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=™ INADEH

GOBIERNO NACIONAL Instituto Nacional de Formacion Profesional y

* CON PASO FIRME * Capacitacion para el Desarrollo Humano

RESOLUCION N° 32 CONACOM
20 de Octubre de 2025
“Por la cual se aprueba la Norma de Competencia Laboral

CONACOM-HTG-H-006-2025
AUXILIAR DE SERVICIOS HOTELEROS

LA COMISION NACIONAL DE COMPETENCIAS
del Instituto Nacional de Formacion Profesional
y Capacitacion para el Desarrollo Humano (INADEH)
en uso de sus facultades legales,

CONSIDERANDO:

Que el Decreto Ley N° 8 de 15 de febrero de 2006, mediante el cual se crea el Instituto Nacional de
Formacién Profesional y Capacitacién para el Desarrollo Humano (INADEH), establece en su articulo
2 que “El Instituto serd el organismo rector del Estado en materia de formacién profesional,
capacitacién laboral y capacitacién en gestion empresarial, y promovera una cuitura de formacion

para la vida y el trabajo, en todas sus manifestaciones”.

Que el articulo 31 del Decreto Ley N° 8 de 15 de febrero de 2006 establece que “El Instituto contard
con una Comisién Nacional de Competencias. Corresponderd a esta Comision, proponer al Conéejo
Directivo la reglamentacion de los procesos y mecanismos de certificacion y reconocimiento de las
competencias laborales de los trabajadores. También tendrd a su cargo la responsabilidad de
administrar el sistema de certificacion de las competencias bdsicas, genéricas y laborales, con

sujecidn a las reglamentaciones correspondientes v a las politicas fijadas por el Consejo Directivo”.

Que el numeral 7 del articulo 11 de la Resolucién N° CD 20-10 de 5 de agosto de 2010 por la cual se

" adopta el reglamento de la Comisién Nacional de Competencias del Instituto Nacional de Formacion

Profesional y Capacitacién para el Desarrolic Humano (INADEH), menciona entre otras funciones la

de aprobar los proyectos de normas de competencias laborales.

Que la Secretaria Técnica de la CONACOM, someti6 a consideracién del pleno de la Comisién
Nacional de Competencias el analisis de la Norma de Competencia Laboral CONACOM-HTG-
H-006-2025 AUXILIAR DE SERVICIOS HOTELEROS, siendo aprobada por los miembros presentes

gue representan la mayoria de la Comisién.

En mérito de lo expuesto,

*
REPUBLICA DE PANAMA

" GOBIERNO NACIONAL —-

Teléfono (507) 538-2300
www.inadeh.edu.pa
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S :.Darno A, Sandoval (Principal)

~ RESUELVE:

Gaceta Oficial Digital, viernes 05 de diciembre de 2025

PRIMERO: Aprobar la Norma de Competencia Laboral CONACOM-HTG-H-006-2025-AUXILIAR DE
SERVICIOS HOTELEROS, (seglin se establece en el Anexo N°1 de la presente resolucion y

que‘-for,ma parte de esta).

SEGUNDO Esta norma de ‘Competencia Laboral.entrard a regiry tendra su plena wgencna a partir
' “desu pubhcacnon en la Gaceta Oficial.

Resolucuon N° CD-20-10, de 5 de agosto 2010.

COMUNIQUESE Y CUMPLASE"

‘FUNDAMENTO DE DERECHO: Decreto Ley N°8, de 15 de febrero de 2006

Dado en la ciudad de:Panama, a los (20) dias del mes de Octubre de dos mil veinticinco (2025).

Miembros de la. CONACOM:

Manning Sudrez (_Pri_ncipal)

‘Representante CONEP

"Antonio Loaiza Batista (Principal)

Representante CONEP

//2/

Representante MITRADEL

< %o/

Luls“Antomo Herrera (Principd)

Representante’MEDUCA

%M

Leda. Carmen Corro

Presidenta {a.i CON %Z/ @

Madelaine Escribzno (Principal)

Representante CONATO

v

A

Itza Valdés (Principal)

Representante CONATO

Pl

Francisco Mola Ortega (Principal)

Representante MICI

|
1
'Juanﬁl"abl'o Cardozo (Princfpal)

Representante Consejo de Rectores de Panamé

!)
_

Jorge A.Jeo A.

‘Secrétaria Técnica CONACOM

.
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Instituto Nacional de Formacion Profesional y Capacitacion para el
Desarrollo Humano

COMISION NACIONAL DE COMPETENCIAS
Norma de Competencia Laboral

AUXILIAR DE SERVICIOS HOTELEROS

Nivel 3 en el Marco de Competencia Nacional de
Cualificaciones de Panama

SECTOR: TURISMO Y HOTELERIA.

SECRETARIA TECNICA
CONACOM
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Anexo N°1.
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INTRODUCCION

El Instituto de Formacién Profesional y Capacitacién para el Desarrollo Humano (INADEH),
a través de la Comisién Nacional de Competencias (CONACOM), es el administrador del
Sistema Nacional de Certificacion de Competencias Laborales, por consiguiente, una de sus

funciones es la aprobacién de las Normas de Competencias Laboral. (NCL).

Las NCL son un referente para el disefio curricular de los programas de formacién vy
capacitacién profesional, implementar sistemas de gestion de recursos humanos eficientes

y efectivos, evaluar y certificar el desempefio de las personas basados en NCL.

Las NCL son elaboradas en base a las metodologias establecidas para el sistema de
certificacién de Competencias Laborales (SCCL), como son la de referenciacidn internacional
de competencias con desempefio superiores o la de construccion de perfiles ocupacionales
con el sector productivo en base a la demanda del recurso humano y con los diferentes
descriptores por nivel de cualificaciéon del Marco Nacional de Cualificaciones de Panama

(MNC).

El sistema de certificacién de competencia laboral (SCCL) se apoya en los Consejos
Sectoriales de Competencias (CSC), convocados por la CONACOM, que son instancias

tripartitas y de caracter consultivo que aportan:

Informacién para los estudios de caracterizacién sectorial, la cadena de valc;r y
brechas, a partir de insumos de informacién primaria y secundaria que permitan
identificar las tendencias, dindmica ocupacional y prospectiva.

Deteccion de los desbalances existentes frente a la demanda de habilidades del
sector.

Identificacién de los procesos claves del sector y establecen las cadenas de valor a
ser objeto del poblamiento, en razén a criterios de pertinencia y relevancia
estratégica.

Recomendaciones para la actualizacion de las normas de competencia, cuando esté
préxima a expirar la vigencia establecida o se presente algin cambio relevante.

Dictamen para la validacién de los proyectos de norma de competencia laboral.

La NCL CONACOM-HTG-H-006-2025 AUXILIAR DE SERVICIOS HOTELEROS fue validada por los

CSC tripartitos de Turismo y Hoteleria aprobada por la CONACOM, mediante Resolucién N° 032 de
20 de octubre de 2025.

Una vez aprobadas, las propuestas de NCL resultado del proceso con los CSC son adoptadas
y publicadas para acceso de distintos actores del pais, como Norma de Competencia Laboral

nacional.

REPUBLICA DE PANAMA

= GOBIERND NACKONAL
iy T
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COMISION NACIONAL DE COMPETENCIAS

Cddigo: CONACOM-ST-SNCL-F-NCL-01

%‘l". Secretaria Técnica Version N °1
’ ) SISTEMA NACIONAL DE CERTIFICACION DE COMPETENCIAS LABORALES .
]NA[Z?ﬁ Norma de Competencia Laboral Marzo 2025

COMISION NACIONAL DE COMPETENCIAS CONACOM
SECRETARIA TECNICA

I.DATOS GENERALES DE LA NORMA DE COMPETENCIA LABORAL

i!

REPUBLICA DE PANAMA

= GOBIERND NACIONAL—

Titulo de la Norma de Competencia Laboral

AUXILIAR DE SERVICIOS HOTELEROS

Codigo de la NCL

CONACOM-HTG-H-006-2025

Sector

Turismo y Hoteleria,

Cadena de Valor

Mercadeo

Esiabén de la cadena de Valor

Servicios de Alojamiento

Cddigo CNO-2010

4224,513,9112, 4221

Cluo-08

ND

Cédigo CINU-2010/CHU

5510

Perfiles Ocupacionales (relacionados)

4224001 recepcionista de hotel
5131002 mesero de restaurante y café
9112 002 Camarero de hotel

4221 001 Agente de reservaciones

Nivel en el Marco Nacional de Cualificaciones de
Panama.

3

Propdsito Clave

Esta norma cumple con el objetivo de establecer los
estandares de calidad requeridos para la certificacién de
competencias laborales de Técnico Superior de Servicios
Hoteleros.

El /ella estara en condicién de realizar actividades de las
areas de recepcidn, reserva y de alimentos y bebidas como
también la limpieza y acondicionamiento de habitaciones
ofreciendo servicios y atencidn de calidad a los clientes.

Regulaciones Generales de la Ocupacion

Ley N° 74 22/12/76 del IPAT que regula el hospedaje
publico.

Decreto Ley N°4 de 27 de febrero de 2008, que crea la
Autoridad de Turismo de Panamad. ‘
Ley 134 de 2013- Ley de Equiparacion Econdmica para las
Personas con Discapacidad. '

Decreto 382 24/08/64 del Ministerio de Salud, Carnet de
Manipulacion de Alimentos y Carné de Salud vigentes.
Manuales Operacionales de Estdndares de Desempefio para
Hoteles Freeman Group.

Cobertura de la NCL

Nacional.

Fecha de Aprobacion

20 de octubre de 2025.

Tiempo de revision de la Norma

Cada 3 afos.

En caso de que el sector requiera una actualizacion en el
mercado se revisara antes de los 3 afios.
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11.NORMA DE COMPETENCIA LABORAL:

Ve vy

N

*
UBLICA DE PANA
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Componentes.de la NCL

Unidades de Competencia
Laboral (UCL)

Elementos de Compé€
Laboral (ECL)

1. Ofrecer atencién conforme a
necesidad del cliente, de acuerdo con sus
requerimientos y manuales de
procedimientos y las- politicas de I3
empresa.

lal 1.1 Identificar las necesidades del cliente, de

1.2 Proporcionar la atencién al cliente de acuerdo

acuerdo con los manuales de procedimientos v
politicas de la empresa.

con sus requerimientos y a manuales de
procedimientos y las politicas de la empresa.

2. Atender situaciones dificiles en el servicio
al cliente, de acuerdo con lineamientos
de la empresa.

2.1 Determinar situaciones dificiles en la atencién al

2.2 Resolver situaciones dificiles con los clientes,

cliente, de acuerdo con lineamientos de la
empresa.

brindando solucidén a las mismas de acuerdo
con lineamientos de la empresa.

3. Gestionar las actividades i
movimientos del drea de recepcion
considerando la informacion de otros
departamentos y turnos de acuerdo con
sus requerimientos y manuales de
procedimientos y las politicas de la
empresa.

31

3.2

Verificar los movimientos y el estado de
situacién del drea articulando las acciones con
otros departamentos del establecimiento,
asegurando la disponibilidad de los recursos
materiales y humanos, de acuerdo con sus
requerimientos y manuales de procedimientos
y las politicas de la empresa.

Verificar informaciones disponibles sobre la
tarifa asignada al huésped y el estado de su
garantia de pago, segun las politicas del
establecimiento. '

4, Registrar el proceso de entrada y salida
de huéspedes de acuerdo con suj
demandas y procedimiento

establecidos.

-

4.2

4.3

Validar la entrada del huésped considerando sus
demandas y de acuerdo con las politicas
procedimientos establecidos.

Confirmar la salida del huésped de acuerdo con
los procedimientos establecidos, segun
politicas y procedimientos establecidos.

Verificar las reservaciones considerando las|

demandas del cliente, la disponibilidad de|

servicios vy segun los lineamientos del
establecimiento.

5. Organizar las actividades de limpieza vy
acondicionamiento de las habitaciones
asignadas segin orden de trabajo,
preservando la seguridad, salud e
higiene laboral.

5.1

5.2

5.3

Verificar los suministros, implementos v
suplementos para el acabado y limpieza de
las habitaciones asignadas segin orden de
trabajo y preservando la seguridad, salud ¢
higiene laboral.

Ejecutar los servicios de las habitaciones
asignadas, segun el reporte de recepcién de
habitaciones y del procedimiento de la
organizacion.

Programar la limpieza y acondicionamiento de las|
habitaciones segun orden de trabajo
preservando la seguridad, normas de seguridad e
higiene- salud ocupacional con calidad al
huésped conforme a lineamientos de Ia
organizacion.

6. Coordinar la logistica del evento de
acuerdo con las  politicas vy
procedimientos de la organizacion.

6.2

Definir todos los aspectos logisticos del evento,
segln el cliente y de acuerdo con los estdndares
de calidad del servicio.
Preparar el area de eventos considerando el tipo
de servicio previsto conforme a la orden de|
trabajo aplicando los lineamientos de |3
organizacion.

7. Atender al cliente en el drea de alimento
y bebidas aplicando reglas de etiquetas

cortesia considerando sus
requerimientos, fos t?empos
establecidos para la presentacion del
servicio y los lineamientos en el
establecimiento.

7.1

7.2

Reconocer al cliente practicando reglas de
etiquetas y cortesia conforme a lineamientos del
establecimiento.

Ofrecer alimentos y bebidas de acuerdo con los
requerimientos de los clientes, la oferta
gastronémica disponible y las politicas de
mercadeo de la organizacién.

7.3 Ordenar platos y cerrar el servicio en mesg|

7



No. 30419 Gaceta Oficial Digital, viernes 05 de diciembre de 2025 8

o

CA DE PANAMA
AND NACIONAL=—

organizacidn, preservando la segurida
la seguridad alimentaria en su entorno.

Unidad de Competencia Laboral
Cédigo de la UCL: CONACOM- HTG-H-006-2025-U1
Elemento de competencia laboral

1.2. Proporcionar la atencién al cliente de acuerdo con sus requerimientos y a manuales de procedimientos y las politicas
de la empresa.

1.2.1 El servicio o producto al cliente la realiza de acuerdo con las necesidades
identificadas, de acuerdo con sus requerimientos y a manuales de procedimientos
y las politicas de la empresa.

1.2.2 El servicio y/o producto solicitado por el cliente se le ofrece de acuerdo con sus
requerimientos y a manuales de procedimientos y las politicas de la empresa.

1.2.3 Las dudas del cliente son resueltas de acuerdo con sus requerimientos y a manuales
de procedimientos y las politicas de la empresa.

Criterios de desempefio 1.2.4 El ser.vic.io o producto ofrecido al 'clifante lo realiz?. de acuerdo con-sus
requerimientos y a manuales de procedimientos v las politicas de.la empresa.
1.2.5 La informacién sobre las necesidades manifestadas por el cliente la realiza de
acuerdo con sus requerimientos y a manuales de procedimientos y las politicas de
la empresa.
1.2.6 La satisfaccién del cliente son registrado de acuerdo con sus requerimientos y a
manuales de procedimientos y las politicas de la empresa.
Técnicas de atencidn al cliente.
Tipos de productos y servicios que ofrece la empresa.

Caracteristicas de los diferentes tipos de clientes.
Reglas de cortesia.

5. Administracion del tiempo.

Por desempeiio:

1. Presentar opciones al cliente basadas en las necesidades identificadas y a los
productos o servicios que ofrece la organizacion, de acuerdo con sus
requerimientos y a manuales de procedimientos y las politicas de la empresa.

2. Explicar los servicios y/o productos segin con lo requerido por el cliente, de
acuerdo con sus requerimientos y a manuales de procedimientos y las politicas
de la empresa.

3. Aclarardudas del cliente sobre los productos o servicios presentando las ventajas
y beneficios de estos, de acuerdo con sus requerimientos y. a manuales de

Evidencias para la evaluacién procedimientos y las politicas de la empresa.

' 4. Satisfacer las necesidades del cliente seglin productos o servicios solicitados,
ofreciendo opciones, de acuerdo con sus requerimientos y a manuales de
procedimientos y las politicas de la empresa.

5. Ofrecer informacién y orienta al cliente sobre disposiciones generales de la
organizacién segun su tipo de necesidad, de acuerdo con sus requerimientosy a
manuales de procedimientos y las politicas de la'empresa. ‘

Cohocimientos

bl A

Por Producto:
1. Registro de satisfaccion del cliente.

Campo de aplicacién Empresas turisticas, Hoteles, Hostales, Residenciales.
Unidad de Competencia Laboral
Cddigo de la UCL CONACOM- HTG-H-006-2025-U2

2. Atender situaciones dificiles en el servicio al cliente, de acuerdo con'lineamientos de [a empresa.
Elemento de Competencia Laboral
2.1 Determinar situaciones dificiles en la atencién al cliente, de acuerdo con lineamientos de la empresa.

2.1.1 La identificacién de la situacién dificil en el servicio al cliente la realiza
solicitdndole

retroalimentacidn, de acuerdo con lineamientos de la empresa.

Criterios de desempefio 2.1.2 Lasqueias o reclamos de los clientes son atendidas de acuerdo con lineamientos
dela enpresa.

2.1.3 La verificacién de la comprensién de la situacién dificil la realiza a través de
preguntas al cliente, de acuerdo con lineamientos de la empresa
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2.1.4 El reporte de las situaciones dificiles identificadas, de aceek
de la empresa.

Conocimientos

1. Politicas, procedimientos y normas organizacionales.
2. Manejo de quejas y reclamos.
3. Anilisis de la informacién.

Evidencia de evaluacion

Por desempefio:
1. Identificar la situacidn dificil a través de realimentacion con el cliente, de acuerdo
con lineamientos de la empresa.
2. Atender las quejas o reclamos de los clientes segin los procedimientos, de
acuerdo con lineamientos de la empresa.
3. Verificar la comprensidn de la situacion dificil detectada asegurando a través de
pregunta, de acuerdo con lineamientos de la empresa.

Por producto:
1. Reporte de las situaciones dificiles identificadas y enviado a las autoridades
apropiadas.

Campo de aplicacion

Empresas turisticas, Hoteles, Hostales, Residenciales.

Elemento de Competencia Laboral

2.2 Resolver situaciones dificiles con los clientes, brindando solucién a fas mismas de acuerdo de la empresa.

Criterios de Desempefio

2.2.1 Laidentificacidn de las opciones de solucidn a las situaciones dificiles las realiza
detectando que seradn reales o potenciales en el servicio al cliente, de acuerdo
con lineamientos de la empresa.

2.2.2 Lasugerencia al cliente de las diferentes alternativas de la solucién de situaciones
dificiles las realiza, de acuerdo con lineamientos de la empresa.-

2.2.3 La seleccién de la mejor opcidén para la organizacién y el cliente la realiza
considerando los limites de su participacion de acuerdo con lineamientos de la
empresa.

2.2.4 El registro de las acciones para implementar la solucidn de situaciones dificiles es
elaborado, de acuerdo con lineamientos de la empresa.

Conocimiento

Manejo de quejas y reclamos.
Técnicas de negociacion.

Redaccién de documentos e informes.
Estrategia de solucion de problemas,
5. Politicas de atencién al cliente.

e

Evidencia de Evaluacién

Por desempefio: .
1. Identificar las opciones de solucién a la situacidn dificil, de acuerdo con
lineamientos de la empresa.
2. Sugerir al cliente las diferentes alternativas de solucién mencionando ventajas y
desventajas, de acuerdo con lineamientos de la empresa.
3. Ofrecer a los clientes la solucidn de situaciones dificiles de acuerdo con
lineamientos de la empresa.
Por producto:
1. Registro de las acciones a implementar.

Campo de aplicacion

Empresas turisticas, Hoteles

UNIDAD DE COMPETENCIA LABORAL

Cédigo de la UCL

I CONACOM - HTG-H-006-2025-U3

3. Gestionar las actividades y movimientos del rea de recepcién considerando la informacién de otros
departamentos y turnos de acuerdo con sus requerimientos y manuales de procedimientos y las politicas.

Elemento de Competencia Laboral

3.1. Verificar los movimientos y el estado de situacién del drea articulando las acciones con otros departamentos del
establecimiento, asegurando la disponibilidad de los recursos materiales y humanos, de acuerdo con sus requerimientos
y manuales de procedimientos y las politicas de la empresa.

Criterios de Desempeiio

3.1.1 Cuida la presentacion personal, el aseo del drea de trabajo y la pulcritud
considerando los lineamientos profesionales y las politicas de imagen- del
establecimiento. .

3.1.2 las actividades son organizadas conforme a lineamientos de la organizacién,
informandc novedades y articulando acciones en forma sistematica con otros
turnos y otras dreas del establecimiento, asegurando el flujo en la prestacion del
servicio.
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3.1.3 El rea se gestiona, controlando la actualizacion, pertinencia y el uso compartido

de la informacién, resolviendo situaciones rutinarias y solicitando autorizacién
para las excepcionales e identificando aquellas que requieran derivacion.

3.1.4 los materiales e insumos (fichas, llaves electrdnicas, brazaletes, vales de

desayunos, cortesias estipuladas y otros) se verifican y solicitan en forma
rutinaria considerando la prevision de movimientos de los huéspedes,
registrando la informacién en la hoja de pedido conforme lineamientos de la
organizacion.

3.1.5 Lainformacion registrada concerniente a novedades, requerimientos y anomalias

referidas a huéspedes y servicios del hotel en el sistema digital o en bitdcora en
forma legible y transferible a terceros conforme lineamientos de la organizacion.

Conocimientos

PwnpE

Tiempos establecidos para la interaccién con el publico.
Nociones de organizacién de! trabajo.
Estrategias de normalizar los flujos de servicio ante contingencias.

. Operacién manual e informdtico del sistema de reservas y registro de entradas y

salidas de huéspedes.

Evidencias para la evaluacién

1

1.

Por desempeiio:

. Verificar el uniforme de trabajo cuidando la presentacion personal conforme

lineamientos de la organizacion.

Organizar las actividades conforme a lineamientos de la organizacion,
informando novedades y articulando acciones en forma sistematica con otros
turnosy otras dreas del establecimiento, asegurando el flujo en la prestacion del
servicio.

Organizar las actividades diarias del drea de recepcion considerando la cantidad
de recursos materiales y el personal para la atencion de pasajeros individuales y
por grupos, solicitando refuerzos segtin lineamientos del establecimiento.
Verificar y solicita los materiales e insumos (fichas, llaves electrdnicas,
brazaletes, vales de desayunos, cortesias estipuladas y otros) en forma rutinaria
considerando la previsién de movimientos de los huéspedes, registrando la
informacién en la hoja de pedido conforme lineamientos de la organizacién.

Por producto:

Reportes de anomalias detectadas en las habitaciones, restaurantes, lavanderia y
otros servicios al drea correspondiente segln el procedimiento.

Campo de aplicacion

Empresas turisticas, Hoteles, Hostales, Residenciales.

Elemento de Competencia Laboral

3.2 Verificar informaciones disponibles sobre Ia tarifa asignada al huésped y el estado de su garantia de pago, segun las

politicas del establecimiento.

Criterios de Desempefio

321

3.2.2

3.23

3.24

3.25

La informacién disponible se verifica a la tarifa de la reserva del huésped para
determinar la garantia de pago a aplicar, segtn las politicas del establecimiento.
Al cliente se le aplican los descuentos especiales seglin su condicién de jubilado,
pensionado, personas con discapacidad, extranjeros residentes en Panama,
personas mayores, otros, que le corresponden segltin las politicas del
establecimiento.
El tipo de garantia se verifica (personal y/ o institucional o corporativa) que ofrecen
los huéspedes contra el estado de la reservacién segin las politicas del
establecimiento.
La garantia de pago diaria se da seguimiento sistemdtico segtn las politicas del
establecimiento. '
Las situaciones especiales respecto a las garantias y politicas tarifarias del
establecimiento segln las politicas del establecimiento.

Conocimientos

Conocimiento de operacién manual e informatico del sistema de reservas y
registro de entradas y salidas de huéspedes.

Interpretacién de la informacion sobre disponibilidad de habitaciones vinculada
a la tarifa del cliente. '
Operaciones con tarjetas de crédito y débito : identificacidn del cliente, cobro,
apertura y cierre del baucher.
Métodos manuales de cobranza.

Dominio de tarifas, promociones y formas de pago.
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Evidencias de Evaluacién

Por desempeifio:

1. Revisar el estado de las reservas no garantizada's en la fecha y horario limite de
su vencimiento, segun las politicas del establecimiento.

2. Aplicar a los clientes los descuentos que le corresponden legalmente por su
condicion de cliente y comunica las tarifas resultantes, segln las politicas del
establecimiento. :

3. Verificar el tipo de garantia de pago (personal y/ o institucional o corporativa)
que ofrecen los huéspedes contra el estado de la reservacion segun las politicas
del establecimiento.

4, Resolver situaciones especiales respecto a las garantias y politicas tarifarias del
establecimiento segln las politicas del establecimiento. '

Por producto:

1. Informe de garantias de pagos.

Campo de aplicacion

Empresas turisticas, Hoteles, Hostales, Residenciales

UNIDAD DE COMPETENCIA LABORAL

Cddigo de UCL

CONACOM- HTG-H-006-2025-U4

4, Registrar el proceso de entrada y salida de huéspedes de acuerdo con sus demandas y procedimientos establecidos.

Elemento de Competencia Laboral

4.1 Validar Ia entrada del huésped considerando sus demandas y de acuerdo con las politicas y procedimientos establecidos.

Criterios de Desempeiio

4.1.1 El huésped es recibido de acuerdo con los protocolos de trato, atencion y servicio
al huésped y los procedimientos establecidos.

4.1.2 La informacidn del huésped es registrada en los softwares disponibies
preservando la confidencialidad de los datos, de acuerdo con la normatividad
vigente.

4.1.3 La disponibilidad de las habitaciones es verificada, segin procedimientos
definidos.

4.1.4 Elproceso de cobro es realizado de acuerdo con las politicas del establecimiento
y la normatividad vigente.

4.1.5 El método de pago es realizado segln la opcidn disponible del establecimiento y
a criterio del huésped.

Conocimientos

Estandares de atencidn y servicio al huésped.

Administra herramientas tecnoldgicas de sistemas de registros y reservas. -
Software para el registro de huéspedes.

Problemas vinculados al rechazo de garantias.

Procedimientos de asignacion de habitaciones.

Tarifas, promociones y formas de pago aplicadas por el establecimiento.
Tipos de servicios hoteleros adicionales.

8. Normatividad vigente sobre facturacion de servicios.

Nowuy s wh e

Evidencias de Evaluacidn

Por desempeiio:
1. Recibir al huésped de acuerdo con los protocolos de atencién.
2. Registrar la informacién del huésped en los softwares disponibles.

3. Verificar la disponibilidad de las habitaciones.

4. Suministrar informacidn de los servicios adicionales.

REPUBLICA OE PANAMA

Por producto: BE PAW)

CAPAC/

1. Cobros y facturacién realizados.
2. Recepcién de pagos realizados por el cliente.
3. Asignacion de habitaciones realizada.

%*

Campo de aplicacién

Hoteles, Hostales, Residenciales.

Elemento de Competencia Laboral

establecidos.

4.2. Confirmar la salida del huésped de acuerdo con los  procedimientos establecidos, segliin politicas y procedimientos

11



No. 30419

Gaceta Oficial Digital, viernes 05 de diciembre de 2025 12

Criterios de Desempefio

4.2.1 Los cargos de habitacién, impuestos y otros servicios brindados son verificados
en elsistema, durante la operacidn nocturna, segtin politicas y procedimientos
establecidos.

4.2.2 las salidas de los huéspedes durante el turno son programadas segun
procedimientos establecidos.

4.2.3 Laforma de pago (efectivo, tarjetas, prepagos, baucher, electromco) es
verificada segun procedimientos establecidos.

4.2.4 Elcierre de cuentas es efectuado en el sistema de acuerdo con los

‘ procedimientos establecidos.

4.2.5 Los consumos de otros departamentos son verificados segun los
procedimientos.

4.2.6 Elestado de cuenta es presentado al huésped adjuntando comprobantes de
consumo, de acuerdo con las politicas definidas.

4.2.7 Lla conformidad del huésped es solicitada segun las politicas estableudas

4.2.8 Elpago del huésped es verificado en el sistema, de acuerdo con Ios
procedimientos establecidos.

4.2.9 Las consultas o reclamos del huésped son atendidos segun lineamientos del
establecimiento.

4.2.10 El registro de la salida del huésped es efectuado en el sistema, segin los
procedimientos establecidos. )

Conocimientos

1. Tipos de usuarios de los servicios turisticos.

2. Caracteristicas de los paquetes turisticos.

3. Normatividad relativa a servicios de turismo.

4. Protocolos de trato, atencidn y servicio al huésped.

Evidencia de Evaluacion

Por desempeio

Solicitar Conformidad del huésped del servicio.

Atender Consuitas o reclamos del huésped.

Presentar el Estado de cuenta al huésped.

Verificar los Consumos de otros departamentos.
5. Despedir al huésped.

Por producto

pPwNpR

1. Cargos de habitacion, impuestos y otros servicios brindados verificados en el
sistema.

Salidas/Egresos del turno programados.

Forma de pago (efectivo, tarjetas, prepagos, Boucher) verificada.

Cierre de cuentas efectuado en el sistema.

Pago del huésped verificado en el sistema.

6. Registro de la salida en el sistema efectuado.

VoW

RO

Campo de aplicacion

Empresas turisticas, Hoteles, Hostales, Residenciales

Elemento de Competencia Laboral

4.3 Verificar las reservaciones considerando las demandas del cliente, la disponibilidad de servicios y segtin los lineamientos del

establecimiento.

Criterios de Desempeiio

4.3.1 El cliente hace acuerdos con respecto a los servicios a reservar, considerando sus
preferencias, la disponibilidad en el perfodo solicitado y segun los lineamientos
del establecimiento.

4.3.2 En el sistema se verifica la informacién registrada cotejando la inclusién de los datos
personales, las tarifas, las fechas vencimiento y permanencia, y los servicios
acordados, conforme a lineamientos de la organizacidn.

Conocimientos

Operacién de sistemas de registro manual y computarizado hotelero.

Dominio de tarifas, promociones y formas de pago aplicadas por el establecimiento.

Vision global de las prestaciones del establecimiento y su entorno.

Nociones bésicas de oratoria y técnicas de negociacién: Descripcién de servicios

hoteleros y anexos; apertura, proceso y cierre de ventas.

5. Operaciones basicas de matematicas aplicadas al cdlculo de tarifas y la conversion
de divisas y valores.

6. Operacion de sistemas manuales e informaticos aplicados a célculo de tarifas.

PR

Evidencia de Evaluacion

'Por desempefio:
1. Informar ai huésped sobre tarifas, paquetes especiales, huéspedes, promociones,
formas de pago, etc., considerando los lineamientos de la organizacién.

12
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2. Confirmar la reserva especificando la estadia, tipo de habitacidn y servicios
adicionales y tarifa acordada considerando la secuencia de confirmacién, de
acuerdo con las politicas del establecimiento.

Por producto:

1. Reporte de disponibilidad actual, asi como la proyectada, completo y actualizado.

2. Reporte de depdsitos de los ingresos de acuerdo con los procedimientos del
establecimiento.

Campo de aplicacién Empresas turisticas, Hoteles, Hostales.

UNIDAD DE COMPETENCIA LABORAL
Cédigo de UCL CONACOM- HTG-H-006-2025-US

5. Organizar las actividades de limpieza y acondicionamiento de las habitaciones asignadas segiin orden de trabajo,
preservando la seguridad, salud e higiene laboral.

ELEMENTO DE COMPETENCIA LABORAL

5.1 Verificar los suministros, implementos y suplementos para el acabado y limpieza de las habitaciones asignadas
seglin orden de trabajo y preservando la seguridad, salud e higiene laboral.

5.1.1 La solicitud de los suministros, implementos y suplementos la realiza considerando

el estatus de la habitacidén, segtn orden de trabajo y preservando la seguridad,

salud e higiene laboral.

5.1.2 Los suministros, implementos y suplementos se realizan segin orden de trabajo y

Criterios de Desempefio preservando la seguridad, salud e higiene laboral.

5.1.3 El carro de trabajo es organizado con los suministros, implementos y suplementos

para el acabado y limpieza segin orden de trabajo y preservando la seguridad,

salud e higiene laboral, higiene laboral. ‘

5.1.4 La limpieza y el acondicionamiento del office (linen) lo realiza segin orden de
trabajo y preservando la seguridad, salud e higiene laboral.

1. Nociones de clasificacién de sustancias y sus riesgos asociados.

Conocimientos 2. Normas de Seguridad, Salud e Higiene ocupacional. Técnicas para cargar, descargar
y trasladar el carro.
3. Técnicas de montaje de carro: secuencia de armado, disposicién, orden.
Por desempefio:

1. Solicitar los suministros, implementos y suplementos.

2. Verificar los suministros, implementos y suplementos considerando su estado, |a
. . .. cantidad.y tipo conforme solicitud.
Evidencia de Evaluacion
Por producto:

1. Office linen limpio y en orden.

2. Carro de trabajo ordenado.

Campo de aplicacién Empresas turisticas, Hoteles, Hostales.

ELEMENTO DE COMPETENCIA LABORAL

5.2 Ejecutar los servicios de las habitaciones asignadas, segtin el reporte de recepcién habitaciones y del procedimiento
de la organizacion.

5.2.1 La verificacién de las habitaciones asignadas para la limpieza se realiza, segln el
sistema digital o en bitdcora habitaciones y del procedimiento de la organizacién.

5.2.2 El reporte de habitacién es actualizado segin el resultado de la verificacion
realizada en las habitaciones asignadas, para la limpieza, segln el reporte de
recepcion habitaciones y del procedimiento de la organizacion.

5.2.3 La secuencia de limpieza de las habitaciones se realiza segin el reporte de
recepcién habitaciones y del procedimiento de la organizacion. ‘

5.2.4 La verificacién de los formularios del servicio de lavado y planchado solicitado por
los huéspedes la realiza, segin el reporte de recepcién habitaciones y del
procedimiento de la crganizacién.

Criterios de Desempefio
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5.2.5 El trdmite de servicios solicitados por los huéspedes se realiza especificando los

requerimientos del cliente, segin el reporte de recepcién habitacionesy del
procedimiento de la organizacidn.

Conocimientos

1. Elaboracién de informe detallado por dia.

2. Manejo operativo, procesos sistematicos de registro y control de la informacién en el
sistema reservaciones.

Evidencia de Evaluacion

Por desempefio:

1. Actualizar el reporte de habitacidn, segin el resultado de la verificacién realizada
en las habitaciones asignadas.

2. Realizar la secuencia de limpieza de las habitaciones segun el reporte de
habitaciones y el procedimiento de la organizacién.

3. Realizar la verificacidn de los formularios del servicio de lavado y planchado
solicitado por los huéspedes, segun el reporte de habitaciones y el procedimiento
de la organizacién.

4, Realizar los servicios solicitados por los huéspedes, se realiza especificando los
requerimientos del cliente segtn el reporte de habitaciones y el procedimiento
de la organizacién.

Por producto:
1. Reporte de habitaciones actualizado.

Campo de aplicacion

Empresas turisticas, Hoteles, Hostales

ELEMENTO DE COMPETENCIA LABORAL

5.3 Programar la limpieza y acondicionamiento de las habitaciones seguin orden de trabajo preservando la seguridad,
normas de seguridad e higiene- salud ocupacional con calidad al huésped conforime a lineamientos de la

organizacion.

Criterio de desempefio

5.3.1 La limpieza y el acondicionamiento de las habitaciones se realiza, habitaciones,
seguin orden de trabajo preservando la seguridad, normas de seguridad e higiene
y salud ocupacional y de calidad de prestacidn de servicios al huésped conforme
lineamientos de la organizacion.

5.3.2 La verificacion del funcionamiento de los equipos eléctricos y las luces se realiza en
forma sistematica, segln orden de trabajo preservando la segufidad, normas de
seguridad e higiene y salud ocupacional y de calidad de prestacion de servicios al
huésped conforme lineamientos de la organizacion.

5.3.3 La notificacién y entrega de los objetos olvidados es realizada segun orden de
trabajo preservando la seguridad, normas de seguridad e higiene y salud
ocupacional y de calidad de prestacion de servicios al huésped conforme
lineamientos de la organizacion.

5.3.4 La limpieza y aplicacién de técnicas de acondicionamiento de las habitaciones se

realiza, segun orden de trabajo preservando la seguridad, normas de seguridad e

higiene y salud ocupacional y de calidad de prestacién de servicios al huésped

conforme lineamientos de la organizacion. '

5.3.5 La limpieza del bafio se verifica considerando la higiene y el secado de las

superficies, segun orden de trabajo preservando la seguridad, normas de

seguridad e higiene y salud ocupacional y de calidad de prestacién de servicios al
huésped conforme lineamientos de la organizacidn.

Conocimientos

1. Normas de seguridad e higiene y salud ocupacional.

2. Técnicas de limpieza: secuencia de realizacion, lavado, secado y terminacion de
superficies; prevencién de riesgos en la salud y en la seguridad laboral. Aspectos
ergondmicos.

3. Técnicas de arreglo de cama.

4. Mantenimiento operativo, formas de utilizacién, prevencién de riesgos de salud y
en la seguridad |aboral de su entorno.

5. Manejo de desechos orgdnicos e inorgdnicos: formas de manipulacién, prevencion
de riesgos en la salud y en la seguridad laboral. '

6. Técnicas de limpieza y desinfeccion. < OEFORM4
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Evidencias para la evaluacién

Por desempefio: ‘

1. Realizar la limpieza y el acondicionamiento de las habitaciones, seglin orden de
trabajo preservando la seguridad, normas de seguridad e higiene y salud
ocupacional y de calidad de prestacién de servicios al huésped conforme
lineamientos de la organizacion.

2. \Verificar el funcionamiento de los equipos eléctricos y las luces anotando para
realizar el mantenimiento por habitacidn, segin orden de trabajo preservando
la seguridad, normas de seguridad e higiene y salud ocupacional y de calidad de
prestacidn de servicios al huésped conforme lineamientos de la organizacién.

3. Aplicar técnicas de limpieza y acondicionamiento de las habitaciones se realiza,
seglin orden de trabajo preservando la seguridad, normas de seguridad e
higiene y salud ocupacional y de calidad de prestacion de servicios al huésped
conforme lineamientos de la organizacién.

Por producto: :

1. Reporte de los objetos olvidados.
2. Informe de mantenimiento de las habitaciones.

Campo de aplicacion.

Empresas turisticas, Hoteles, Hostales, Residénciales.

UNIDAD DE COMPETENCIA LABORAL

'Codigo de la UCL

CONACOM- HTG-H-006-2025-U6

6. Coordinar la logistica del evento de acuerdo con las politicas y procedimientos de la organizacion.

ELEMENTO DE COMPETENCIA LABORAL

6.1. Definir todos los aspectos logisticos del evento, de acuerdo con los estandares de calidad del servicio.

Criterios de desempefio

6.1.1 La logistica requerida se dispone de acuerdo con los requerimientos de la
operacion'y dentro de los tiempos definidos en el cronograma.

6.1.2 La coordinacidn de actividades y servicios con todos los proveedores es realizada
con anticipacidn de acuerdo con los contratos y 6rdenes de servicio.

6.1.3 Los imprevistos que pueden afectar la realizacidn del evento son identificados en
los distintos aspectos del servicio (montaje, tecnologfa, catering, entre otros)
empleando listas de chequeo definidas.

6.1.4 Las acciones frente a imprevistos son implementadas de acuerdo con las politicas
de la organizacién.

6.1.5 Los incidentes presentados y su resolucién son documentados de acuerdo con las
politicas de calidad.

Conocimientos

Logistica de eventos incluyendo montaje, tecnologfa y catering.
Estdndares de servicio.

Coordinacién con proveedores.

Gestidn de incidentes y resolucién de problemas logisticos de eventos.
5. Uso de listas de chequeo.

PWNPE

Evidencias para la evaluacion

Por desempeiio:

1. Disponer la logistica requerida para el evento dentro de los tiempos definidos
en el cronograma.
2. Realizar la coordinacidén de actividades y servicios con todos los proveedores.
3. Implementar acciones frente a imprevistos de acuerdo con las politicas de |a
organizacion
Por producto

1. Lista de chequeo de los imprevistos identificados que pueden afectar la
realizacién del evento en los distintos aspectos del servicio
2. Losincidentes y su resolucion documentados.

Campo de aplicacién

Empresas turisticas, Hoteles, Hostales

ELEMENTO DE COMPETENCIA LABORAL

6.2 Preparar el 4rea de eventos considerando el tipo de servicio previsto conforme orden de trabajo aplicando los lineamientos de

la organizacidn.
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Criterios de desempefio

6.2.1 Los eventos se organizan, de acuerdo con el tipo de servicio a ofrecer, conforme
orden de trabajo aplicando los lineamientos de la organizacién

6.2.2 La limpieza y distribucién del mobiliario la realiza verificando la actividad a realizar,
conforme orden de trabajo aplicando los lineamientos de la organizacién.

6.2.3 Aplica las normas de seguridad e higiene alimentaria y laboral en su entorno, en
la preparacidn de los equipos y los elementos de trabajo.

6.2.4 Montaje de mobiliario, presentacidn, ubicacidn y distribucién de'elementos;
aplicacién de criterios relativos a la optimizacidn de los espacios y preservacién

de las dreas de circulacidn, conforme orden de trabajo aplicando los
lineamientos de la organizacion.

Conocimientos

1. En croquis referida a distribucién y ubicacion de los puestos.
Organizacidn sistematica de la secuencia de trabajo. Consideracién de aspectos
ergondmicos en el ejercicio de la ocupacién. Traslado en saldn. Reglas de
circulacién.

3. Clasificacién de elementos.

4, Reglas de montaje para una evento.

Evidencias para la evaluacién

Por desempeiio:

1. Organizar las dreas de acuerdo con el tipo de servicio a ofrecer, conforme orden de

trabajo aplicando los lineamientos de la organizacién '
2. Limpiary distribuir el mobiliario verificando la actividad a realizar, conforme orden
de trabajo aplicando los lineamientos de la organizacidn. ‘
3. Aplicar las normas de seguridad e higiene alimentaria y laboral en su entorno, en
la preparacién del drea, los equipos y los elementos de trabajo.

Por Producto:

1. Area lista para realizar la actividad.

Campo de aplicacion

Empresas turisticas, Hoteles, Hostales, Residenciales [E’

UNIDAD DE COMPETENCIA LABORAL

Cédigo de la UCL

*
\ ARIATES 7

CONACOM HTG-H-006-2025-U7

7.Atender al cliente en el drea de alimentos y bebidas aplicando reglas de etiquetas y cortesia consideraﬁﬂgscg/
requerimientos, los tiempos establecidos para la presentacion del servicio y los lineamientos en el establecimiento

ELEMENTO DE COMPETENCIA LABORAL

7.1 Reconocer al cliente practicando reglas de etiquetas y cortesia conforme a lineamientos del establecimiento.

Criterios de desempefio

7.1.1 Atiende al cliente en mesa articulando el trabajo con el Anfitrion conforme a reglas
de etiquetas y cortesia considerando sus requerimientos, los tiempos establecidos
para la presentacién del servicio y los lineamientos en el establecimiento.

7.1.2 La ubicacién y nimero de mesa al cliente se le indica conforme a reglas de etiquetas
y cortesia considerando sus requerimientos, los tiempos establecidos para la
presentacion del servicio y los lineamientos en el establecimiento.

7.1.3 El cliente se ubica en la mesa e interactla considerando la situacién del servicioy
la condicidn del cliente, conforme a reglas de etiquetas y cortesia considerando sus
requerimientos, los tiempos establecidos para la presentacién del servicio y los
lineamientos en el establecimiento.

7.1.4 El cliente es atendido manteniendo contacto visual considerando la forma de
interlocucidn y el tono de voz, interactuando con el cliente, conforme a reglas de

etiquetas y cortesia considerando sus requerimientos, los tiempos establecidos
para la presentacién del servicio y los lineamientos en el establecimiento.

Conocimientos

1. Reglas de protocolo aplicadas al montaje, presentacidn y prestacion de los
servicios.

2. Nociones de organizacién de eventos.

Evidencias para la evaluacion

Por desempeio:

1. Atender al cliente en mesa articulando el trabajo con el Anfitridn conforme tipo de
organizacion.
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2. Sugerir la a ubicacién en mesa presentando opciones conforme disponibilidad y
solicitud del cliente, conforme tipo de organizacion.

3. Aplicar reglas -de protocolo al ubicar en mesa e interactuar con el cliente
considerando la situacién del servicio, conforme tipo de organizacidn.

4. Atender al cliente manteniendo contacto visual considerando la forma de
interlocucién y el tono de voz, interactuando con el cliente, conforme tipo de
organizacién.

Por Producto:
N/A.

Campo de aplicacién

Empresas turisticas, Hoteles, Hostales, Residenciales.

ELEMENTO DE COMPETENCIA LABORAL

7.2 Ofrecer alimentos y bebidas de acuerdo con los requerimientos de los clientes, la oferta gastronémica disponi

mercadeo de la organizacion.

Criterios de desempefio

7.2.1 Los alimentos y bebidas se ofrecen considerando disponibilidad de productos por
temporada y los niveles de rotacién de las mercaderias de acuerdo con los |
requerimientos de los clientes, la oferta gastronémica disponible y las politicas
de mercadeo de la organizacién. .

7.2.2 Los productos sugeridos al cliente se realiza en base a, la existencia y
disponibilidad de productos y a los lineamientos gastronémicos y politicas de
mercadeo, de acuerdo con los requerimientos de los clientes, la oferta
gastrondmica disponible y las politicas de mercadeo de la organizacion.

7.2.3 El pedido del cliente lo registra en forma sistematica y ordenada considerando
sus necesidades especificas, los productos disponibles, de acuerdo con los
requerimientos de los clientes, la oferta gastronémica disponible y las politicas
de mercadeo de la organizacién.

7.2.4 El servicio de alimentos y | bebidas lo realiza sirviendo de acuerdo con los tiempos
de despacho de los productos registrados en la comanda, al protocolo del
servicio y los lineamientos de la organizacién.

Conocimientos

Visién general de servicios de la organizacién
Técnicas de preparacidn alimentos.
Informacién relativa a bebidas.
Requerimientos y adecuacion de los servicios.
Nociones basicas de técnicas de ventas.

vk W

Evidencias para la evaluacidén

Por desempeiio:

1. Ofrecer los alimentos y bebidas considerando disponibilidad de productos por
temporada y los niveles de rotacién de las mercaderfas de acuerdo con los
lineamientos del establecimiento.

2. Sugerirlos productos al cliente se realiza en base a la existencia y disponibilidad
de productos y a los lineamientos gastronémicos y politicas de acuerdo con los
lineamientos del establecimiento.

3. Servir los alimentos y bebidas se realiza sirviendo de acuerdo. con los tiempos
de despacho de los productos registrados en la comanda, al protocolo del
servicio y los lineamientos de la organizacién,

Por producto:

1. Registrar los pedidos del cliente en forma sistemdtica y ordenada considerando sus
necesidades especificas, los productos disponibles y los lineamientos del
establecimiento.

Campo de aplicacién

Empresas turisticas, Hoteles, Hostales, Residenciales.

ELEMENTO DE COMPETENCIA

7.3 Ordenar platos y cerrar el servicio en mesa aplicando reglas de cortesia y protocolo de servicio conforme a
lineamientos de la organizacion, preservando a seguridad laboral y la seguridad alimentaria en su entorno.

Criterios de desempefio

7.3.1 La atencidn al cliente la realiza coordinando el equipo del trabajo, el &rea de cocina
y otras dreas del establecimiento asegurando el flujo en la prestacidn del servicio,
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conforme lineamientos de la organizacidn, preservando la seguridad laboral y la
seguridad alimentaria en su entorno. '

7.3.2 El traslado de los pedidos lo realiza en bandejas considerando las reglas de
circulacion preservando la seguridad alimentaria, la prevencion de riesgos vy la
seguridad laboral en su entorno, conforme lineamientos de la organizacidn,
preservando la seguridad laboral y la seguridad alimentaria en su entorno.

7.3.3 El servicio de los pedidos en la mesa los realiza considerando los tiempos de
despacho de los productos incluidos en la comanda, conforme lineamientos de la
organizacidn, preservando la seguridad laboral y la seguridad alimentaria en su |
entorno.

7.3.4 El cierre del servicio lo realiza aplicando reglas de cortesia y protocolo conforme
lineamientos de la organizacion, preservando la seguridad laboral y la seguridad

" alimentaria en su entorno. '

7.3.5 El desmontaje de las mesas lo realiza de acuerdo con el protocolo ubicando los
elementos en el drea asignada, conforme lineamientos de la organizacidn,
preservando la seguridad laboral y la seguridad alimentaria en su entorno.

Conocimientos Calidad en servicios de atencidn al cliente.

Técnicas de traslado y uso de bandejas.

Técnicas de servicio de utilizacidn de elementos, utensilios.
Reglas de Protocolo aplicadas al montaje.

Nociones en gastronomia.

e w N

6. Manipulacidn de alimentos.

Evidencias para la evaluacién | Por desempefio: &
? . . . . , EJAR\A@&
1. Coordinar con el equipo del trabajo, el area de cocina y otras areas CONACYE-~

establecimiento asegurando el flujo en la prestacion del servicio, conforme
lineamientos de la organizacidn, preservando la seguridad laboral y la seguridad
alimentaria en su entorno.

2. Trasladar los pedidos considerando las reglas de circulacién preservando la
seguridad alimentaria, la prevencién de riesgos y la seguridad laboral en su
entorno, conforme lineamientos de la organizacién, preservando la seguridad
laboral y la seguridad alimentaria en su entorno.

3. Servir los pedidos en la mesa considerando los tiempos de despacho de los
productos incluidos en la comanda, conforme lineamientos de la organizacién,
preservando la seguridad laboral y la seguridad alimentaria en su entorno.

4. Aplicar en el cierre del servicio las reglas de cortesia y protocolo conforme
lineamientos de la organizacién, preservando la seguridad laboral y la seguridad
alimentaria en su entorno.

Por Producto:

1. Desmontar las mesas de acuerdo con el protocolo ubicando los elementos en el
area asignada, conforme lineamientos de la organizacién, preservando la
seguridad laboral y la seguridad alimentaria en su entorno.

Campo de aplicacién L. . X
G & Empresas turisticas, Hoteles, Hostales, Residenciales

Fuente Consultada y Referenciacidn Internacional

México, ECO667 Prestacién de los servicios de hotelerfa, https://conocer.gob.mx/contenido/publicaciones_dof/EC0667.pdf
México - EC0828 Atencién al huésped durante su alojamiento -
https://conocer.gob.mx/contenido/publicaciones_dof/EC0828.pdf

México, NUTUR009.01 Prestacién del servicio de recepcién y atencién al huésped para su alojamiento temporal
https://cecytcampeche.edu.mx/estandares/EC0045.pdf

Costa Rica, Prestacién de Servicios y Atencion a Huéspedes Cédigo 1013-15-02-2-02,

https://www.cuaIiﬁcaciones.cr/mnc/index.php/catalog_o—nac;onaI.-df_e—c-uaIiﬁcaciones/lo-servicios/ 1-servicios-personales/3-
hoteleria-restaurantes-y—servicios-de-banquetes/351-ec-1013-15-02-2-02-prestacion-de-servicios-atencion-huespedes/ﬁle
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Descriptores de Nivel del Marco Nacional de Cualificaciones de Panama. MNC.
NIVEL 3
La persona con este nivel de cualificacion analiza y utiliza informacién para responder a las actividades, la comunica, aplica
soluciones a los problemas en contextos conocidos, trabaja deforma colaborativa con otros, toma decisiones sobre su propio
quehacer y se desempefia con autonomia, aunque con supervision directa.
DIMENSION DE CONOCIMIENTOS Y SABERES DISCIPLINARES

Resuelve operaciones fundamentales en el campo de los nGmeros reales para la solucién desituaciones de su entorno.
Maneja estructuras bésicas, conocimientos y procesos matematicos, que le permitan comprender yresolver situaciones en
su vida diaria.

Maneja instrumentos de medicién, tomando en consideracién la calibracidn, las normas del sistemainternacional y los
sistemas de seguridad.

Es capaz de utilizar simbolos y formulas, con el fin de decodificar e interpretar conceptosmatematicos para comprender su
relacion con el lenguaje natural. .
Utiliza la capacidad de pensamiento reflexivo, analitico, de abstraccidn y sintesis en matemdtica aplicado a situaciones del
contexto.

DIMENSION DE HABILIDADES

Emplea el lenguaje verbal, no verbal y escrito para comunicar hechos,
Comunicativas para la interaccién personal sucesos, ideas, pensamientos, sentimientos en situaciones del entorno, a
culturaly profesional través de su idioma materno, social yotros.

Desarrolla la capacidad para comunicar hechos, sucesos, ideas,
pensamientos, sentimientos en situaciones del entorno de manera critica

y reflexiva.

Demuestra capacidad de comunicacion verbal y no verbal,

abstraccion, sintesis y toma de decisiones.

Resuelve problemas propuestos, siguiendo razonamiento Idgico yprocesos

Solucidn de problemas sistematicos que conlleven a la solucién de situaciones concretas de su
-saber hacer —investigar -emprender e entorno. :
innovar Recopila informacidn, elabora, analiza e interpreta cuadros ygraficas

de fendmenos de la vida real.

Analiza criticamente situaciones problematicas de la sociedad y

propone acciones para mejorar.

Se conoce y se valora a si mismo, a la familia como institucion, estolerante
con las ideas de los demas, es consciente de las fortalezas, limitaciones, ¥
Interaccidn - saber ser y convivir debilidades para su desarrollo.

’ Manifiesta un marcado sentido de solidaridad y de equidad en sus normas
de comportamiento y relacién con los demds dentrode su contexto,
familiar, social y laboral.

Trabaja colaborativamente en actividades de acuerdo con pautas
establecidas en contextos conocidos.

DIMENSION DE APLICACION DE CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES

Conoce la necesidad del aprovechamiento racional de los recursos
naturales, de la proteccién del medio ambiente y de laprevencidn integral
ante los peligros de los fendmenos naturales, econémicos y sociales.

Actlia responsablemente frente al impacto de los avances cientificos vy
tecnoldgicos en la socie- dad y el ambiente. Demuestra responsabilidad
Responsabilidad sobre el impacto de los avancescientificos y tecnoldgicos en la sociedad y el
ambiente.

Mantiene y promueve su salud fisica, mental y emocionalmediante

la préctica de habitos alimenticios, higiénicos ydeportivos.

Manifiesta en forma responsable su identidad regional ynacional,

a través de valores morales, éticos, civicos y elementos
socioculturales y artisticos.

Aplica principios y normas éticas en la vida diaria.

Autonomia Actua orientado por principios de honradez, responsabilidad yrespeto.

Manifiesta actitud perseverante hasta lograr las metas que se ha
propuesto.
Fuente: Marco Nacional de Cualificaciones (MNC) de Panamd (Repuiblica de Panamd,2018).
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Habilidades en Lengua Extranjera
Lengua Inglés
AMBITOS DE COMPETENCIA Nivel de competencia segin el MCER
Al A2 Bl B2 Ci Cc2

Comprensidn auditiva X
Comprension lectora X
Interaccion oral (participacién en conversaciones) X
Expresién oral X

L . X
Expresidn escrita
Fuente: Marco Comun Europeo de Referencia para las Lenguas (MCER) (2023) Unidn Europea
https://europa.eu/europass/es/common-european-framework-reference-language-skills

Elaborada y Refrendada en el Sector:

Vanessa Torres -JW Marriott Panama
Edgar Pérez -Hoteles Decameron
Antonio Manfredon -Hoteles Decameron
Estayssi Aguilar -Hotel Exe Oriental
Elian Figueredo -Hotel Exe Oriental
Connin Sanchez -Hotel Las América Golden Tower
Yariela Miranda -The Panama International Hotel School
Myriam Palma -Residence Inn By Marriott
Isis Urriola -Best Western Plus Panama
David Guerra -Residence INtmealAc Hotel
Maria Aizpria -Hotel Ejecutivo
Mark Montavow -Hotel Grupo Faranda
Fernando Machado -Radisson Panama Canal

Validacion por el Consejo Sectorial- Tripartito Lissette Licona -Marriott Panama
Daniela Patricia -Hotel Santa Maria
Alina Stevens -Hotel Hiiton Waldrof
Nathali N, Rivera - Hotel Hilton Waldrof
Diego Sarco -Hotel Hilton Waldrof
Alyse Cajar -Hotel Bristol
Elennay Castillo -Marriott Albrook
Daniela Cavia -Hotel Santa Maria
Lorena Gonzalez -Hoteles Marriott
Jaime Barja -Hoteles Marriott
Carlos M. Bermudez -Waldorf Astoria
Heizel Bedoya -JW Marriott
Andres Korngold -Hilton Panama.
Jorge Jeo
Elsa Espino

Orientacion por la Secretaria Técnica Yessnia Villamil

(CONACOM) -~

e

FIEL COPIA DEL ORIGINAL

ot Swfl 21 1)

f

REPUBLICA DE PANAMA
o COBKRND MACIONAL—

NACIONAL—
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