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1. Introduccion a la modalidad de competicion “Recepcion Hotelera”

Nuestro pais ha ido batiendo progresivamente afio tras afio su cifra record en el nimero de
turistas internacionales, sélo lastrada por la crisis del 2008 y, mds recientemente, por la
pandemia de la Covid-19.

Estas cifras confirman el sector turistico como uno de los motores de nuestra economia,
llegando a alcanzar en el 2019 (tomado éste como referencia de afio pre-pandemia), el 12,4%
del PIB.

Pendientes aun de finalizar el presente afio y de conocer la Estadistica de Movimientos Turisticos
en Frontera (Frontur) y la Encuesta de Gasto Turistico (Egatur) que elabora el Instituto Nacional
de Estadistica (INE), podemos afirmar que, si bien estamos aun lejos de conseguir igualar las
cifras “pre-pandemia” —en 2019 recibimos 83,7 millones de turistas que realizaron un gasto de
92.337 millones de euros frente a los 4,4 millones de turistas internacionales recibidos en el
pasado mes de julio con un gasto de 5.231 millones de euros-, claramente se ven indicios de
recuperacion, y nuestro pais se postula como uno de los mas seguros y con una clientela fiel,
entre la que ha destacado especialmente este verano, el aumento del turismo doméstico.

Dentro de este sector, se engloban empresas tan diversas tanto por su naturaleza como por su
tamafio, como son, entre otras, las de transporte, intermediacién, asistencia y guia,
restauracion, ocio y cultura, pero, sobre todo, el alojamiento. No olvidemos que la Organizacion
Mundial del Turismo (OMT) define a los turistas como aquellas personas que viajan a un destino
principal ajeno a su lugar de residencia habitual por motivos de ocio o negocios, y que tienen
una estancia minima de una noche en dicho lugar. Por lo tanto, una de las caracteristicas
principales del turista, es que pernocta.

Este servicio de alojamiento se ofrece en establecimientos de muy diverso tipo, como pueden
ser apartamentos turisticos, pensiones, campamentos de turismo, alojamientos rurales,
viviendas turisticas, etc., que se clasifican segln sus caracteristicas y particularidades y que
brindan o no servicios complementarios.

Frente a la amenaza de nuevas plataformas digitales que ofrecen férmulas de alquiler de
alojamientos turisticos entre particulares, el personal al frente del mostrador debe cobrar aun
mas protagonismo si queremos ofrecer un servicio de calidad, vencer la estacionalizacién y
fidelizar a la clientela, nuestros grandes retos.

Por lo tanto, el papel de la persona recepcionista es clave para todo establecimiento que brinde
alojamiento turistico, ya que es en el drea de recepcion donde los huéspedes reciben su primera

UNION EUROPEA DT56_RECEPCION_HOTELERA_2022 Pagina 2 de 21

Fondo Social Europeo
El FSE invierte en tu futuro




®  MINISTERIO
5 DE EDUCACION ha\
¥ FORMACION PROFESIONAL Spainskills

impresion del establecimiento y, por lo tanto, marcaran la diferencia entre una experiencia
positiva o negativa. Es en el mostrador donde se establece la comunicacion principal entre la
clientela y el personal del establecimiento. La calidad, cortesia y rapidez del servicio deberan
superar las expectativas de la clientela, brindando una atencién plenamente satisfactoria que
redundara en la buena imagen del establecimiento, y posterior fidelizacidon de la clientela. No
olvidemos que nuestros huéspedes son nuestros mejores prescriptores.

Este documento incorpora una descripcidn de funciones y una especificacion de estandares que
siguen los principios y parte o todo el contenido de las especificaciones de estandares de
WorldSkills. Toda persona experta y competidora debe conocer y comprender esta descripcion
técnica.

Por lo tanto, la modalidad de competicidn n2 56, denominada Recepcion Hotelera, consistird en
el desarrollo de un trabajo practico relacionado con las competencias profesionales propias del
perfil de la categoria profesional, que requerira a las personas competidoras poner en practica
una amplia gama de conocimientos, habilidades y destrezas para demostrar sus competencias
durante la competicion.

1.1. ¢Quién patrocina la modalidad de competicion?

Pendiente de confirmacion
1.2. ¢Qué hacen estos profesionales?

Ejercen su actividad habitualmente en el sector turistico, en el subsector de alojamientos
turisticos tanto hoteleros como extrahoteleros, asi como en establecimientos afines como
pueden ser: centros sanitarios, residencias hospitalarias y de estudiantes, cruceros, etc.,
realizando labores de gestidon de diversas dreas funcionales vinculadas al departamento de
recepciéon como son los departamentos de: direccidn, recursos humanos, reservas, conserjeria,
mantenimiento, pisos, lavanderia-lenceria, restauracion, comercial, administracion o animacion
y eventos, entre otros.

La persona al frente del departamento de recepcién debe desempefiar una amplia gama de
habilidades, tanto personales como profesionales de forma continua.

Entre las primeras, destacan: los buenos modales, la vocacion de servicio, el trato correcto y
educado, adecuada uniformidad y aseo personal, cualidades como la cortesia, diplomacia,
discrecidn, responsabilidad, honestidad, empatia, etc.
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Respecto a las segundas, se referencian las mas resefiables: conocer la informacidn turistica local
y general, dominar un buen nivel de inglés oral y escrito, conocer el manejo de herramientas
informaticas, ejercer una conducta correcta, llevar a cabo una eficaz organizacién en el puesto
de trabajo y una adecuada coordinacidn con otros departamentos; manejar excelentes
habilidades sociales y de comunicacidn tanto en situaciones habituales, como en imprevistos o
en la resolucion de problemas; demostrar competencia en el célculo, en el manejo de cuentas,
efectivo, facturacién, cobro y créditos; la aplicacidon de procedimientos para realizar la reserva 'y
venta de habitaciones, optimizando la ocupacion y la facturacién segun las diferentes
temporadas, empleando técnicas de cross selling y up selling realizando la recepcidn, bienvenida
y asistencia al huésped hasta el momento de la despedida, etc.

Ademas de poseer estas habilidades, debe desempeiiarlas con acierto, siempre cumpliendo con
los estdndares de calidad acordes con la categoria del establecimiento y a las politicas de la
empresa. Es una profesién que requiere de una clara vocaciéon de servicio, y ofrece multiples
posibilidades de promocion y movilidad global e internacional.

1.3. ¢Qué tecnologias emplean estos profesionales?

La persona competidora deberd poseer un alto grado de competencia y habilidad digital, tanto
en el manejo de herramientas ofimaticas -procesador de textos, hojas de célculo, etc.- como
aquellas herramientas especificas del sector tales como un programa de gestién hotelera (PMS),
el manejo de redes sociales (community management), correo electrénico, paginas web vy
plataformas digitales (envio del registro de viajeros a la policia, reservas o compras de entradas
y/o servicios, etc.), manejo de bases de datos, navegacién por internet en la busqueda de
informacion, etc.

1.4. ¢(En qué consiste la competicion?

La competicidn consiste en la demostracién y valoracidn de las competencias propias de esta
especialidad a través de un trabajo practico denominado Plan de Pruebas (o Test Project) que
pondra de manifiesto la preparacién de las personas competidoras en la gestion del
departamento de recepcion, realizando una serie de destrezas, entre las que destacan:

e Gestidon y organizacion del trabajo. Gestion documental.

e Habilidades y destrezas personales y comunicativas. Manejo de herramientas digitales.
e Procesos y procedimientos de reservas.

e Bienveniday registro de huéspedes.

e Tareas de administracion y Back-Office.

e Técnicas de promocion de ventas.

e Tratamiento y resolucidn de tareas. Gestion de quejas y reclamaciones.

e Despedida de los huéspedes.

e Promocidn de recursos culturales y turisticos locales.
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1.5. ¢{Qué competencias se requieren para el desarrollo de la prueba?

Cada prueba de habilidad se ha disefiado acorde a las competencias profesionales propias del
perfil de la persona recepcionista, de modo que permita identificar el grado de desempeiio
(conocimientos, destrezas, habilidades, recursos, aptitudes y actitudes) y a la persona
profesional tras ellas. Con ello se pretende promocionar y potenciar la excelencia de este
profesional no sélo en el sector del Turismo, tanto desde el punto de vista de la clientela como
de las empresas, sino también en la Formacion Profesional, incentivando al alumnado a dar lo
mejor de si mismo, haciéndolo protagonista de su propio aprendizaje y favoreciendo el
desarrollo personal y profesional.

Las competencias que se consideran mas relevantes para el perfil profesional son las siguientes:

e Capacidad para gestionar situaciones imprevistas y resolucion de problemas.

e Habilidades comunicativas efectivas: empatia, asertividad, escucha activa, diplomacia,
lenguaje verbal (incluyendo el manejo de lenguas extranjeras) y no verbal, manejo de
vocabulario técnico y formal.

e Correcta comunicacion por diferentes vias: a través del correo electrénico, por teléfono,
en persona, por carta postal, etc.

e Correcta interpretacidn y emisién de documentos y listados.

e Eficacia en la transmisidn de la informacidn interdepartamental e intradepartamental.

e Organizacién en el puesto de trabajo: orden, limpieza, racionalizacién en el uso de
tiempos y materiales en el desempefio de las diferentes tareas.

e Aplicacién de la deontologia profesional; derechos y deberes de la empresa prestataria
de los servicios y derechos y obligaciones de las personas usuarias.

e Habilidades técnicas y digitales, busqueda y manejo eficaz de las TIC, lectura y emisién
de llaves magnéticas, entre otras.

e Gestion de la informacién y la documentacion tanto interna como legal necesaria;
conocimiento y aplicacion de la normativa en materia de proteccién de datos.

e Comunicacion en redes sociales, pagina web, acciones promocionales, etc.

e Ofrecer una correcta higiene e imagen personal y también del entorno de trabajo,
cuidando el aspecto, limpieza y decoracién del mostrador.

e Interpretar planos y explicar sobre ellos informacion diversa; dar orientaciones vy
explicaciones sobre cémo llegar a un determinado lugar; conocer el entorno: transporte
publico, gastronomia, cultura, ocio, festividades y demas oferta turistica.

e Habilidades comerciales, dominio de técnicas de venta y contables.

e Cuadre, cierre y arqueo de caja.

e Cambio de moneda extranjera, gestion y custodia de objetos de valor.

e Gestion adecuada de la ocupacion del establecimiento (reservas individuales/grupos y
sus diferentes status, politicas de precios, overbooking, release, cupos, garantias de pago,
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revenue/yield management, cargos en las habitaciones, etc.), dominio de diferentes
estrategias para maximizar el beneficio.

e Dominio de los diferentes métodos de pago; emisidon, modificacién y cobro de facturas.

e Atencién al cliente: servicio de despertador, custodia de equipajes, atencidn a sus
peticiones y demandas, reservas de servicios, encuestas de satisfaccién y calidad,
técnicas de fidelizacion de la clientela, eventos, etc.

e Manejo de estadisticas, datos histdricos, previsiones, ratios, perfil de la clientela.

e Conocimiento del establecimiento: plantilla, departamentos, servicios que ofrece,
protocolos de seguridad e higiene, imagen, uniformidad, procedimientos, reglamento
interno.

e C(Calculo de presupuestos y emisién de facturas; correcta aplicacion de descuentos,
comisiones, impuestos, depdsitos y/o anticipos, devoluciones, gestidén de impagos, etc.

1.6. ¢{Qué conocimientos se relacionan con el desarrollo de la prueba?

Los conocimientos tedrico-practicos que se relacionan con el perfil profesional, se resumen
principalmente, en los siguientes:

— Terminologia técnica apropiada.

— Recursos, destinos y oferta cultural y turistica.

— Normativa aplicable en materia turistica.

— Conocimientos en lenguas extranjeras.

— Manejo de herramientas digitales (TIC) y especificas de gestidn (PMS).

— Destrezas en el manejo de listados, estadisticas, y documentacion interna y externa.

— Habilidades comunicativas.

— Dominio de las diferentes tarifas aplicables, descuentos, promociones, etc.

— Recursos para maximizar la rentabilidad del establecimiento: métodos de pago, gestién
de créditos, acuerdos con proveedores y clientela, calculo de presupuestos, impuestos,
comisiones, reembolsos, cambio de moneda extranjera, etc.

— Fidelizacion de la clientela.

— Inteligencia emocional para resolver conflictos, trato con la clientela y en la gestion de
equipos humanos.
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2. Plan de pruebas
2.1. Definicidn del plan

La persona competidora deberd gestionar el departamento de recepcién de un
establecimiento de alojamiento turistico, realizando la gestion de reservas, asignacion
y venta de las diferentes unidades de alojamiento y servicios complementarios acorde
con la oferta de servicios y las politicas de la empresa, ofreciendo informacién y dando
respuesta a las solicitudes presentadas tanto en persona, como por teléfono, correo
electrdénico o por otras vias, buscando la méxima rentabilidad y coordindndose con el
resto de departamentos de la organizacién, recibiendo a los huéspedes a su llegada y
atendiendo a sus demandas, dando solucién a situaciones imprevistas, resolviendo
cualquier duda o queja, facilitando informacidn y asistencia a los huéspedes, velando
por su seguridad, integridad vy privacidad, realizando los cargos diarios
correspondientes, el cierre y cobro de las facturas, custodia de pertenencias y objetos
de valor asi como liquidaciones a los proveedores e intermediarios, siempre brindando
un servicio de calidad y buscando la satisfaccion de la clientela, utilizando de manera
segura los recursos suministrados por la organizacién y las herramientas y materiales
permitidos.

El trabajo practico que se proponga incluira dos grandes bloques: Front-Office y Back-
Office. Las tareas de Front Office se desarrollaran mediante pruebas tipo role-play, y
necesariamente deberan ser individuales. Las tareas de Back Office pueden realizarse
por varias personas competidoras a la vez, ya que el resultado de la prueba debera
entregarse por escrito. Estas pruebas requeriran desempefiar las siguientes
actividades:

MODULO |: PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DE RESERVA 20%
Se necesita conocer y comprender:

e Los servicios e instalaciones que ofrece el hotel y sus tarifas.

* Tipos de clientela (segmento) al que el hotel dirige su oferta principalmente.

¢ Procedimientos para comunicarse, promocionar, publicitar y ofrecer informacién a

la clientela potencial del hotel, asi como para realizar la confirmacién de la reserva.

¢ Los procedimientos de asignacion de habitaciones.

¢ El papel e importancia de las centrales de reservas, proveedores de servicios e

intermediarios dentro de las empresas que brindan alojamiento turistico.

 Sistemas de software utilizados para registrar las reservas de hotel (PMS).

e Informacidn que debe recogerse en la reserva: comprobaciones previas,
comunicaciones inter e intradepartamentales.

¢ Tipos y rango de tarifas segun diferentes criterios.
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¢ La importancia de realizar una buena venta, realizar promociones, maximizacién de
las ventas y las ganancias, emplear técnicas de up selling y cross selling.

« El estado de las reservas provisionales, confirmadas, en espera y/o garantizadas.

¢ Politica de depdsitos o anticipos; procedimiento para tomar un depdsito en el
momento de la reserva y/o para garantizar las reservas realizadas.

* Tiempos de liberacién de las habitaciones, cupos, anulaciones.

* La politica del hotel con respecto al overbooking y a la cancelacién de reservas.

¢ Toda la documentacidn utilizada dentro del hotel relacionada con las reservas.

e La politica del hotel con respecto a la gestion del rendimiento.

¢ La politica relacionada con el uso de agentes o intermediarios.

¢ La normativa legal aplicable en cada caso.

MODULO II: REGISTRO DE HUESPEDES 20%
Se necesita conocer y comprender:

¢ El papel de la recepcidon como centro y vinculo de comunicacién entre los diferentes
departamentos del hotel.

* Procedimientos para localizar la reserva, interpretar la informacién contenida en ella
y verificar los servicios contratados con los huéspedes a su llegada, asi como realizar
posibles modificaciones respecto a lo inicialmente contratado.

® Procedimientos a realizar en caso de clientela que acuda sin reserva previa.

» Técnicas de upselling, cross selling, upgrade, etc.

¢ La variedad y el propdsito de las actividades promocionales utilizadas por el hotel.

¢ Los requisitos y normativa legal y del hotel con respecto al check-in, derecho de
admisién, propiedad legal del huésped, comportamiento del huésped, venta de bienes
y servicios, proteccién de datos, tratamiento de la informacion.

e Las distintas opciones de check-in: self (auto) check-in, check-in online (pre-checkin),
etc.

* Importancia del area de recepcién para crear una primera impresién.

¢ Importancia de la uniformidad y la presentacién personal en la bienvenida.

* Los requisitos legales con respecto a la documentacion y los registros para los
huéspedes de hoteles nacionales e internacionales.

¢ Los sistemas electrénicos y manuales para registrar a los huéspedes.

* Los procedimientos y protocolos para la emision, codificacion y entrega de llaves.

¢ Los diferentes tipos de llaves de habitacidn, tradicionales y electrdnicas.

¢ Los requisitos de registro.

¢ La funcidn y la actualizacién del historial de los huéspedes.

¢ lLas solicitudes habituales de los huéspedes, como las llamadas matutinas, los
periddicos, el desayuno, el servicio de habitaciones, etc.
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e Gestion de cambios, modificaciones e imprevistos: cambios de habitacién,
solicitudes de ampliacién/reduccion de estancia, cambio en el nimero de personas
alojadas, emergencias, ruidos, averias...

¢ Los procedimientos de registro manuales y en el PMS.

¢ Los procedimientos para gestionar el equipaje, las pertenencias y el aparcamiento
de los huéspedes.

MODULO IlI: PROCEDIMIENTOS DE ADMINISTRACION Y BACK OFFICE 8%
Se necesita conocer y comprender:

¢ Varios tipos de sistemas de contabilidad y registro de huéspedes, incluidos los
sistemas manuales y digitales.

¢ Tipos de cuentas.

e Cargos realizados en la factura del huésped (mano corriente), como cargos de
restaurante, servicio de habitaciones, bar, VPO (Visitors Paid Out: cargos en factura de
servicios externos), etc.

e Sistemas de control de créditos.

¢ Deudas incobrables o impagos y cémo las gestiona el hotel.

e Cémo interpretar los datos, incluidos los historiales de los huéspedes, listas de
correo, bases de datos, cuentas, etc.

e Estadisticas de las habitaciones: ocupacidn de habitaciones y estancias, tarifas
promedio de habitaciones, rendimiento de habitaciones, ganancia operativa bruta.

e CoOmo acceder a los datos y mejorar los ingresos, promociones, descuentos,
prondsticos, previsiones, tendencias, estrategias.

e Procedimientos y procesos administrativos, econdmico-financieros y de oficina
generales que incluyen archivos, procesamiento de textos, bases de datos,
fotocopiado y mantenimiento de registros, entre otros.

¢ La importancia y los medios de seguridad relacionados con el manejo y registro de
efectivo y equivalentes de efectivo.

¢ La normativa legal aplicable en cada caso.

MODULO IV: TRATAMIENTO Y RESOLUCION DE QUEJAS 18%
Se necesita conocer y comprender:

¢ La importancia de una comunicacién eficaz con los huéspedes.

e Las barreras para una comunicacién eficaz y cdmo superarlas.

¢ Los procedimientos de gestidn de quejas del hotel. Documentacién asociada.
¢ El alcance de la flexibilidad y conformidad con los procedimientos.

e Las técnicas basicas de investigacidon, comprobacion y analisis de lo sucedido.
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¢ Los limites de la autoridad personal.
e Los principios subyacentes al manejo de conflictos.
¢ La normativa legal aplicable en cada caso.

MODULO V: PROCESOS DE CHECK-OUT. DESPEDIDA DE LA CLIENTELA 14%
Se necesita conocer y comprender:

¢ Horarios de salida.

* Procedimientos de facturacién a la salida del huésped.

¢ Los requisitos legales de una factura: tipos, encabezados, modificacion de cargos,
anulaciones, traspasos, devoluciones, fraccionamiento.

¢ Varios tipos de métodos de pago: efectivo, moneda extranjera, cheques, cheques de
viajero, tarjetas de débito y crédito, cuentas de la empresa, créditos a proveedores,
empresas e intermediarios, gratuidades, cuentas de empleados.

¢ Procedimiento para contabilizar los depdsitos por adelantado al preparar la factura
del huésped y recibir el pago.

e Cdmo contabilizar los reembolsos.

¢ Impuestos sobre las ventas y cdmo se aplican a las facturas del hotel.

¢ Documentacién relacionada con el check-out y la salida del huésped.

* Procedimientos de fast-check-out.

* Procedimientos y politica del /late check-out.

e Como gestionar los check-out para grupos grandes y eventos.

¢ La normativa legal aplicable en cada caso.

MODULO VI: PROMOCION DE RECURSOS CULTURALES Y TURISTICOS LOCALES 20%
Se necesita conocer y comprender:

e Los diferentes servicios para ofrecer informacion: Hospitality desk, Guest Relations.
¢ Informacién cultural, histdrica y turistica del area local.

¢ La oferta turistica y de ocio.

¢ Reserva y compra de servicios: entradas a espectaculos, reservas en restaurantes,
excursiones, alquiler de vehiculos, etc.

¢ Opciones de transporte publico.

¢ La gastronomia local.

¢ Aspectos de las comunicaciones y la tradicién local.

* Saber como obtener nueva informacidn rapidamente mediante el uso de Internet.
e Saber transmitir la informacién obtenida y reflejarla sobre un plano / mapa o
elaborar un documento escrito que puedan llevarse los huéspedes.
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El plan de pruebas se presentarda impreso a todas las personas competidoras,
incluyendo todas las especificaciones que se necesiten para su desarrollo.

El plan de pruebas incluira, al menos, los siguientes apartados:

— Descripcion de los modulos de los que consta el plan de pruebas.
— Programacion de la competicién.

— Criterios de evaluacién de cada mddulo.

— Sistema de calificacion.

— Momento de la evaluacién de los mddulos.

La participacién en la competicién, asi como el Plan de Pruebas quedan bajo las
directrices de estas Descripciones Técnicas que todos los Tutores y las tutoras, y todos
los competidores y las competidoras deben conocer. El propdsito del Plan de Pruebas
es el proporcionar una correcta y equilibrada evaluacion y calificacion del trabajo
practico (habilidades y destrezas) realizado por las personas competidoras segun los
criterios que se han enumerado en el punto anterior (2.1). El desarrollo de las pruebas
debe permitir que la mayoria de las personas competidoras alcancen buenos
resultados, al tiempo que aquellas mds competentes puedan ver reflejadas sus
habilidades en la calificacion final. La prueba se evaluard sobre un mdaximo de 100
puntos.

2.2. Criterios para la evaluacion las pruebas

El plan de pruebas ird acompafiado de los correspondientes criterios de calificacidn.
En cada mddulo serdn de aplicacion diferentes estandares. La evaluacién de las
pruebas se realizard atendiendo al grado de consecucion de los mismos, segun los
siguientes criterios o estandares:

Criterios de evaluacion

A | Organizacion y Gestion del | Los procesos y tareas a realizar se hacen de forma
trabajo. Gestion secuencial, con un orden ldgico, de forma correcta y
documental adecuada, realizando las verificaciones necesarias.
Cumple la normativa aplicable en materia de seguridad.
15% Hace un buen uso y racional del material, evitando el
despilfarro, manteniendo el orden y la higiene en el
trabajo.

Emplea adecuadamente toda la documentacion tanto
interna como externa y legal necesaria en cada tarea.
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Criterios de evaluacion

Cualidades personales y
profesionales.

Habilidades y destrezas
comunicativas. Destreza en
el manejo de herramientas
digitales, paquete ofimatico
y de comunicacion. Manejo
del PMS. Busqueda,
tratamiento y transmision
de la informacion. Aspecto
personal y trato.

34%

La atencidn a los huéspedes es la adecuada; emplea un
lenguaje verbal y no verbal correcto, practica la
inteligencia emocional, saluda adecuadamente, se
identifica y se dirige a la clientela de forma adecuada, es
agradable sin caer en la pedanteria.

Maneja con soltura el correo electrénico, paginas web,
el teléfono, aplicaciones de procesamiento de textos,
hojas de cdlculo, y la comunicacién es la adecuada en
cada caso.

El sistema de gestidn hotelera se maneja con destreza;
demuestra soltura, confianza y los datos introducidos
estan completos, son correctos y apropiados.

Adecuado y correcto conocimiento de la oferta
existente; brinda informacién y asesoramiento segun los
intereses de la clientela; correcta gestion, busqueda y
transmisién de la informacion; realiza reservas y/o
compras de los servicios solicitados segun proceda.
Correcta uniformidad, aseo y aspecto exterior;
demuestra seguridad, soltura, destreza y transmite
confianza; el trato es cortés y agradable.

Procesos y procedimientos
de Reservas.

3%

Realiza las comprobaciones oportunas previas a la
reserva, ya sea de un cliente particular, de empresa, de
agencia o un grupo; recoge y transmite toda la
informacidn necesaria, aplica las tarifas correctas, se
ajusta a las peticiones, garantiza el cobro de la reserva,
registra convenientemente la reserva.

Procesos y procedimientos
de check-in.

3%

Da la bienvenida adecuadamente, maneja toda la
documentacion necesaria, realiza las comprobaciones y
operaciones oportunas, se ajusta a lo solicitado, ofrece
alternativas, proporciona instrucciones sobre la
habitacion asignada y brinda informacion sobre los
servicios e instalaciones del hotel, gestiona el equipaje,
se comunica con los departamentos implicados, etc.
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Criterios de evaluacion

Procesos y procedimientos
de administracion y back
office; habilidades de
calculo: emision de
facturas, calculo de
presupuestos, comisiones a
intermediarios, cambio de
moneda extranjera, etc.

10%

Los calculos y operaciones realizadas son los adecuados
y ofrecen un resultado correcto.
Cumple la normativa aplicable.

Gestiona, cumplimenta y archiva convenientemente
toda la documentacion necesaria en cada proceso.

Realiza los procesos y verificaciones correspondientes.

Técnicas de promocion de
ventas y maximizacion del
beneficio empresarial:
upselling, cros selling,
revenue management, etc.

13%

Promueve y vende servicios e instalaciones del hotel a los
huéspedes a la llegada y durante su estancia.

Maximiza las ventas, la ocupacién de la habitacién, los
cargos por habitacién de acuerdo con la politica del hotel
y la gestion del rendimiento.

Conoce y aplica las promociones disponibles en cada
momento.

Procesos y procedimientos
de ejecucidn y resolucidn
de tareas. Resoluciéon de
problemas, quejas y
reclamaciones

9%

Las tareas se ejecutan realizando las comprobaciones
y/o actividades que comprenda el proceso de forma
correcta, tratando de comprender lo sucedido, haciendo
sentirse comodo al cliente y aplicando dentro de sus
competencias una solucidn al problema, cumpliendo con
los intereses de la empresa y buscando la satisfaccion
del cliente. Gestiona eficazmente la hoja de
reclamaciones (si procede).

Procesos y procedimientos
de check-out.

3%

Realiza el proceso de salida con diligencia; emite las
facturas segun las especificaciones y requerimientos de
los huéspedes, y las cobra segun los diferentes medios
de pago aceptados; realiza las comprobaciones
oportunas, archiva convenientemente la documentacion
generada y se comunica con los departamentos
correspondientes.

Conocimiento y promocion
del entorno. Promocidn de
recursos culturales y
turisticos locales.

10%

Ofrece una adecuada informacidn turistica y de servicios,
dando respuesta a cualquier solicitud de informacion
planteada por los huéspedes y promocionando el
entorno.

Maneja diversos medios para obtener y transmitir la
informacidn, como planos, internet, folletos, etc.
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2.3. Requerimientos generales de seguridad y salud
Cada persona competidora debera trabajar con el maximo de seguridad, aplicando las
medidas ergondmicas necesarias, por una parte, y por otra, de seguridad frente al
Covid-19, empleando los equipos de proteccion individual (EPI) correspondientes,
tales como mascarillas, gel hidroalcohdlico, desinfeccidn de superficies, etc.

Para ello, los competidores y las competidoras deberdn familiarizarse con el protocolo
Covid y las instrucciones de seguridad oportunas.

2.3.1. Equipos de proteccion personal
Las personas concursantes deben emplear, como minimo, el siguiente equipo de
proteccion personal:

— Uniforme de trabajo
— Calzado adecuado
— Mascarilla

2.3.2. Verificacion de los equipos y comprobaciones de seguridad

El jurado de la modalidad de competicidn vigilard y garantizard la seguridad del
funcionamiento y operatividad del mobiliario y de los aparatos y dispositivos
electrénicos y se encargara de:

— Comprobar que todas las conexiones son correctas.

— Verificar el correcto funcionamiento de los equipos informaticos (hardware,

software, programas instalados, conectividad) y dispositivos electrénicos.
— Funcionalidad y operatividad correcta y segura del mobiliario y materiales de

oficina.
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3. Desarrollo de la competicion
3.1. Programa de la competicion

\E.
Spainskills

La competicidn se desarrollard a lo largo de tres jornadas, dividida en bloques para facilitar
su ejecucion y evaluacién, de acuerdo con el siguiente programa.

Mddulo: Descripcidn del trabajo a realizar Dia1l Dia 2 Dia3 horas
MODULO | (Procesos y procedimientos de Reservas) 30
min.
MODULO I (Bienvenida y Registro de Huéspedes) 30
min.
MODULO IIl (Procedimientos de administracién y 90
Back Office) min.
MODULO IV (Tratamiento y Resolucién de quejas) 30
min.
MODULO V (Procesos de Check-out. Despedida de la 30
clientela) min.
MODULO VI (Promocién de Recursos Culturales y 30
turisticos locales) min.
TOTAL | 1 hora 2 1 hora 4
horas horas

Cada dia al comienzo de la competicién, el jurado informara a los competidores sobre las tareas
a realizar y los aspectos criticos de las mismas (nota: ese tiempo NO esta incluido en el tiempo
estimado de duracidn de cada prueba que figura en la tabla superior. El tiempo arriba descrito
corresponde al tiempo individual que tendra cada competidor para realizar la prueba). En esta
informacidn se incluirdn obligatoriamente los materiales y equipos que se aporten por la
organizacidn y que deban ser aportados por las personas participantes en las pruebas, pudiendo

estas ultimas ser verificadas y autorizadas por el jurado, si procede.

3.2. Esquema de calificacion

Para la evaluacién de cada uno de los mddulos se aplicaran criterios de calificacién de

acuerdo con el siguiente esquema:
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MODULOS

Criterios de evaluacion

11} v Vv

Vi

Total

Organizacion y Gestién del
trabajo. Gestion documental

0

15

Cualidades personales y
profesionales. Habilidades y
destrezas comunicativas.
Destreza en el manejo de
herramientas digitales, ofimatica 5
y de comunicacién. Manejo del
PMS. Busqueda, tratamiento y
transmision de la informacion.
Aspecto personal y trato.

34

Procesos y procedimientos de
Reservas.

Procesos y procedimientos de
check-in.

Procesos y procedimientos de
administracién y back office;
habilidades de calculo: emision
de facturas, calculo de 5
presupuestos, comisiones a
intermediarios, cambio de
moneda extranjera...

10

Técnicas de promocién de ventas
y maximizacidon del beneficio
empresarial:  upselling,  cros 4
selling, revenue management,
etc.

14

Procesos y procedimientos de
ejecucion y resolucidn de tareas.
Resolucién de problemas, quejas
y reclamaciones

Procesos y procedimientos de
check-out.

Conocimiento y promocién del
entorno. Promocién de recursos
culturales y turisticos locales.

10

10

TOTAL
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Criterio A. Para valorar este criterio, se necesita conocer: el organigrama de la empresa, precios
y servicios que ofrece, la documentacién interna, externa y legal que es preciso generar,
realizando adecuadamente la cumplimentacidn, transmisién y archivado de la documentacion
generada, siempre en cumplimiento de la normativa vigente y las politicas de la empresa.
Asimismo, se desempefiard un correcto orden en el puesto de trabajo: se tendrd pleno
conocimiento de los procesos a realizar en cada tarea o actividad, que deberdn ser ejecutados
de forma secuencial, racional, ordenada y ldgica, aplicando la normativa vigente y las politicas
de la empresa, logrando la efectividad y la eficacia en el proceso.

Criterio B. Para valorar este criterio, se necesita manejar con destreza las diferentes
herramientas digitales y de comunicacién (teléfono, correo electrénico, fax, internet), el
software de gestion hotelera, herramientas ofimaticas de procesamiento de textos y hojas de
calculo entre otras, asi como el programa de gestién hotelera —PMS-), ya sea con el exterior
(clientela potencial, proveedores, intermediarios) o de forma interna (clientela, departamentos
del hotel), aplicando habilidades de inteligencia emocional en la comunicacién, transmision de
la informacién, etc., asi como la necesaria deontologia y ética profesional, cumpliendo las
normas bdsicas de uniformidad, aseo, salud e higiene en el trabajo.

Criterio C. Para valorar este criterio, se deben manejar con soltura estadisticas, datos histéricos,
listados, etc. Se conoceran los diferentes tipos de tarifas aplicables, las empresas intermediarias
con quienes se tengan acuerdos, asi como la politica de la empresa respecto a: overbooking,
garantias de pago, politicas de cancelacidn. Se registrard convenientemente la reserva,
optimizando la ocupacion del establecimiento, realizando todas las anotaciones y
comunicaciones necesarias y archivando convenientemente la documentacion generada.

Criterio D. Para valorar este criterio, se deberan conocer todos los requisitos legales respecto al
registro de huéspedes nacionales e internacionales, la correcta interpretacion de los servicios
previamente reservados, asi como el manejo de los datos, el equipaje y pertenencias de los
huéspedes, la emisién y entrega de llaves y documentacién correspondiente, ofreciendo toda la
informacidn necesaria, aplicando técnicas de upsell y cross selling, gestionando situaciones
imprevistas (walk-ins, modificaciones de la reserva, etc.) y atendiendo y dando solucién a
cuantas cuestiones nos sean planteadas por los huéspedes.

Criterio E. Para valorar este criterio, se necesita conocer la normativa aplicable, las politicas del
hotel y manejar adecuadamente hojas de célculo y/o calculadora, asi como cumplimentar la
documentacién necesaria obteniendo un resultado (cifra numérica) correcto. Serd capaz de
emitir facturas, realizar cotizaciones y enviar presupuestos, aplicando los impuestos
correspondientes y las comisiones a intermediarios, realizando el cambio de moneda extranjera,
etc. Dominara el cuadre y arqueo de caja de los diferentes departamentos, contabilizando los
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diferentes medios de pago, vales, depdsitos y/o anticipos, etc. asi como las tareas de mano
corriente.

Criterio F. Para valorar este criterio, se debe promover la venta de servicios previamente a la
llegada del huésped, en el momento de su registro y durante su estancia, para maximizar la
satisfaccion de los huéspedes y el beneficio del establecimiento. Deberd conocer la oferta del
establecimiento, realizando la reserva y venta de servicios en nombre de los huéspedes, asi
como participar en las actividades promocionales del establecimiento. Manejara e interpretara
datos estadisticos y realizara andlisis para determinar precios de venta e impulsar y promocionar
los diferentes servicios del establecimiento.

Criterio G. Para valorar este criterio, se deberan dominar las técnicas basicas de investigacion y
analisis de lo sucedido, conociendo los limites de la autoridad personal y la autonomia en la
toma de decisiones, mostrando flexibilidad en los procedimientos de negociacién con los
huéspedes, mostrando consideracién y empatia, pero manteniendo la objetividad y aplicando
normas del establecimiento a la hora de ofrecer soluciones y conociendo el funcionamiento de
la hoja de reclamaciones y cualquier otra documentacion que pueda ser de utilidad.

Criterio H. Para valorar este criterio, se debe conocer y gestionar adecuadamente la
documentacion relacionada con la salida de huéspedes individuales, grupos y eventos,
resolviendo imprevistos y/o cambios en la facturacion de forma agil y eficaz (fraccionamiento o
traspasos de cargos entre facturas, encabezados, aplicando descuentos, reembolsos,
comisiones e impuestos), asi como conocer los diferentes tipos de pago (efectivo, moneda
extranjera, cheque, depdsitos, créditos, cheque de viajero, bonos, cuentas de empresa, etc.).

Criterio I. Para valorar este criterio, se debe dominar con soltura la cultura y oferta turistica del
area local (opciones de transporte publico, localizacion y horarios, gastronomia, productos y
artesania tipicos, ferias, museos, ocio y espectdculos, etc.) ofreciendo informacién veraz y
guiando adecuadamente a los huéspedes en virtud de sus gustos y necesidades particulares,
realizando la reserva y venta de servicios en nombre de los huéspedes, ofreciendo alternativas
y asesorando. Debe saber ofrecer informacion sobre un plano, asi como obtener toda aquella
informacidon que no se domine, mediante el uso eficaz de Internet, correo electrénico o el
teléfono, entre otros, y transmitirla adecuadamente a los huéspedes.

3.3. Herramientas y equipos.
3.3.1. Herramientas y equipos aportados por el competidor.

Las personas participantes podran llevar consigo las herramientas/equipos que
se indican a continuacién:
— Boligrafo, lapicero, goma de borrar, sacapuntas...
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— Calculadora

— Cuaderno o bloc de notas (en blanco)

— Goma de pelo o cualquier accesorio que le permita retirarse el pelo de
la cara

— Calcetines y/o medias y calzado adecuado

Los equipos/herramientas que aporte la persona competidora seran revisados por las personas
miembros del jurado o coordinadoras al comienzo de las jornadas de trabajo.

3.3.2. Herramientas y equipos aportados por los miembros del jurado
Es obligatorio que cada miembro del jurado aporte y utilice correctamente durante la
competicion su propio equipo de proteccidn personal, segin las normas de seguridad y salud.

3.3.3. Herramientas y equipos con riesgos especiales

Si bien en el desarrollo de estas pruebas no se emplearan mdaquinas con especial riesgo de
operacién, por lo que no sera necesario el uso de equipos de proteccidn, si que se considera
necesario especificar que los ordenadores, pantallas y resto del material informatico,
electrénico y digital deberan ser tratados con respeto y cuidado, no golpeando las teclas o
aparatos, forzando la impresora, desconectarlos de forma incorrecta, etc.

3.4. Proteccion contra incendios
En la zona de la competicidn se colocardn extintores portatiles que deben de ser facilmente
visibles, accesibles y estaran sefalizados.

3.5.Primeros auxilios
En la zona de competicién habra de forma permanente un kit de primeros auxilios.

3.6. Protocolo de actuacion ante una situacion de emergencia médica.
En la zona de competicidon habra de forma visible un cartel en el que vendra especificado el
protocolo de actuacién en caso de emergencia médica.

3.7. Higiene
Se mantendra el espacio de trabajo en todo momento limpio, sin residuos en el suelo que
puedan ocasionar resbalones, tropiezos, caidas o accidentes.
La persona competidora se responsabilizara de mantener su drea de trabajo en perfectas
condiciones, y ordenado, evitando caidas de objetos, cortes o golpes. Asimismo, debera realizar
la desinfeccion de todo aquel material utilizado tras su uso, en aplicacién de las medidas contra
el Covid-19.
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3.8. Esquema orientativo para el diseiio del area de competicidn
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