&0 Camara Camara

Sevilla

Cofinanciado por ¥ — iz
la Unién Europea S - Fondos Europeos




; @4 . v s
Cofinanciado poi & 5. = - — 5 Al « « 6
m i e .{-lﬁ!‘é? SRS == Fondos Europeos s @me e | oo < ama!"a <Cd111d1 a

Sevilla

GOBERNANTE/A DE ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS

Programa

1. INTRODUCCION A LA PROFESION
e Perfil del gobernante/a: funciones y competencias.
e Organigrama del departamento de pisos en un establecimiento turistico.

e Relacion del departamento de pisos con otras areas del hotel.

2. ORGANIZACION Y GESTION DEL DEPARTAMENTO
e Planificacién y distribucion del trabajo en el departamento de pisos.
e Elaboracién de checklists y protocolos de limpieza.
e Supervisiéon y control de calidad en las habitaciones y zonas comunes.

e Gestion de turnos, cuadrantes y equipos de trabajo.

3. GESTION DE PERSONAL Y LIDERAZGO
¢ Habilidades de comunicacion y liderazgo.
e Motivacion y resolucién de conflictos.

e Formacion y evaluacion del desempeio del personal.

4. CONTROL DE STOCK Y SUMINISTROS
e Gestion de lenceria y lavanderia.
e Control de stock de productos de limpieza y amenities.

e Relacién con proveedores y gestién de pedidos.
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5. NORMATIVAS DE HIGIENE Y SEGURIDAD
e Normativa en higiene y desinfeccion de establecimientos turisticos.
e Prevencidn de riesgos laborales en el departamento de pisos.

e Medidas de seguridad ante situaciones de emergencia.

6. ATENCION AL CLIENTE Y RESOLUCION DE CONFLICTOS
e Protocolo de atencidn al cliente en hoteles.
e Resolucion de incidencias y reclamaciones.

e Personalizacion del servicio y fidelizacion de clientes.

7. MANTENIMIENTO Y CONSERVACION DE INSTALACIONES
e Deteccion y comunicacion de averias.
e Coordinacién con el departamento de mantenimiento.

e Protocolos de mantenimiento preventivo.

8. SOSTENIBILIDAD Y RESPONSABILIDAD SOCIAL
e Gestion eficiente de recursos (agua, energia, productos de limpieza ecoldgicos).
e Politicas de sostenibilidad en alojamientos turisticos.

e Buenas practicas medioambientales en la limpieza y el mantenimiento.

9. APLICACIONES DIGITALES PARA LA GESTION HOTELERA
e Software de gestion hotelera.
e Coordinaciéon con recepcion y otros departamentos mediante herramientas
digitales.

e Registros y reportes digitales en la gestion de pisos



