

— Anadlisis y evaluacion de productos de limpieza: rendimientos, utilizacion, riesgos.

— Clasificacién de ropa para el lavado y para el planchado.

— Aplicacion de técnicas de arreglos en prendas de vestir y de blancos (cortes, sustituir cremallera
y botones, zurcidos invisible, dobladillo).

Contenidos actitudinales
— Actitud de trabajo en equipo en ejecucion de los trabajos.
— Habito de lectura de los manuales y etiquetas antes de utilizar los equipos y lavado de prendas.
— Valoracion de la importancia de registrar las actividades realizadas y las novedades en cada
turno de trabajo.
— Asuncion de responsabilidades en la realizacién de las tareas.
— Actuacion ética en las actividades realizadas.
— Respeto y cumplimiento de las 6rdenes de sus superiores.
— Interés por el aprendizaje.
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productividad y competitividad de la fuerza laboral activa para la insercion laboral, social y econémica de los beneficiarios, articulados con los sectores publico y privado

Requisitos basicos de infraestructura, espacio y apoyo a la imparticiéon de clases

Infraestructura:
e Aula polivalente hasta 40 estudiantes

Instalaciones:
e Suministro eléctrico con tomas de corrientes.

e lluminacién adecuada.

e Sistema de ventilacion.

e Accesibilidad universal a los espacios.

e Extintores y sistemas de seguridad.

e Conexion a Internet, por cable o red wifi.
Apoyo:

e Notebook o PC (docente).

e Proyector multimedia.

Pizarra acrilica, pincel y borrador.

Aplicaciones informaticas de uso general instaladas en los equipos.

Sillas (una para cada estudiante).

Mesas de trabajo (acorde a la cantidad de participantes), para trabajo con o sin computador.
Escritorio y silla para el docente o instructor.
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Sistema Nacional ce Formacion
y Capacitacion Laboral

Mision: Regular, certificar y acreditar los procesos de formacién y capacitacion laboral, con enfoque inclusivo en todos los niveles ocupacionales, garantizando y contribuyendo a la

productividad y competitividad de la fuerza laboral activa para la insercion laboral, social y econdémica de los beneficiarios, articulados con los sectores publico y privado.

Equipamientos, herramientas manuales y elementos auxiliares para el desarrollo de las clases

Local/Infraestructura:

Espacio Hasta 20 estudiantes Hasta 40 estudiantes
Aula polivalente 1,5 m2 por estudiante 1,5 m2 por estudiante
Taller de gobernancia 40 m?2 60 m?

Equipamientos / Herramientas/Materiales didacticos:

Aula polivalente

Notebook o PC (docente).

Proyector multimedia.

Pizarra acrilica, pincel y borrador.

Aplicaciones informaticas de uso general instaladas en los equipos.

Sillas (una para cada estudiante).

Mesas de trabajo (acorde a la cantidad de participantes), para trabajo con o sin computador.
Escritorio y silla para el docente o instructor.

Material de oficina diverso.

Impresos y documentos administrativos.

Documentacioén informativa sobre maquinarias utilizadas en area de lavanderia y equipos de limpieza.
Norma Paraguaya-. PNA 50 018 18, Categorizacion Hotelera.

Guia de Interpretacion de la Norma de Categorizacion.

Secretaria Nacional de Turismo. Resol. N° 956-2017 Modificacion parcial de la 332-10 Categ. H y HX
Guia de Buenas Practicas para Hospedajes. Actualizado al 26 de setiembre de 2020

Taller de Alojamiento — Area de Gobernancia
Office: Materiales, mobiliarios e insumos

Estante para ubicacion de productos

Estante para ubicacion de materiales

Juego de sabanas

Juego de toallas (gramaje y tramado)

Juego de manteles y servilletas

Juego de trapos secadores (multiusos)

Neceser con elementos varios para costura y pequefos arreglos (hilos varios colores, tijera, cinta métrica,
dedal, alfileres, etc.)

Utensilios para lavado menores (baldes, latonas, cepillos de cerdas suave y fuertes, quimicos para la
limpieza)

Mesa para planchado

Mesa para doblado y verificacién de blancos.

Lavanderia: Maquinas y equipos

Plancha y materiales para el planchado (apresto para ropas)

Lavarropas

Secarropas

Neceser con elementos varios para costura y pequenos arreglos (hilos varios colores, tijera, cinta métrica,
dedal, alfileres etc.)

Utensilios para lavado menores (baldes, latonas, cepillos de cerdas suave y fuertes, quimicos para la
limpieza)
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e Mesa para planchado
e Mesa para doblado y verificacion de blancos
e Perchas

Habitacion: zona anexa

1 cama

1 colchon

1 cabecera

2 almohadas

2 mesitas de luz

2 veladores

Un estante

Una silla

Una mesa u escritorio
2 tapetes

Elaborado por: Equipo A y DF-CIMA
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Sistema Nacional ce Formacion
y Capacitacion Laboral

Mision: Regular, certificar y acreditar los procesos de formacién y capacitacion laboral, con enfoque inclusivo en todos los niveles ocupacionales, garantizando y contribuyendo a la
productividad y competitividad de la fuerza laboral activa para la insercion laboral, social y econdémica de los beneficiarios, articulados con los sectores publico y privado.

Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad Social (MTESS)
Sistema Nacional de Formacién y Capacitaciéon Laboral (SINAFOCAL)
Formato Estandar de Disefio Curricular de Médulos Formativos

Nombre del médulo

Gestion del Area de Gobernancia Codigo MF0133_3

Familia profesional

Hospitalidad

Perfil profesional

Gestor del Area de Gobernancia en establecimientos hoteleros y extra

hoteleros.
Cédigo del perfil profesional | HOSP 0073_3
Nivel de competencia (CNPP) | 3 (tres)
Duracién del médulo 120 horas Modalidad | Presencial

Perfil de entrada del
participante

Requisitos minimos del participante para el acceso a la
capacitacion

— Educacién Media, concluida.

— Educacion Media Abierta, concluida.

— Educacién Media para Personas Jévenes y Adultas, concluida.

—  Certificacién de competencias ligada a perfiles del CNPP de nivel
2 de cualificacién.

Perfil del profesional
formador

Perfil académico
(competencias técnicas)

Experiencia profesional requerida

- Titulo de profesor / Con titulacién Sin titulacién
docente en la

especialidad de la
familia profesional
correspondiente o,

- Titulo de Técnico lafiode )
Superior 0 experiencia 3 afios de

laboral experiencia laboral

- Titulo de grado
universitario o
postgrado
relacionado con el
maédulo formativo.

Competencias pedagégicas

Titulo de profesor / docente en cualquier especialidad o,
Habilitacion en docencia en EFTP requerida por cada
Administracion responsable, o

Titulo de profesor profesionalizante o, Certificado de
especializacion en el area con formacién metodologica o
pedagogica.

Perfil de salida del
participante

Una vez concluido los “5” médulos, el participante tendra el perfil
de

“Gestion del Area de Gobernancia en Establecimientos Hoteleros y
Extra Hoteleros”.
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Sistema Nacional ce Formacion
y Capacitacion Laboral

Mision: Regular, certificar y acreditar los procesos de formacién y capacitacion laboral, con enfoque inclusivo en todos los niveles ocupacionales, garantizando y contribuyendo a la
productividad y competitividad de la fuerza laboral activa para la insercion laboral, social y econdémica de los beneficiarios, articulados con los sectores publico y privado.

Otras ocupaciones y puestos de trabajo
- Gobernanta de Hotel
- Sub gobernante de Hotel
- Servicios
- Servicios de cuidados personales, limpieza y servicios similares
- Limpiadores de oficina, hoteles, hospitales y otros
establecimientos

Objetivo General Gestionar el Area de Gobernancia

Resultados de aprendizaje (RA) y criterios de evaluacion (CE) *

RA.1. Elaborar planes de trabajo semanal/mensual segun ocupacion, calendario y disponibilidad
de recursos humanos y materiales.

CE1.1. Identificar la informacién necesaria para la confeccion de plan de trabajo del Area de
Gobernancia, valorando los procesos del area y evitando inconvenientes posteriores por omision de los
datos.
CE1.2. Describir los recursos humanos y materiales necesarios para la ejecucion del plan de trabajo.
CE1.3. Interpretar la informacion relevante brindada por el area de recepcion con el fin de lograr el
maximo aprovechamiento de los recursos disponibles.
CE1.4. Disefar un plan de trabajo semanal/mensual basado en la disponibilidad de recursos humanos y
materiales teniendo en cuenta los horarios laborares y equipos de trabajo.
CE1.5. Realizar en casos practicos planteados en el aula y referidos a la planificacion de trabajo
semanal/mensual y a partir del supuesto informe recibido:

- Clasificacién de la informacién recibida del Area de Recepcion.

- ldentificacidn de las tareas propias del area.

- Elaboracién de un plan de trabajo: semanal y mensual con base en la ocupacion.
CE1.6. Demostrar un comportamiento ético en el manejo de distintos escenarios, para la planificacién de
actividades propias del area.

RA.2. Elaborar el presupuesto del Area de Gobernancia, identificando costes realizando el control
presupuestario y aplicando los procedimientos establecidos.

CE2.1. Identificar los tipos de costes del Area de Gobernancia comparandolos en diferentes tipos de
establecimientos de alojamiento.
CE2.2. Calcular costes totales unitarios y margenes con respecto a los precios de venta de diferentes
servicios de alojamiento.
CE2.3. Diferenciar los tipos de presupuestos mas utilizados en las actividades de alojamiento,
expresando los objetivos de cada uno de ellos y describiendo la estructura de dichos presupuestos.
CE2.4. |dentificar las variables que se deben tener en cuenta en la confeccion de presupuestos.
CE2.5. Aplicar los codigos/siglas de referencia en la carga de alimentos, servicios, materia prima, equipos
y otros al sistema de gestion
CEZ2.6. Completar los items/casillas del presupuesto con la informacién correspondiente y veraz,
fomentando el trabajo bien hecho y reduciendo los inconvenientes posteriores.
CE2.7. Aplicar técnicas de control presupuestario, manteniéndose dentro de los rangos permitido por
indicadores de pérdidas o desviaciones.
CEZ2.8. Realizar en casos practicos planteados en el aula y referidos a la elaboracién de presupuestos:

- ldentificacién del tipo de presupuesto a ser elaborado segun los datos consignados.

- Elaboracién de una planilla con los insumos y costos, obteniendo como resultado las cantidades

necesarias para la realizacion de las tareas en un tiempo determinado.
- Confeccién de la previsién econémica para el siguiente periodo.
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Sistema Nacional ce Formacion
y Capacitacion Laboral

Mision: Regular, certificar y acreditar los procesos de formacién y capacitacion laboral, con enfoque inclusivo en todos los niveles ocupacionales, garantizando y contribuyendo a la
productividad y competitividad de la fuerza laboral activa para la insercion laboral, social y econdémica de los beneficiarios, articulados con los sectores publico y privado.

CE2.9. Mostrar respeto, rigurosidad y honradez en la elaboracién de presupuestos, ajustandose en todo
momento a la normativa vigente.
CE2.10. Demostrar una actitud de responsabilidad en el cuidado y uso de materia prima, equipos y otros.

RA.3. Analizar la funcion de gestion de personal para lograr su adaptacion a las demandas
derivadas de la estructura organizativa del establecimiento y de cada puesto de trabajo del Area
de Gobernancia.

CE3.1. Enumerar las responsabilidades y necesidades que deben ser cubiertas por el puesto, teniendo
en cuenta el tipo de establecimiento y la clientela.

CE3.2. Explicar el organigrama del area, indicando el orden jerarquico directo e indirecto con relacién a
los puestos y las actividades de su area e interdepartamentales.

CE3.3. Describir las funciones y responsabilidades que se desarrollan en cada puesto laboral del Area de
Gobernancia, basado en la ergonomia y salud ocupacional.

CE3.4. Explicar las buenas practicas aplicadas en el area, cumpliendo con la Gestion de calidad y buenas
practicas basadas en el Manual de buenas practicas del Sistema Nacional de Calidad Turistica (SNCT).
CE3.5. Comparar diversos manuales reales de procedimientos del Area de Gobernancia, identificando
puntos comunes y no comunes, y aportando alternativas de mejora.

CE3.6. Realizar en caso practico planteado en el aula y referido a las funciones y responsabilidades de
los puestos laborales del Area de Gobernancia:

- ldentificacién de las funciones de cada puesto laboral.

- Detalle de las responsabilidades inherentes a cada puesto laboral.

- Asignacion de tareas a cada puesto laboral para completar las actividades diarias que se realizan
en areas de lavanderia, areas publicas y pisos/habitaciones.

- Resumen de la importancia del uso de buenas practicas en las actividades cotidianas y
consecuencias que puede tener para el establecimiento si no se cumplen.

CE3.7. Realizar en un caso practico de referido a la incorporacién e integracién personal de varios
miembros del equipo de trabajo:

- Explicaciéon de un supuesto manual de acogida del establecimiento.

- Asignacién a los supuestos nuevos empleados los diferentes puestos de trabajo.

- Redaccion y explicacion de las funciones y procesos mas significativos que cada nuevo empleado
debe desarrollar y los criterios que permitan evaluar el desempefio profesional y sus resultados.

- Elaboracién de una breve informaciéon sobre el establecimiento, su organizacién y su imagen
corporativa, utilizando material audiovisual.

- Aplicacion de técnicas para la comunicacion intragrupo entre los supuestos miembros del
departamento, simulando delegaciones de autoridad, animando a la iniciativa personal y la
creatividad como medida de motivacion y exigiendo responsabilidades.

CE3.8. Reconocer la importancia de fomentar el buen ambiente, cordialidad y reconocimiento de la labor
realizada.

RA.4. Aplicar técnicas de seleccion, formacion y evaluacion del personal dependiente, elaborando
requerimiento del puesto, acompanando en las entrevistas, evaluando e informando del resultado
obtenido a los superiores

CE4.1. Identificar los perfiles que se necesitan para cubrir los diferentes puestos laborares en el Area de
Gobernancia, basados en el manual de funciones.

CE4.2. Aplicar procesos de seleccion de personal (interno/externo) teniendo en cuenta el perfil requerido
para cada puesto.

CEA4.3. Explicar las técnicas de entrevistas laborales mas utilizadas para el reclutamiento de personal.
CE4.4. Aplicar las técnicas de valoracion cognitiva, actitudinal, procedimental al personal, motivando a
nuevas iniciativas, a la creatividad y trabajo en equipo, reconociendo el éxito y corrigiendo actitudes y
actuaciones.

CEA4.5. Aplicar técnicas de induccién y evaluacion del personal postulante al puesto laboral.
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Sistema Nacional ce Formacion
y Capacitacion Laboral

Mision: Regular, certificar y acreditar los procesos de formacién y capacitacion laboral, con enfoque inclusivo en todos los niveles ocupacionales, garantizando y contribuyendo a la
productividad y competitividad de la fuerza laboral activa para la insercion laboral, social y econdémica de los beneficiarios, articulados con los sectores publico y privado.

CE4.6. Explicar los planes formativos para la capacitacion del personal, de manera a contar con un
camino formativo institucional.
CEA4.7. Realizar en caso practico planteado en el aula y referido a la seleccién, formacion y evaluacion de
su personal:

- ldentificacién de los requerimientos necesarios del puesto laboral a ser cubierto

- Descripcion de las aptitudes y actitudes necesarias para el desarrollo de una de las funciones en

el Area de Gobernancia.

- Presentacion de un calendario de actividades de capacitacion para personal del area.

- Explicacion del proceso de seleccién de personal.

- Demostracion de actitud pasiva y conciliadora en la labor de la entrevista.
CE4.8. Demostrar respeto, rigurosidad y honradez en la evaluacién del futuro personal dependiente.
CE4.9. Crear un ambiente de aprendizaje constante a lo largo de la vida laboral.

RA.5. Aplicar técnicas de compra para el aprovisionamiento externo del Area de Gobernancia,
contactando con empresas suministradoras de acuerdo con los procedimientos establecidos.

CES5.1. Identificar los recursos materiales, dependiente de empresas externas (proveedor), por tratarse de
productos especificos para el sector alojamiento.
CEb.2. Elaborar una lista de empresas proveedoras, teniendo en cuenta: volumen, cantidad, condicion de
entrega, respuesta a los pedidos realizados como también mejores opciones en la comercializacion.
CES5.3. Rellenar fichas sobre pedidos de recursos, con todos los datos necesarios para la adquisicion del
material solicitado, teniendo en cuenta el tiempo (pedido/entrega).
CEb5.4. Realizar en casos practicos planteados en el aula y referidos al aprovisionamiento a través de
empresas externas:
- Descripcion de los recursos materiales, que son proveidos por proveedores externos (especificos).
- Comparacion de las condiciones de entrega de los proveedores a fin de trabajar con el mas
conveniente segun nuestros requerimientos y necesidades.
- Descripcién del proceso para la adquisicién de los recursos, teniendo en cuenta los tramites
internos (tramites interdepartamental).
- Demostraciéon de un comportamiento ético en el manejo y elaboracién de pedidos de recursos
materiales.
CE5.5. Mostrar una actitud de responsabilidad en el cuidado en la elaboracion del pedido de recursos.

Contenidos formativos

Contenidos conceptuales

Planificacion de actividades del Area de Gobernancia
- Plan de trabajo: procesos y técnicas.
- Funciones del Area de Gobernancia.
- Documentacion interna (planillas, informes, y otros).
- Recursos materiales y humanos.
- Etica: concepto y aplicacion en diferentes ambitos.
- Horarios laborales Cédigo laboral.
Presupuesto, estructuray control:
- Presupuesto: Estructura, elaboracion y control.
- Previsiones y sistema de control
- Cddigos/siglas de referencia (alimentos, servicios, materia prima, equipos, etc.) para carga en el
sistema informatico.
- Sistema de verificacion de desviaciones econémicas.
- Uso adecuado de insumos y materiales en la labor diaria.
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Mision: Regular, certificar y acreditar los procesos de formacién y capacitacion laboral, con enfoque inclusivo en todos los niveles ocupacionales, garantizando y contribuyendo a la
productividad y competitividad de la fuerza laboral activa para la insercion laboral, social y econdémica de los beneficiarios, articulados con los sectores publico y privado.

Direccidn de personal dependiente:

Puestos laborales. Nivel en la estructura, funciones, caracteristicas del puesto.
Manual de buenas préacticas del SNCT.

Gestion de calidad en establecimiento de alojamiento

Técnicas de motivacién al personal dependiente.

Seleccién de Personal —induccién:

Procesos de seleccion de personal.

Manual de funciones del establecimiento (area involucrada)

Perfil del personal: Criterios necesarios para la contratacion.

Planes formativos de capacitaciones.

Perfil: requerimientos (rango de edad, conocimientos previos y otros)

Suministro de recursos materiales externos al establecimiento:

Recursos materiales e insumos especiales para alojamiento.

Proveedores: Bases de datos, acuerdos, condiciones de entrega y comercializacion.

Documentacion interna: Fichas (impresa y digital).
Procesos Internos: Solicitud de material especifico para alojamiento.

Contenidos procedimentales

Distribucion de funciones del Area de Gobernancia

Empleo de la Informacion recibida

Identificacion de las funciones propias del area.

Seleccidn de recursos humanos y materiales adecuados al Plan de trabajo
Elaboracion de un Plan de trabajo: semanal / mensual.

Distribucion de las tareas segun informe del Area de Recepcion.

Elaboracién de presupuesto del area

Elaboracién de presupuestos

Utilizacién de la dosificacion indicada en los materiales
Utilizacién de cddigos vy las siglas del &mbito de alojamiento
Llenado de planillas presupuestarias

Aplica técnicas de control presupuestario.

Gestion de recursos humanos del Area de Gobernancia

Interpretacion del Organigrama: Relacion directa e indirecta entre areas.
Organizacion de las tareas del Area de Gobernancia

Aplicacion de las buenas practicas

Aplicar técnicas de motivacion al personal

Participacion activa en la seleccion del personal.

Aprecia la productividad y rendimiento del equipo.

Puestos Laborales: Funciones y admisiones

Identificacion de las tareas propias del area.
Aplicacién de procesos de seleccién de personal.
Aplicacién de la técnica de entrevista laboral.
Aplicacién de técnica de induccidn y de evaluacion.
Aplicacién de planes formativos.

Aprovisionamiento de Recursos materiales

Identificacion de empresas proveedoras
Clasificacion de materiales, provistas por empresas del ramo.
Clasificacion de proveedores segun criterios de la empresa
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Misién: Regular, certificar y acreditar los procesos de formacion y capacitacion laboral, con enfoque inclusivo en todos los niveles ocupacionales, garantizando y contribuyendo a la
productividad y competitividad de la fuerza laboral activa para la insercion laboral, social y econdémica de los beneficiarios, articulados con los sectores publico y privado.

Manejo del sistema de gestion y documentacion impresa para el llenado

Contenidos actitudinales

Fomento de la Etica en el trato con proveedores.

Trato cordial y actitud servicial en todo momento.

Orden y limpieza en las areas de piso y areas publicas.

Disciplina en aplicacién de protocolos y planes.

Actitud de trabajo en equipo en la ejecucion de las tareas.

Ser consciente del uso racional y adecuado de los insumos y materiales.
Respeto a los superiores.

Requisitos basicos de infraestructura, espacio y apoyo a la imparticion de clases

Infraestructura:

Aula polivalente hasta 40 estudiantes

Instalaciones:

Apoyo:

Suministro eléctrico con tomas de corrientes.
lluminacién adecuada.

Sistema de ventilacion.

Accesibilidad universal a los espacios.
Extintores y sistemas de seguridad.
Conexion a Internet, por cable o red wifi.

Notebook o PC (docente).

Proyector multimedia.

Pizarra acrilica, pincel y borrador.

Aplicaciones informaticas de uso general instaladas en los equipos.
Sillas (una para cada estudiante).

Mesas de trabajo (acorde a la cantidad de participantes), para trabajo con o sin computador.

Escritorio y silla para el docente o instructor.
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Sistema Nacional ce Formacion
y Capacitacion Laboral

Mision: Regular, certificar y acreditar los procesos de formacién y capacitacion laboral, con enfoque inclusivo en todos los niveles ocupacionales, garantizando y contribuyendo a la

productividad y competitividad de la fuerza laboral activa para la insercion laboral, social y econdémica de los beneficiarios, articulados con los sectores publico y privado.

Equipamientos, herramientas manuales y elementos auxiliares para el desarrollo de las clases

Local/Infraestructura:

Espacio Hasta 20 estudiantes Hasta 40 estudiantes
Aula polivalente 1,5 m2 por estudiante 1,5 m2 por estudiante
Taller de gobernancia 40 m?2 60 m?

Infraestructuras basicas

Suministro eléctrico con tomas de corrientes.
lluminacién adecuada.

Sistema de ventilacion.

Sistema de aire acondicionado.
Accesibilidad universal a los espacios.
Extintores y sistemas de seguridad
Conexion a Internet, por cable o red wifi.

Equipamientos / Herramientas/Materiales didacticos:

Aula polivalente

Notebook o PC (docente).

Proyector multimedia.

Pizarra acrilica, pincel y borrador.

Aplicaciones informaticas de uso general instaladas en los equipos.

Sillas (una para cada estudiante).

Mesas de trabajo (acorde a la cantidad de participantes), para trabajo con o sin computador.
Escritorio y silla para el docente o instructor.

Expositores de material informativo del area.

Ediciones sobre Colchones, blanqueria, equipos de limpieza etc.

Impresos y documentos administrativos (fichas, planillas etc.)

Planchetas, sujetas hojas (tamafio oficio)

Cddigo del Trabajo. Ley N° 213/1993.

Norma Paraguaya-. PNA 50 018 18, Categorizacién Hotelera.

Guia de Interpretacion de la Norma de Categorizacion.

Secretaria Nacional de Turismo. Resol. N° 956-2017 Modificacién parcial de la 332-10 Categ. H y HX
Guia de Buenas Practicas para Hospedajes. Actualizado al 26 de setiembre de 2020.

Taller de Alojamiento — Area de Gobernancia.
Office: Materiales, mobiliarios e insumos

Estante para ubicacién de productos

Estante para ubicacion de materiales

Juego de sabanas

Juego de toallas (gramaje y tramado)

Juego de manteles y servilletas

Juego de trapos secadores (multiusos)

Neceser con elementos varios para costura y pequefos arreglos (hilos varios colores, tijera, cinta métrica,
dedal, alfileres etc.)

Utensilios para lavado menores (baldes, latonas, cepillos de cerdas suave y fuertes, quimicos para la
limpieza)
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Sistema Nacional de Formacion
y Capacitacion Laboral

Misién: Regular, certificar y acreditar los procesos de formacion y capacitacion laboral, con enfoque inclusivo en todos los niveles ocupacionales, garantizando y contribuyendo a la
productividad y competitividad de la fuerza laboral activa para la insercion laboral, social y econdémica de los beneficiarios, articulados con los sectores publico y privado.

Mesa para planchado

Mesa para doblado y verificaciéon de blancos.

Cuadro/cartel informativo (para colocar el plan de trabajo e informaciones varias).

Estante con puerta (5 niveles minimos para el office)

Lavanderia: Maquinas y equipos

Plancha y materiales para el planchado (apresto para ropas)

Lavarropas

Secarropas

Neceser con elementos varios para costura y pequefios arreglos (hilos varios colores, tijera, cinta métrica,
dedal, alfileres etc.)

Utensilios para lavado menores (baldes, latonas, cepillos de cerdas suave y fuertes, quimicos para la
limpieza)

Mesa para planchado

Mesa para doblado y verificacién de blancos

Perchas

Habitacion: zona anexa

1 cama

1 colchén

1 cabecera

2 almohadas

2 mesitas de luz

2 veladores

Un estante

Una silla

Una mesa u escritorio
2 tapetes

Elaborado por: Equipo A y DF-CIMA
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Sistema Nacional ce Formacion
y Capacitacion Laboral

Mision: Regular, certificar y acreditar los procesos de formacién y capacitacion laboral, con enfoque inclusivo en todos los niveles ocupacionales, garantizando y contribuyendo a la
productividad y competitividad de la fuerza laboral activa para la insercion laboral, social y econdémica de los beneficiarios, articulados con los sectores publico y privado.

Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad Social (MTESS)
Sistema Nacional de Formacién y Capacitaciéon Laboral (SINAFOCAL)
Formato Estandar de Disefio Curricular de Médulos Formativos

Nombre del médulo Atencién a los pasajeros/huéspedes | Cédigo MFO0095 2

Familia profesional Hospitalidad

Gestor del Area de Gobernancia en establecimientos hoteleros y extra

Perfil profesional hoteleros.

Cédigo del perfil profesional | HOSP 0073_3

Nivel de competencia (CNPP) | 2 (dos)

Duracion del médulo 80 horas Modalidad | Presencial

Requisitos minimos del participante para el acceso a la
capacitacion
— Educacién Escolar Bésica, concluida.
Perfil de entrada del — Educacién Basica Bilinglie para Personas Jdvenes y Adultas,
participante concluida.
— Certificado de Auxiliar (nivel 1 de cualificacion).
—  Certificacién de competencias ligada a perfiles del CNPP de nivel
1 de cualificacién.

Perfil académico
(competencias técnicas)
- Titulo de profesor / Con titulacién Sin titulacion
docente en la
especialidad de la
familia profesional
correspondiente o,

Experiencia profesional requerida

- Titulo de Técnico 1 afio de
Superior o, experiencia 3 aﬁo_s del
- Titulo de grado laboral experiencia laboral
Perfil del profesional universitario o
formador postgrado
relacionado con el
modulo formativo.
Competencias pedagégicas
- Titulo de profesor / docente en cualquier especialidad o,
- Habilitacion en docencia en EFTP requerida por cada
Administracion responsable, o
- Titulo de profesor profesionalizante o, Certificado de
especializacion en el area con formacién metodologica o
pedagdgica.
Una vez concluido los “5” moédulos, el participante tendra el perfil
Perfil de salida del de
participante “Gestion del Area de Gobernancia en Establecimientos Hoteleros y

Extra Hoteleros”.
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Sistema Nacional ce Formacion
y Capacitacion Laboral

Mision: Regular, certificar y acreditar los procesos de formacién y capacitacion laboral, con enfoque inclusivo en todos los niveles ocupacionales, garantizando y contribuyendo a la
productividad y competitividad de la fuerza laboral activa para la insercion laboral, social y econdémica de los beneficiarios, articulados con los sectores publico y privado.

Otras ocupaciones y puestos de trabajo
- Gobernanta de Hotel
- Sub gobernante de Hotel
- Servicios
- Servicios de cuidados personales, limpieza y servicios similares
- Limpiadores de oficina, hoteles, hospitales y otros
establecimientos

Objetivo General Atender a los pasajeros/huéspedes de servicios turisticos

Resultados de aprendizaje (RA) y criterios de evaluacion (CE) *

RA.1. Analizar la cultura de calidad aplicable en los establecimientos turisticos, describiendo los
criterios, las herramientas y las buenas practicas del sistema de calidad turistica.

CE1.1. Explicar la cultura y sistema de calidad utilizada en los establecimientos turisticos, detallando la
normativa aplicable y las incidencias mas habituales en las prestaciones de los servicios.
CE1.2. Describir los métodos utilizados habitualmente para evaluar la calidad del servicio prestado por
una empresa/organizacion turistica.
CE1.3. Identificar condiciones determinadas de la prestacion del servicio de la empresa/organizacion
turistica.
CE1.4. Identificar procedimientos de calidad para la transmision de informacién dentro de la
empresa/organizacion turistica.
CE1.5. Fomentar las buenas practicas en las actividades desarrolladas cada dia, cumpliendo los
estandares establecidos.
CE1.6. Realizar en casos practicos planteados en el aula y referidos a la cultura de calidad en el proceso
de atencion en diferentes situaciones turisticas

— Analisis y sintesis de la informacion suministrada.

— Deteccion de fallos

— Confeccion de informes donde se recojan de manera estructurada y clara la situacion detectada,

conclusiones y alternativas que puedan suponer una mejora utilizando las herramientas de gestion
e informaticas disponibles

CE1.7. Valorar la importancia de la cultura de calidad en la realizacion de las actividades diarias de los
establecimientos turisticos.
CE1.8. Demostrar capacidad organizativa, iniciativa, compromiso y responsabilidad en la realizacién de
las actividades.

RA.2. Aplicar técnicas y habilidades de comunicacion en situaciones de atencion/asesoramiento al
pasajero/huésped a fin de satisfacer sus expectativas.

CE2.1. Relacionar el uso de las técnicas y habilidades de comunicacion con las diferentes situaciones de
atencion e informacién mas habituales en establecimientos de alojamiento o atencion a huéspedes en
diferentes situaciones turisticas.

CEZ2.2. Definir las técnicas mas utilizadas de comunicacion aplicables en situaciones de atencién al
turista/cliente, diferenciando las barreras, puntos fuertes y débiles en el proceso de comunicacion y los
elementos necesarios para una comunicacion efectiva.

CEZ2.3. Describir las fases que componen el proceso de atencion al pasajero/huésped a través de
diferentes canales de comunicacion: presencial, telefénico o telematico.

CE2.4. Explicar los errores mas habituales que se cometen en la comunicacién no verbal y su impacto
sobre el mensaje verbal que se pretende transmitir.

CEZ2.5. Describir los fundamentos de la escucha activa, especificando los componentes actitudinales, los
errores y las consecuencias de una comunicacién no efectiva.
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CEZ2.6. Identificar los tipos de clientes o usuarios en los diversos supuestos planteados en el aula,
asociandolos al perfil y segmento idéneo.
CE2.7. Atender a supuestos pasajeros/huéspedes mediante conversaciones telefénicas o de contestacion
a consultas realizadas por correo electrénico, realizando las siguientes acciones:

- ldentificacién al interlocutor, observando las debidas normas de protocolo y cortesia.

- Adaptacion a la conversacion a la situacion de la que se parte.

- Obtencion, en su caso, la informacion histérica del cliente acudiendo a la herramienta de gestion

de la relacién con el cliente.
- Empleo de las técnicas y actitudes idéneas para el desarrollo de la comunicacion.
- Registro de la informacion relativa a la consulta en la herramienta de gestion seleccionada a este
efecto.

CE2.8. Aplicar en casos simulados en el aula de comunicacién con pasajeros/huésped seleccionado la
técnica mas ajustada al tipo de cliente o usuario y a las caracteristicas del servicio ofertado y
manteniendo actitud de escucha activa, empatia y comunicacion asertiva para:

— Lainterpretacion de necesidades

— Respuesta a peticiones

— Aplicacién de normas de seguridad

— Entrega de informacion general y turistica
CE2.9. Argumentar la necesidad de atender a los potenciales clientes o usuarios con asertividad,
cortesia, amabilidad, discrecion y confidencialidad, procurando satisfacer sus habitos, gustos y
necesidades de informacion.

RA.3. Mantener actitudes de predisposicién en la atencién al cliente analizando la importancia de
superar sus expectativas con relacion al trato recibido.

CE3.1. Analizar las expectativas e intereses de diferentes tipos de clientes que utilizan los servicios
turisticos.
CE3.2. Asociar la capacidad de empatia con las necesidades de los diferentes tipos de clientes,
compaferos y/o colaboradores, que se relacionen en la prestacion de servicios turisticos.
CE3.3. Valorar la importancia de mantener una actitud amable y cercana en el trato con el cliente que
usufrutua los servicios turisticos.
CE3.4. Mostrar en todo momento una actitud de respeto hacia los clientes, compafieros y/o
colaboradores.
CE3.5. Valorar la importancia de la imagen corporativa cumpliendo los estandares estipulados.
CE3.6. Argumentar la importancia de la recogida de informacion sobre la satisfaccion del usuario y los
métodos bdasicos a aplicar para su valoracion y cambios en caso de ser necesario,
CE3.7. Resolver los casos practicos planteados en el aula, referidos a las actitudes de predisposicion en
la atencion al cliente analizando la importancia de superar sus expectativas con relacion al trato recibido:
— Respeto por la idiosincrasia de cada cultura.
— Reconocimiento de la existencia de diferentes modos de pensar y actuar en las diferentes culturas.
— Intervencién al individuo y su entorno, reconociendo las diversas expresiones culturales de los
sujetos individuales y colectivos, protegiendo las caracteristicas propias del ser humano, el secreto
profesional, el consentimiento informado y la autonomia de cada turista o cliente.
— Creacion de una relacion empatica y respetuosa con el pasajero/huésped o cliente, acorde con la
situacion de la persona.
— Reconocimiento de las responsabilidades legales relacionadas con la autonomia y libertad del
turista o cliente, asi como la ley de proteccion de datos.
CE3.8. Reconocer las responsabilidades legales relacionadas con la autonomia y libertad del
pasajero/huésped, asi como la proteccion de datos personales.
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RA.4. Aplicar técnicas de primeros auxilios, determinando la mas adecuada en funcién de la
situacién y de acuerdo con los protocolos establecidos.

CE4.1 Explicar los tipos de accidentes y situaciones de emergencia sanitaria mas habituales en
actividades turisticas.
CE4.2. Identificar los protocolos de primeros auxilios, segun tipo de contingencia y normativa vigente.
CE4.3. Identificar la existencia de una urgencia vital y los mecanismos de actuacion previstos en
diferentes casos de emergencias.
CE4.4. Explicar la técnica de reanimacion cardio pulmonar (RCP) y los pasos para su secuencia de
aplicacién de acuerdo con los estandares internacionales aceptados.
CE4.5. Relacionar materiales/equipos y utilizacién de estos en diferentes situaciones de urgencias.
CEA4.6. Aplicar las técnicas necesarias de primeros auxilios en diferentes supuestos planteados en el
aula, referidos a la existencia de:

— Fracturas

— Cortaduras

— Quemaduras

— Descargas eléctricas

— Intoxicaciones

— Hemorragias

— Luxaciones

Maniobras de reanimacion cardio pulmonar (RCP)

CE4 7. Describir los equipos de extinciéon de incendio, explicando su utilidad en funcién del tipo de fuegos
y origen.
CE4.8. Explicar el manejo de los extintores, detallando los cuidados que deben ser aplicados pata
mantenerlos en optimas condiciones de uso.
CE4.9. Demostrar una actitud de responsabilidad en el cuidado de su salud y la de los demas aplicando
las normas basicas.

RA.5. Atender las peticiones, quejas y reclamos planteados por los pasajeros/huéspedes,
aplicando los procesos necesarios para su tramitacion.

CES5.1. Enumerar las principales instituciones y organismos publicos y privados de proteccion al
consumidor y explicar su competencia.
CES5.2. Describir las consultas, quejas y reclamaciones mas habituales que presenta un pasajero/
huésped.
CE5.3. Definir las técnicas mas utilizadas de comunicacion aplicables en situaciones de mediacion de
reclamaciones en funcién del canal (oral, escrito o medios electrénicos).
CEb5.4. Describir el procedimiento administrativo legal de quejas y reclamaciones, segun ambito
determinado.
CES5.5. Realizar en casos simulados de quejas o reclamos de clientes:
- Laidentificacién de los elementos de la queja/reclamacion.
- El argumento de las posibles vias de solucién, segun el tipo de situacion y cliente turistico, y
creando un clima de confianza con él.
- La utilizacion de la escucha activa y las técnicas de asertividad.
- La orientacidén sobre los mecanismos extrajudiciales posibles.
- Laidentificacion, de acuerdo con las reclamaciones, con qué area/s de la empresa y/u organismos
se realizarian las gestiones, de acuerdo con los procedimientos establecidos.
- Elregistro de las quejas o reclamos en diversos formatos previamente establecidos.
- Laredaccion de los documentos necesarios para el inicio de los tramites de resolucion, siguiendo
los procedimientos establecidos.
- La presentacion de la solucion final que demuestre la satisfaccion del pasajero/huésped.
CES5.6. Aplicar en supuestos practicos planteados en el aula técnica de fidelizacion de clientes y usuarios
de servicios turisticos, seleccionando las idéneas para cada caso.




MINISTERIO DE PARAGUAI °
TRABAJO, EMPLEO MBA’APO, JEPOROMOMBA’APO 7 ( * GOBIERNOpeL | PARAGUAI

Y SEGURIDAD SOCIAL | HA TETAYGUA JEIKOPORA SINAFOCAL < PARAGUAY | REKUAI

Sistema Nacional Ge Formacion
y Capacitacion Laboral
Mision: Regular, certificar y acreditar los procesos de formacién y capacitacion laboral, con enfoque inclusivo en todos los niveles ocupacionales, garantizando y contribuyendo a la
productividad y competitividad de la fuerza laboral activa para la insercion laboral, social y econdémica de los beneficiarios, articulados con los sectores publico y privado.

CES5.7. Aplicar en supuestos practicos planteados en el aula las técnicas de mediacién para la solucion de
posibles anomalias o errores en los servicios turisticos, con la finalidad de satisfacer a los clientes y
usuarios.

Contenidos formativos

Contenidos conceptuales
La calidad en los servicios turisticos:

— Concepto y origen de la calidad.
— Lagestién de la calidad en las empresas de servicios turisticos.
— Cultura de calidad
— Sistema de Calidad
— Herramientas de Calidad
— El control y el aseguramiento de la calidad.
— Incidencias habituales en la prestacién de los servicios turisticos.
— La satisfaccion del cliente. Control y medicion.
— La excelencia en el servicio al cliente
— Objetivos de la empresa
— Manual de Buenas Précticas del Sistema de Calidad Turistica.
— La satisfaccion de los clientes de servicios turisticos. Factores y percepcion.
— Lacalidad y seguimiento de la atencién al cliente. Documentacion de seguimiento
— Normativa de calidad vigente para los servicios turisticos. (Senatur — Atencién Ciudadana)
— Las normas ISO 9000. Funcionamiento de la certificacion.
La comunicacién y la atencion a clientes de servicios turisticos:
— Protocolo de servicios.
— El proceso de atencion al cliente/usuario de servicios turisticos.
— Pautas de comportamiento. Disposicion previa. Respeto y amabilidad. Implicacion en la
respuesta.
— Tipologia de clientes.
— Politica de la empresa.
— Procesos de informacién y de comunicacion.
— Comunicacién verbal y no verbal.
— Laimagen personal.
— Barreras en la comunicacién con el cliente.
— Puntos fuertes y débiles en un proceso de comunicacion.
— Elementos de un proceso de comunicacion efectiva.
— Estrategias y pautas para una comunicacion efectiva.
— Laescucha activa:
- Concepto, utilidades y ventajas de la escucha efectiva.
- Signos y sefiales de escucha.
- Componentes actitudinales de la escucha efectiva.
- Errores en la escucha efectiva.
- Consecuencias de la comunicacion no efectiva.
Protocolo y cortesia.

Primeros auxilios y combate aincendios en establecimientos turisticos:
— Protocolo de la empresa ante emergencias
— Primeros auxilios, ante:
- Fracturas
- Cortaduras
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- Quemaduras

- Descargas eléctricas

- Intoxicaciones

- Hemorragias

- Luxaciones

Reanimacion cardiopulmonar (RCP)
Prevencién de incendios.

Peticiones, quejas y reclamos en establecimientos turisticos:

El proceso de atencion de peticiones, quejas y reclamos.

Pautas de comportamiento en el proceso de atencién a las reclamaciones.

El proceso de mediacion.

Documentacién de la resolucién de quejas y reclamos. Informacion que debe contener.
Resolucién de conflictos y mediacion.

Fidelizacion de clientes/usuarios de servicios turisticos.

Normativa vigente sobre el manejo de quejas y reclamos en la prestacion de servicios turisticos.
(SENATUR - Atencién Ciudadana).

Ley N° 1334/1998:” De Defensa del Consumidor y del Usuario”.

Ley N° 5578/2016: “De uso obligatorio de desfibrilador externo automatico (DEA), en lugares
publicos y privados de concurrencia masiva”.

Contenidos procedimentales

Aplicacién del sistema de calidad en los servicios turisticos:

Uso de herramientas del sistema de calidad en el proceso de atencién.
Cumplimiento de la Cultura de la Calidad.

Fomento de las buenas practicas.

Resolucién de casos practicos de cultura de calidad en servicios turisticos.

Técnicas de comunicacién y atencidn a clientes de servicios turisticos:

Aplicacion de técnicas de comunicacion.
Interpretacion en la comunicacion no verbal.
Aplicacion de habilidades técnicas en la escucha efectiva.
Técnicas de asertividad.
Resolucién de requerimientos del huésped con relacion a servicios ofrecidos por el
establecimiento.
Tratamiento de cada una de las situaciones de atencidn béasica:
- solicitud de informacién de localizacion.
- solicitud de informacion de localizacién de producto.
- solicitud de informacion de precio.
Técnicas de protocolo y cortesia.
Técnicas de fidelizacién de clientes/usuarios de servicios turisticos

Técnicas de primeros auxilios:

Identificacion de la emergencia sanitaria y seleccion del protocolo de actuacion en funcion de la
emergencia existente.
Técnicas de primeros auxilios segiin contingencia:

- Fracturas

- Cortaduras

- Quemaduras

- Descargas eléctricas

- Intoxicaciones

- Hemorragias
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Técnicas de reanimacion cardiopulmonar (RCP).

Utilizacién de los equipos portatiles de extincién de incendio de acuerdo con el tipo de fuego,

causa y origen del incendio.

Manejo de quejas y reclamos:

Actitud de mediacion y conciliacion.

Técnicas atencion a quejas y reclamos.

Registro de documentacién en el manejo de quejas y reclamos.
Técnicas de fidelizacion de clientes

Técnicas de mediacion.

Contenidos actitudinales

Valorar la importancia de la cultura de la calidad en las actividades diarias en la prestacion de

servicios turisticos.

Actuar con responsabilidad en las actividades diarias.

Actuar con ética profesional en las actividades realizadas.
Disciplina y rigurosidad en la aplicacién de protocolos.

Actitud de trabajo en equipo en ejecucion de las tareas.
Capacidad organizativa, iniciativa, compromiso y responsabilidad.

Requisitos basicos de infraestructura, espacio y apoyo a la imparticiéon de clases

Infraestructura:

Aula polivalente hasta 40 estudiantes

Instalaciones:

Apoyo:

Suministro eléctrico con tomas de corrientes.
lluminacion adecuada.

Sistema de ventilacion.

Accesibilidad universal a los espacios.
Extintores y sistemas de seguridad.
Conexion a Internet, por cable o red wifi.

Notebook o PC (docente).

Proyector multimedia.

Pizarra acrilica, pincel y borrador.

Aplicaciones informaticas de uso general instaladas en los equipos.
Sillas (una para cada estudiante).

Mesas de trabajo (acorde a la cantidad de participantes), para trabajo con o sin computador.

Escritorio y silla para el docente o instructor.
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Equipamientos, herramientas manuales y elementos auxiliares para el desarrollo de las clases

Local/Infraestructura:

Espacio Hasta 20 estudiantes Hasta 40 estudiantes
Aula polivalente 1,5 m2 por estudiante 1,5 m2 por estudiante
Taller de gobernancia 40 m?2 60 m?

Infraestructuras basicas

Suministro eléctrico con tomas de corrientes.
lluminacién adecuada.

Sistema de ventilacion.

Sistema de aire acondicionado.
Accesibilidad universal a los espacios.

o Extintores y sistemas de seguridad

e Conexiodn a Internet, por cable o red wifi.

Equipamientos / Herramientas/Materiales didacticos:
Aula polivalente

¢ Notebook o PC (docente).

Proyector multimedia.

Pizarra acrilica, pincel y borrador.

Aplicaciones informaticas de uso general instaladas en los equipos.

Sillas (una para cada estudiante).

Mesas de trabajo (acorde a la cantidad de participantes), para trabajo con o sin computador.

Escritorio y silla para el docente o instructor.

Computadores suficientes en funcion del nimero de estudiantes, con conexién a Internet (pueden

ubicarse en el laboratorio de informética o en el aula polivalente en el caso de disponer de carro portétil)

Material de oficina diverso.

Expositores de material informativo y promocional.

Ediciones turisticas y, en su caso, material promocional y/o de venta.

Impresos y documentos administrativos.

Documentacion informativa.

Ley N° 213/1993: “Que establece el Codigo del Trabajo”.

Norma Paraguaya-. PNA 50 018 18, Categorizacién Hotelera.

Resoluciéon SENATUR N° 956/2017: Secretaria Nacional de Turismo. “Modifica parcialmente la

Resolucion N° 332/2010: “Que reglamenta la inscripcion en el Registro Nacional de Turismo y el

funcionamiento de todos los prestadores de servicios turisticos”.

e Guia de Buenas Practicas para Hospedajes. Actualizado al 26 de setiembre de 2020.

o Norma Paraguaya - NP 155. Seguridad Industrial. Colores de seguridad. Por Instituto Nacional de
Tecnologia, Normalizacién y Metrologia (INTN).

e Norma Paraguaya - NP 21 023 95. Senales de seguridad en el trabajo. Especificaciones. Por Instituto
Nacional de Tecnologia, Normalizacién y Metrologia (INTN)

Elaborado por: Equipo A y DF-CIMA
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Sistema Nacional ce Formacion

y Capacitacion Laboral
Mision: Regular, certificar y acreditar los procesos de formacién y capacitacion laboral, con enfoque inclusivo en todos los niveles ocupacionales, garantizando y contribuyendo a la
productividad y competitividad de la fuerza laboral activa para la insercion laboral, social y econdémica de los beneficiarios, articulados con los sectores publico y privado.

Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad Social (MTESS)
Sistema Nacional de Formacién y Capacitaciéon Laboral (SINAFOCAL)
Formato Estandar de Disefio Curricular de Médulos Formativos

Nombre del médulo Idioma extranjero béasico Codigo MF0134_2

Familia profesional Hospital

Gestor del Area de Gobernancia en establecimientos hoteleros y extra

Perfil profesional hoteleros.

Cédigo del perfil profesional | HOSP 0073_3

Nivel de competencia (CNPP) | 2 (dos)

Duracion del médulo 80 horas Modalidad | Presencial

Requisitos minimos del participante para el acceso a la
capacitacion
— Educacién Escolar Bésica, concluida.
Perfil de entrada del — Educacién Basica Bilinglie para Personas Jdvenes y Adultas,
participante concluida.
— Certificado de Auxiliar (nivel 1 de cualificacion).
— Certificacién de competencias ligada a perfiles del CNPP de nivel
1 de cualificacién.

Perfil académico
(competencias técnicas)
- Titulo de profesor /
docente en la
especialidad de la
familia profesional
correspondiente o,
- Titulo de Técnico
Superior o,

Experiencia profesional requerida

Con titulacion Sin titulacion

1 aflo de 3 afos de

Perfil del profesional
formador

Titulo de grado

experiencia
laboral

experiencia laboral

universitario o
postgrado
relacionado con el
maédulo formativo.

Competencias pedagégicas

- Titulo de profesor / docente en cualquier especialidad o,

- Habilitacion en docencia en EFTP requerida por cada
Administracion responsable, o

- Titulo de profesor profesionalizante o, Certificado de
especializacion en el area con formacién metodologica o
pedagdgica.

Perfil de salida del
participante

Una vez concluido los “5” moédulos, el participante tendra el perfil
de

“Gestion del Area de Gobernancia en Establecimientos Hoteleros y
Extra Hoteleros”.
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Sistema Nacional ce Formacion
y Capacitacion Laboral

Mision: Regular, certificar y acreditar los procesos de formacién y capacitacion laboral, con enfoque inclusivo en todos los niveles ocupacionales, garantizando y contribuyendo a la
productividad y competitividad de la fuerza laboral activa para la insercion laboral, social y econdémica de los beneficiarios, articulados con los sectores publico y privado.

Otras ocupaciones y puestos de trabajo
- Gobernanta de Hotel
- Sub gobernante de Hotel
- Servicios
- Servicios de cuidados personales, limpieza y servicios similares
- Limpiadores de oficina, hoteles, hospitales y otros
establecimientos

Comunicarse en idioma extranjero con un nivel de usuario basico en su

ST ETEL ambito profesional.

Resultados de aprendizaje (RA) y criterios de evaluacion (CE) *

RA.1. Identificar las ideas procedentes de la informacion oral a nivel basico en idioma extranjero,
iniciando una comunicacion sobre la tematica brindada.

CE1.1. Captar los puntos principales y detalles relevantes de mensajes grabados o de viva voz, bien
articulados, que contengan instrucciones, indicaciones u otra informacién entre varios interlocutores.
CE1.2. Comprender conversaciones informales en transacciones y gestiones cotidianas y estructuradas,
0 menos habituales, sobre temas de un entorno personal - identificacién personal, intereses, otros-,
familiar y profesional de clientes tipo.
CE1.3. Interpretar instrucciones y mensajes orales, comprendiendo aspectos generales, realizando
anotaciones y consiguiendo aclaraciones sobre aspectos ambiguos, siempre que pueda pedir que se le
repita, o que se reformule, aclare o elabore algo de lo que se le ha dicho.
CE1.4. Realizar en casos practicos planteados en el aula la interpretacion de comunicaciones orales en el
idioma extranjero, en una situacion profesional definida en la que se simula la atencién a un cliente:
— ldentificar los requerimientos formulados oralmente por el cliente, interno o externo, explicando las
ideas principales a un superior.
— ldentificar los elementos no verbales de la comunicacién, haciendo evidente al interlocutor que se
le presta la atencion requerida.
— Ejecutar anotaciones sobre elementos importantes del mensaje mientras se escucha el mismo.
— Aplicar estrategias para favorecer y confirmar la recepcién del mensaje.

RA.2. Identificar el objetivo de la informaciéon y documentacion escrita (impresa/digital) en idioma
extranjero con un nivel de usuario basico, emitiendo una respuesta sobre el tema.

CE2.1. Interpretar el sentido general, los puntos principales e informacién relevante de documentos con
Iéxico habitual o menos frecuente, dentro de un area de interés o especialidad profesional e identificar
herramientas y recursos de traduccion de acceso rapido, justificando su uso.
CE2.2. Interpretar el mensaje de cartas u otros medios de comunicacion impresos, como también de
correos electronicos y otros de caracter formal, oficial o institucional como para poder responder en
consecuencia.
CEZ2.3. Localizar informacion especifica de caracter concreto en textos periodisticos en cualquier soporte,
bien estructurados y de extension media, a fin de reconocer las ideas significativas e identificando las
conclusiones principales siempre que se puedan releer alguna de las partes.
CEZ2.4. Identificar la informacion especifica de caracter concreto en paginas Web y otros materiales de
referencia o consulta claramente estructurados sobre asuntos ocupacionales relacionados con su
especialidad o con sus intereses a fin de brindar informacion certera.
CEZ2.5. Realizar en supuestos casos practicos de interpretacion de comunicaciones escritas, a partir de
documentos reales y habituales pertenecientes al campo de especializacion:
— Identificar los tipos de informacién solicitada en cada apartado a fin de dar respuestas completas.
— Describir las caracteristicas del tipo de documento incorporando la informacion demandada.
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Sistema Nacional ce Formacion
y Capacitacion Laboral

Mision: Regular, certificar y acreditar los procesos de formacién y capacitacion laboral, con enfoque inclusivo en todos los niveles ocupacionales, garantizando y contribuyendo a la
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— Obtener informacion especifica tales como nombres, horas, fechas, tarifas, cuotas, precios,
caracteristicas técnicas, u otras, de fuentes y textos diversos.
— Interpretar expresiones especificas del ambito profesional.
— Traducir contenido de los documentos garantizando el respeto a la tematica de la actividad
profesional.
— Evidenciar la comprensién y comunicarlo a la persona responsable.
CE2.6. Emplear la informacién especifica de caracter concreto en avisos, carteles, rétulos de advertencia
y peligro segun sea el caso.
CE2.7. Traducir la documentacion no compleja ni extensa de manera precisa, utilizando las herramientas
de traduccién adaptadas a la comprension del texto.

RA.3. Expresarse oralmente en idioma extranjero con un nivel de usuario basico, utilizando la
informacion relacionada con aspectos técnicos de la actividad profesional, adaptandose al canal
de comunicacion

CE3.1. Identificar transacciones y gestiones tales como estructuras, registros y formalidades obteniendo
los datos precisos para el desarrollo de la actividad profesional.
CE3.2. Realizar en supuestos casos practicos de simulaciones de transmisién de mensajes e
instrucciones orales de forma presencial, directa, o telefonica:
— Transmitir el mensaje propuesto de forma precisa, clara.
— Describir oralmente las fases de las instrucciones o procedimientos propuestos, demostrando
precision.
— Utilizar el vocabulario acorde, asi como otros elementos del lenguaje que produzcan un discurso
claro y coherente.
—  Expresar sugerencias comprobando su efecto sobre el interlocutor.
— Brindar informacion verbal de forma clara en un discurso comprensible.
CE3.3. Analizar la informacién no oral que se produce en intercambios o conversaciones para ser
contrastada con el contexto y asi conseguir los datos a obtener.
CE3.4. Participar en conversaciones sencillas, formales, entrevistas y reuniones de caracter laboral,
sobre temas habituales en estos contextos, a fin de intercambiar informacion y opiniones.
CE3.5. Utilizar correccioén léxica especifica del ambito profesional con flexibilidad, adaptandolo a las
caracteristicas socioculturales del interlocutor y a las del contexto comunicativo dado, adecuando la
formulacion del discurso, el registro y los elementos no verbales de la comunicacion.

RA.4. Emplear documentacion con textos sencillos y coherentes, teniendo en cuenta la
terminologia al uso, brindando respuestas usuales.

CE4.1 Utilizar con correccién los elementos gramaticales, los signos de puntuacion y la ortografia de las
palabras de uso general y de las especialidades de su actividad profesional, asi como un repertorio de
estructuras habituales relacionadas con las situaciones mas predecibles, no generando en ningin caso
malentendidos y generando efecto de profesionalidad en el destinatario.
CE4.2 Incorporar a la produccion del texto escrito los conocimientos socioculturales y sociolingiisticos
adquiridos relativos a relaciones interpersonales y convenciones sociales, seleccionando y aportando
informacion, ajustando la expresién al destinatario, al propésito comunicativo, al tema tratado y al soporte
textual con cortesia.
CE4.3 Realizar en supuestos casos practicos de gestién de reclamaciones, incidencias o malentendidos:
— Seleccionar los documentos para la formalizacion de la gestion deseada.
— Describir las caracteristicas esenciales de la informacién o requerimiento propuesto de los
materiales escritos del caso practico.
— Expresar la aceptacion, no aceptacién, conformidad o rechazo en la atencién de una consulta,
queja o reclamacion tipo, utilizando el lenguaje adecuado a la actividad profesional.
— Redactar un conjunto de instrucciones dirigidas al destinatario propio de la comunicacion.
— Complementar el documento especifico detallando los datos requeridos con precision.
— Resumir informaciones procedentes de diversas fuentes en un informe breve y sencillo.
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— Verificar la correccion gramatical y ortografica del texto.
— Solicitar disculpas comunicando de manera clara y sencilla los errores cometidos

Contenidos formativos

Contenidos conceptuales

Sentido general de la informacién oral:
Gramatica sobre usos y expresiones.
Técnicas de comunicacion.
Caracteristicas del establecimiento.
Cultura de los turistas de habla (segun idioma extranjero).
Informacién y documentacion escrita:
— Politica de la empresa — formatos de documentos (cartas, e-mail, mensajes cortos, presupuestos,
etc.)
— Datos basicos de un documento (nombre, fecha, hora, cantidad de pasajero, tarifa y otros)
— Técnicas de comunicacion.
— Materiales impresos de comunicacién (carteles, afiches y otro).
Aspectos técnicos de la actividad profesional:
— Normas de Protocolo y cortesia en el servicio del establecimiento.
Manual de funciones.
Aspectos socioculturales (costumbres - modismos)
Técnicas de Comunicacién (comunicacion asertiva a superiores).
Terminologia de uso, expresiones:
— Saludos y preguntas habituales del ambito profesional.
— Generalidades del pais (lengua extranjera). Ubicacién, division politica, capital, moneda, etc.
— Frases afirmativas y negativas de uso frecuente en conversaciones.

Contenidos procedimentales

Interpretacion de informaciones orales
- Aplicar vocabulario técnico en su tarea diaria.
- Aplicar técnicas de trabajo en equipo en todo momento.
- Utilizar la comunicacion no verbal en todo momento
Interpretacion de lainformacion escrita.
- Aplicar reglas gramaticales en el uso del idioma extranjero en documentos escritos.
- ldentificar formatos de documentos utilizados en el ambito profesional.
- Redactar diferentes tipos de documentos segun necesidad y situacion presentada.
Expresion Oral adatado al canal de comunicacion
- Aplicar protocolo de cortesia en la comunicacién con el/los interlocutores adaptandose a canal de
comunicacion (presencial/Virtual).
- Manejo de herramientas y equipo informéticos en la comunicacién.
Uso de terminologias y expresiones estructuradas en la respuesta.
— Manejo de documentacioén e informacion sencilla propia de la actividad profesional.
— Aplicar técnicas de atencion a los pasajeros/huéspedes.

Contenidos actitudinales
— Asume responsabilidades en su ambito laboral.
— Aplica criterios éticos en su quehacer diario.
— Disciplina en aplicaciéon de protocolos y normativas.
— Actitud de trabajo en equipo en ejecucion de las tareas.
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— Actitud de escucha.
— Valoracién de la confidencialidad.

Requisitos basicos de infraestructura, espacio y apoyo a la imparticién de clases

Infraestructura:
e Aula polivalente hasta 40 estudiantes

Instalaciones:
e Suministro eléctrico con tomas de corrientes.

e lluminacion adecuada.

e Sistema de ventilacion.

e Accesibilidad universal a los espacios.

e Extintores y sistemas de seguridad.

e Conexion a Internet, por cable o red wifi.
Apoyo:

e Notebook o PC (docente).

e Proyector multimedia.

e Pizarra acrilica, pincel y borrador.

Aplicaciones informaticas de uso general instaladas en los equipos.

Sillas (una para cada estudiante).

Mesas de trabajo (acorde a la cantidad de participantes), para trabajo con o sin computador.
Escritorio y silla para el docente o instructor.
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Equipamientos, herramientas manuales y elementos auxiliares para el desarrollo de las clases

Local/Infraestructura:

Espacio Hasta 20 estudiantes Hasta 40 estudiantes
Aula polivalente 1,5 m2 por estudiante 1,5 m2 por estudiante
Taller de gobernancia 40 m? 60 m?

Infraestructuras basicas

Equipamientos / Herramientas/Materiales didacticos:

Aula polivalente

Suministro eléctrico con tomas de corrientes.
lluminacién adecuada.

Sistema de ventilacion.

Sistema de aire acondicionado.
Accesibilidad universal a los espacios.
Extintores y sistemas de seguridad
Conexion a Internet, por cable o red wifi.

Notebook o PC (docente).

Proyector multimedia.

Pizarra acrilica, pincel y borrador.

Aplicaciones informéticas de uso general instaladas en los equipos.

Sillas (una para cada estudiante).

Mesas de trabajo (acorde a la cantidad de participantes), para trabajo con o sin computador.
Escritorio y silla para el docente o instructor.

Material de oficina diverso.

Expositores de material informativo y promocional.

Diccionario Idioma extranjero-espafiol (digital, impresa del idioma a ser desarrollado)
Materiales promocionales del pais y la zona en idioma extranjero

Elaborado por: Equipo A y DF-CIMA



