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1. Introduccion

Este documento establece el plan de pruebas para la modalidad de competicion RECEPCION HOTELERA.

El presente plan de pruebas esta definido de acuerdo con las especificaciones contenidas en el documento
Descripcion Técnica de la modalidad RECEPCION HOTELERA

2. Plan de pruebas

2.1. Definicion de las pruebas

La persona competidora tendra que realizar una serie de actividades, descritas en la documentacion adjunta a
este Plan de Pruebas, utilizando de manera segura los recursos suministrados y las herramientas y materiales
permitidos.

El proyecto propuesto se realiza de manera objetiva, compuesto por 6 mddulos evaluables independientemente
y secuenciados de acuerdo al programa establecido.

Existen modulos que estén compuestos unicamente por una prueba, y modulos que constan de mas de una
prueba a realizar.

2.2. Programa de la competicidon
Las pruebas se desarrollan a lo largo de tres dias en jornadas de 9 horas como maximo de duracion,

de acuerdo con el siguiente programa: (tiempo maximo para la ejecucion de las pruebas individuales
para cada persona competidora y modulo).
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Madulo: Descripeidn del trabajo a realizar Dia1l Dia 2 Dia 3 horas
BLOQUE | (Procesos y procedimientos de Reservas) 1.5
BLOQUE Il (Bienvenida y Registro de Huéspedes)
1
BLOQUE [l {Procedimientos de administracion y Back i 2 2
Office)
BLOQUE IV (Tratamiento y Resolucidn de quejas) 8,5 1
BLOQUE V {Procesos de Check-out., Despedida de la 2,5 1
clientela)
BLOQUE Vi {Promocion de Recursos Culturales y 1 0,5
turisticos locales)
TOTAL| 45 4,5 3,5 12,5h

Cada dia al comienzo de la competicion, el jurado informara a las personas competidoras sobre las tareas a
realizar y los aspectos criticos de las mismas (situaciones en el hotel: existe persona responsable o no,
anotaciones en el cuaderno de novedades, circunstancias excepcionales, hora del dia y contexto en el que se
enfoca la prueba, etc.).

Esta informacion incluira los materiales y equipos que se aporten por la organizacion y que estén disponibles (si
procede el uso de internet o no, planos, documentos, teléfono, calculadora, etc.).

En ningun caso esta permitido que las personas participantes en las pruebas aporten ninguna herramienta o
documento, pudiendo estas ultimas ser verificadas y retiradas o autorizadas por el jurado, si procede por causas
objetivas (por ejemplo: elementos que por causas ajenas a la organizacién o debido a imprevistos no estén
disponibles en el area de competicion siendo imprescindibles para la realizacién de la prueba y que debido a ello
previamente se haya solicitado a las personas competidoras que aporten algun elemento de forma individual,
siempre sujeto a inspeccion y autorizacion por parte de las personas miembros del jurado).

2.3. Esquema de calificacion

Para la evaluacion de cada uno de los médulos se aplicaran los criterios de calificacion especificados de acuerdo
con el siguiente esquema:
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+
Criterios de evaluacién Médulos Total
I 1] 11} v \'4 Vi
A | Organizacion, gestion  del 2 3 2 3 3 2 15
trabajo y autonomia
B | Habilidades y destrezas 6 6 5 6 6 6 35
comunicativas con los
clientes y habilidades
interpersonales
C | Procesos y gestion de reservas | 4 5
D | Procesos y gestion en la 4 4
admision, registro y
bienvenida de clientes
E | Tareas administrativas y de 8 2 10
back-office
F | Promoci6n de ventas 4 5 3 12
G | Gestiéon y manejo de quejas 8 8
H | Procesos y gestion en la salida 4 4
de clientes
| | Promocién turistica local 8 8
TOTAL 16 18 18 17 15 16 100
3. Médulo |

3.1. Instrucciones de trabajo del médulo |

MODULO I: INSTRUCCIONES DE TRABAJO
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Descripcidn: Procesos y | El siguiente médulo pretende evaluar las destrezas en la adecuada gestionde la
procedimientos de | ocupacidn y rentabilidad del establecimiento de alojamiento turistico.Para ello
Reservas se debe conocer: la normativa aplicable, los diferentes servicios que oferta el
establecimiento, asi como los precios aplicables en cada casoy segun las
circunstancias, buscando la satisfaccidon de la clientela y maximizar el beneficio
de la empresa siempre que sea posible.
Del mismo modo, se llevard a cabo un correcto registro de la informacion tanto
documental como en formato digital y en el programa de gestion hotelera.
Para evaluar las destrezas anteriormente descritas, el médulo se componede
dos actividades: una perteneciente al back office y otra al front office, en las que
se deberd realizar la gestién de dos reservas, una en cada area,incluyendo
aspectos tales como cotizaciones y el célculo del presupuesto incluyendo
diferentes servicios, modificaciones de reserva previa, confirmacién y garantia
de la reserva asi como su anotacidn y registro en el software de gestion
hotelera.
Duracion: 90 minutos en total (mas el tiempo para las explicaciones generales)
Informacion adjunta: . L .
- Se contard con la actuacidn de una persona figurante para la
actividad de front office
Observaciones: Para la realizacion de esta prueba se dispondra de ordenador con conectividad
a internet, PMS (software de gestion hotelera) y procesador de textos,
calculadora y material de oficina.
3.2. Criterios de evaluacion relacionados con el médulo |
A. Organizacion, gestion del trabajo y autonomia
B. Habilidades y destrezas comunicativas con la clientela y habilidades interpersonales
C. Procesos y gestion de Reservas.
F. Promocién de ventas
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3.3 Calificacion del médulo |
MODULO I: CALIFICACION
. - Y Puntos
Criterios de evaluacién Calificacion Puntos
otorgados
Emplea, genera y gestiona adecuadamente toda Ia
. documentacidon necesaria (hoja de reservas), realizando
A Organizacion, todas las comprobaciones y verificaciones previas oportunas
gestion del trabajo y 2
autonomia Utiliza los medios a su disposicion de forma diligente,
ordenada y en un orden secuencial 6ptimo y racional
Habilidades y .
destrezas Anota y/o modifica la reserva de forma correcta en el PMS o
comunicativas con la en la hoja de reservas, cumplimentando todos los campos
clientela y habilidades necesarios, verificando el volumen de ocupacién, etc.
interpersonales Interpreta correctamente las demandas. Da respuesta a toda
B la informacion solicitada de forma correcta y profesional, con
educacion y cortesia. 6
Confirma la reserva a la clientela, informando de todos los
detalles y condiciones asociados a ésta
Realiza las comunicaciones inter e intra departamentales
oportunas que correspondan
El aspecto personal es cuidado y cumple los estandares
minimos necesarios para el puesto de trabajo
Procesos y Aplica y confirma la tarifa correspondiente en cada caso,
C gestién de realizando los cdlculos adecuados para ello y obteniendo un 4
Reservas. resultado correcto.
Aplica adecuadamente los porcentajes maximos legales por
camas supletorias, cunas, regimenes alimenticios, los
impuestos y/ o descuentos que procedan segtin los casos
Promocidn de ventas . o,
Garantiza el cobro y/o materializacion de la reserva
Ofrece alternativas y promociona otros servicios
F complementarios buscando maximizar el beneficio 4
empresarial y satisfacer las necesidades de la clientela
TOTAL 16

Las personas miembros del tribunal que calificaran este médulo son:

Eduardo Gonzalez — General Manager, Hoteles Melia
Marcos Gonzalez — Recepcionista, Hoteles BED4U

Sergio Martinez — Recepcionista, Hoteles EXE

Alexandra Da Silva — Front Desk Manager, Hoteles Santos
Pilar Garcia — Responsable Onboarding FNS Rooms
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4. Modulo ll

4.1. Instrucciones de trabajo del médulo Il

MODULO I1: INSTRUCCIONES DE TRABAJO

Descripcion: El siguiente médulo pretende evaluar las destrezas en todas aquellas
Bienvenida y Registro actividades propias de las operaciones previas y simultaneas al registro y
de Huéspedes bienvenida de los huéspedes, como pueden ser: el correcto manejo de

listados de ocupacidn, calculo de previsiones, asignacidn de habitaciones,
gestién documental y legal, maximizacion de la satisfaccion del cliente y del
beneficio empresarial siempre que sea posible, conocimiento de la oferta
del establecimiento, etc.

Para evaluar las destrezas anteriormente descritas, el médulo se compone
de dos actividades: dos pertenecientes al front office, en las que se debera
realizar la gestidn de las reservas recibidas, su asignacién y operaciones
previas al check-in, y posteriormente, realizar el check-in de clientes con y
sin reserva previa, a los que se debera recibir adecuadamente, atender a
sus solicitudes, entregar las llaves, cumplimentar la documentacion
necesaria, ofrecer informacion, aplicar técnicas de up/cross selling, etc.

Duracion: . . . L
60 minutos (mas el tiempo para las explicaciones generales)

Informacion adjunta: . ., )
- Se contara con la actuacién de tres personas figurantes para

las actividades de front office

Observaciones: o . . .
Para la realizacién de esta prueba se dispondra de un teléfono con

conexion exterior, ordenador con conectividad a internet, PMS,
procesador de textos e impresora, llaves magnéticas, calculadora vy
material de oficina.

4.2. Criterios de evaluacion relacionados con el moédulo Il

A. Organizacion, gestion del trabajo y autonomia
B. Habilidades y destrezas comunicativas con la clientela y habilidades interpersonales

D. Procesos y gestidon en la admision, registro y bienvenida de clientes

F. Promocién de ventas

Cofinanciado por
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MODULO II: CALIFICACION

Criterios de evaluacion

Calificacion

Puntos

Puntos
otorgados

Organizacion, gestion del trabajo y
autonomia

Domina el

manejo de listados de
ocupacion, previsiones, asignacion de
habitaciones y todas las operaciones
previas al registro y bienvenida de los
huéspedes.

Emplea y solicita toda la documentacion

necesaria en cumplimiento de la
normativa aplicable

El registro tanto manual como
informatico - cuando proceda- , se
realiza de forma correcta.

con la clientela y habilidades
interpersonales

Habilidades y destrezas comunicativas

El aspecto personal es cuidado y cumple

los estandares minimos necesarios
para el puesto de trabajo

Da la bienvenida al huésped de forma
adecuada, se presenta y se ofrece a su
disposicion

Realiza las preguntas necesarias para

obtener y confirmar la informacion.
Realiza las verificaciones oportunas

Domina los medios técnicos vy
documentales con soltura y destreza.
Muestra seguridad y agilidad en el
proceso.

Cofinanciado por
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La comunicacion verbal y no verbal es
fluida, amable, educada y correcta

Realiza las operaciones necesarias de
forma diligente y eficaz

- Completa el procedimiento de forma

adecuada, incluyendo todos los pasos
necesarios para su  ejecucion,

Procesos y gestion en la admision, logrando el resultado esperado y 4

registro y bienvenida de clientes cumpliendo las expectativas de los
clientes. Ofrece informacién
completa y detallada.

Promocién de ventas Aplica técnicas comerciales de venta: 5

upselling, cross selling

TOTAL

18
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Las personas miembros del tribunal que calificaran este médulo son:

e Oscar Regueiro — General Manager, Hoteles Melia
¢ Andrés Gechuvind — Leadership Front Office, Hoteles Westin
e Sergio Martinez — Recepcionista, Hoteles EXE

e Alexandra Da

Silva — Front Desk Manager, Hoteles Santos

e Macarena Fedriani— CEO FNS Rooms

e Pilar Garcia -

Responsable Onboarding FNS Rooms

¢ Victor Colmena — Front Office Manager, Hoteles Rosewood
e Monica Torres — General Manager, Hoteles NH

5. Médulo il

5.1. Instrucciones de trabajo del médulo lll

MODULO IlI: INSTRUCCIONES DE TRABAJO

Descripcion:
Procedimientos de
administracién y Back
Office

El siguiente moddulo pretende evaluar las destrezas en la adecuada
rentabilidad del establecimiento de alojamiento turistico, aplicando las
comisiones a intermediarios e impuestos correspondientes.

Para ello se debe conocer: la normativa aplicable, los diferentes servicios
qgue oferta el establecimiento, precios y condiciones especiales aplicables.
Del mismo modo, se llevard a cabo una correcta gestion de la informacion.

Para la evaluacion de este madulo, se realizaran pruebas como elaboracion
de carteleria y comunicados, revisidon y asignacién de reservas futuras,
revision de comisiones, calculos de indicadores (KPI’s), etc.

Duracion:

5,5 horas en total (mas el tiempo para las explicaciones generales)

Informacion adjunta:

Documento de Informacién Adicional disponible bajo peticidn. En algunas
pruebas se permite el acceso a internet para utilizar alguna aplicacion (Ej:
Canva) y acceder al correo electrdnico para el envio de las tareas realziadas.

Observaciones:

Para la realizacidn de esta prueba se dispondra de ordenador con PMS y
procesador de textos, calculadora y material de oficina.

Cofinanciado por
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5.2 Criterios de evaluacion relacionados con el médulo Il

A. Organizacion, gestion del trabajo y autonomia
B. Habilidades y destrezas comunicativas con la clientela y habilidades interpersonales
E. Tareas administrativas y de back-office

F. Promocidén de ventas

5.2. Calificacion del modulo il

MODULO Ili: CALIFICACION

Criterios de evaluacion

Calificacion

Puntos

Puntos
otorgados

Organizacion, gestion del trabajo y
autonomia

La gestion documental y/o digital es
adecuada

La interpretacidn y ejecucion de los
servicios solicitados es correcta

Realiza la actividad de forma ordenada
y en un orden secuencial 6ptimo y
racional

Habilidades y destrezas comunicativas
con la clientela y habilidades
interpersonales

- El aspecto personal es cuidado y cumple
los estandares minimos necesarios para
el puesto de trabajo

- Dominio y transmision correcta de la
informacion, llegando a todos los actores
implicados y atendiendo a la diversidad.
- Realiza las verificaciones oportunas
-Domina los medios técnicos y
documentales con soltura y destreza.

- Muestra seguridad y agilidad en el
proceso

Tareas administrativas y de back-
office

La aplicacidn de los cargos y conceptos
solicitados, asi como los calculos de
impuestos, comisiones, revision de
reservas y la cotizacion de los servicios
es correcta

Domina la actividad con soltura y

destreza.

Cumple la normativa aplicable

Promocion de ventas

Aplica técnicas comerciales de venta:
upselling, cross selling

TOTAL

18
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Las personas miembros del tribunal que calificaran este médulo son:

6. Moédulo IV

Oscar Regueiro — General Manager, Hoteles Melia

Andrés Gechuvind — Leadership Front Office, Hoteles Westin
Victor Colmena — Front Office Manager, Hoteles Rosewood
Monica Torres — General Manager, Hoteles NH

Eduardo Gonzalez — General Manager, Hoteles Melia

Ana Maria Marcilla, Front Office Manager, Hoteles NH

Maria Quifiones, Front Office Manager, Hoteles NH

Marcos Gonzalez — Recepcionista, Hoteles BED4U

6.1. Instrucciones de trabajo del médulo IV

MODULO IV: INSTRUCCIONES DE TRABAJO

Descripcion:
Tratamientoy
Resolucion de quejas

El siguiente mddulo pretende evaluar las destrezas en la adecuada gestion
de comentarios, sugerencias, quejas y reclamaciones interpuestas por los
huéspedes en el establecimiento.

Para ello se debe conocer: la normativa aplicable, los diferentes servicios
que oferta el establecimiento, precios y condiciones especiales aplicables,
la documentacion generada en estos procesos, el manejo adecuado de la
informacién disponible, asi como de las hojas de reclamaciones.

Del mismo modo, se llevard a cabo una correcta gestién de las
reclamaciones empleando habilidades tales como: empatia, asertividad,
escucha activa, etc., buscando la satisfaccion de la clientela y la
maximizacién del beneficio empresarial siempre que esto sea posible.

Para la evaluacién de este mddulo, que consta de dos actividades (una de
front office y otra de back office), se debera atender a unos comentarios,
quejas, sugerencias y/o reclamaciones de la clientela en diversas
situaciones tanto en el mostrador, como comentarios en Redes Sociales.

Duracion:

90 minutos (m4s el tiempo para las explicaciones generales)

Informacién adjunta:

- Se contara con la actuacidn de dos personas figurantes para la
actividad de front office

Observaciones:

Para la realizacién de esta prueba se dispondra de un teléfono con
conexién exterior, ordenador con procesador de textos, conectividad a
internet y PMS, calculadora, material de oficina y hojas de reclamaciones.

Cofinanciado por
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D. Habilidades y destrezas comunicativas con la clientela y habilidades interpersonales

G. Procesos y procedimientos de ejecucién y resolucion de tareas.

Resolucién deproblemas, quejas y reclamaciones

6.3. Calificacion del modulo IV

MODULO IV: CALIFICACION

Calificacion Puntos
Criterios de evaluacion Puntos otorgados
Organizacion, gestién del ., .
gb . 2 i - La gestion documental y/o digital es
trabajo y autonomia adecuada
- La interpretacidn y ejecucion de los 3
servicios solicitados es correcta
- Realiza la actividad de forma ordenada
y en un orden secuencial 6ptimo y
racional
Habilidades y destrezas .
icati I clientel - El aspecto personal es cuidado y cumple los
con‘rgmca |v'as contaclientelay estandares minimos necesarios parael
habilidades interpersonales puesto de trabajo
- Dominio y transmisién correcta de la
informacién, llegando a todos los
actores implicados y atendiendo a la 6

diversidad.
Realiza las verificaciones oportunas

Domina los medios técnicos vy
documentales con soltura y destreza.

Muestra seguridad y agilidad en el
proceso

Cofinanciado por
la Unidn Europea
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- Busca, dentro de sus competencias, una
solucion adecuada al problema
planteado, cumpliendo con los
intereses de la empresa y buscando la
satisfaccion de la clientela,
transmitiendo seguridad y confianza

Procesos y procedimientos de
ejecucion y resolucion de
tareas. Resolucidn de
problemas, quejas y

reclamaciones

- Domina con soltura y destreza habilidades
comunicativas tales como: empatia,
asertividad, escucha activa, etc.,
realizando las preguntas adecuadas tanto
a la clientela como a otros
departamentos para recabar cuanta
informacidn sea precisa, y de forma
educada y correcta

TOTAL 17

Las personas miembros del tribunal que calificaran este médulo son:

. Sergio Martinez, Recepcionista EXE hoteles

. Alexandra Da Silva, Front Desk Manager, Hoteles Santos

o Andrés Gechuvind — Leadership Front Office, Hoteles Westin
. Oscar Regueiro, General Manager Hoteles Melia

. Eduardo Gonzalez, General Manager Hoteles Melia

o Macarena Fedriani, CEO de FNS Rooms

7. MéduloV

7.1. Instrucciones de trabajo del médulo V

MODULO V: INSTRUCCIONES DE TRABAJO

Descripcion: Procesosde | El siguiente mddulo pretende evaluar las destrezas en la adecuada gestion
Check-out. | de los procesos derivados de la despedida, salida y facturaciéon de los
Despedida de la | huéspedes.
clientela
Para ello se debe conocer: la normativa aplicable, los diferentes servicios
contratados y facturados, diferentes medios de pago, la documentacién
generada en estos procesos, procedimientos de traspaso, anulacion y/o
modificacion de cargos y/o datos en factura, el manejo adecuado de la
informacién disponible, asi como el cambio de moneda extranjera.

Para la evaluacién de este mddulo, que consta de dos actividades de front
office, se debera realizar el check-out de dos habitaciones atendiendo a sus
distintas necesidades de facturacidon y preferencias pago, asi como el
cambio de moneda extranjera.

PLAN DE PRUEBAS. 56_RECEPCION HOTELERA SPAINSKILLS 2024
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Duracion:

90 minutos (mas el tiempo para las explicaciones generales)

Informacién adjunta:

- Se contard con la actuacion de cuatro personas figurantes para la
actividad de front office

Observaciones:

Para la realizacion de esta prueba se dispondra de ordenador con
impresora, conectividad a internet, PMS y procesador de textos,
calculadora, material de oficina, asi como plantillas y modelos de cambio
de moneda extranjera, autorizacién de cargo en tarjeta, etc.

7.2. Criterios de evaluacion relacionados con el médulo V

E. Organizacién, gestion del trabajo y autonomia

F. Habilidades y destrezas comunicativas con la clientela y habilidades
interpersonales

E. Procesos y procedimientos de administracion y back office;
habilidades de calculo:emision de facturas, calculo de presupuestos,
comisiones a intermediarios

H. Procesos y procedimientos de check-out

7.3. Calificacion del moédulo V

MODULO V: CALIFICACION

. .2 g s Puntos
Criterios de evaluacion Calificacion Puntos

otorgados

trabajo y autonomia

Organizacion, gestion del - Emite los documentos necesarios y

- Realiza las comprobaciones necesarias

- Domina los medios documentales con
soltura y destreza.

segun lo requerido por el cliente, en
cumplimiento de la legislacion vigente

- Archiva la documentacion de forma
correcta

Cofinanciado por
la Unidn Europea
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Habilidades y destrezas
comunicativas con la
clientela y habilidades
interpersonales

Recibe al cliente y se dirige a él
adecuadamente. Escucha sus demandas
y comprende lo solicitado

El aspecto personal es cuidado y cumple
los estandares minimosnecesarios para
el puesto de trabajo

La comunicacién verbal y no verbal es
fluida, amable, educada y correcta.
Muestra seguridad y agilidad en el
proceso

Realiza las comunicaciones oportunas
para buscar la informacidn necesaria
Las operaciones tanto manuales como
informaticas se realizan de forma
correcta y cumple la normativaaplicable
respecto a los requisitos de

facturacion y cobro de los servicios

Tareas administrativas y de back-
office

La aplicacion de los cargos y conceptos
solicitados, asi como los calculos de
impuestos, comisiones, revision de
reservas y la cotizacion de los servicios
es correcta

Domina la actividad con soltura y
destreza.

Cumple la normativa aplicable

Procesos y procedimientos de
check-out.

La despedida al cliente es correcta,
amable y educada.

Comprueba la satisfaccion del servicio
ofrecido y aplica técnicas de fidelizacion
de la clientela

TOTAL

15

Las personas miembros del tribunal que calificaran este médulo son:

o Sergio Martinez - Recepcionista EXE hoteles

. Oscar Regueiro — General Manager, Hoteles Melia

. Ana Maria Marcilla - Front Office Manager NH Hoteles

. Pilar Garcia - Responsable Onboarding FNS Rooms

. Pablo Saro — Country Manager, FNS Rooms

. Victor Colmena — Front Office Manager, Hoteles Rosewood
. Marcos Gonzalez — Recepcionista, Hoteles BED4U

o Andrés Gechuvind — Leadership Front Office, Hoteles Westin

Cofinanciado por
la Unidn Europea
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8. Médulo VI

8.1. Instrucciones de trabajo del médulo VI

MODULO VI: INSTRUCCIONES DE TRABAJO

Descripcién: Promocion
de Recursos Culturales
y turisticos locales

El siguiente mddulo pretende evaluar las destrezas en la adecuada gestion
de la informacidn turistica solicitada por los huéspedes.

Para ello se deben conocer los principales recursos turisticos locales, asi
como aquellos eventos culturales, atracciones turisticas, gastronomia,
medios de transporte, redes de comunicaciones, distancias, tiempo vy
distancia entre diversos puntos, accesibilidad, etc.

Para la evaluaciéon de este mdédulo, que consta de dos actividades (una de
front office y otra mixta de front y back office), se deberd atender a las
demandas de informacidn turistica de unos huéspedes en el mostrador, en
un caso en “directo” y en otro, teniendo tiempo para realizar consultas
para responder cuestiones concretas mds complejas y dar una respuesta
posteriormente.

Duracion:

90 minutos (mas el tiempo para las explicaciones generales)

Informacién adjunta:

- Se contara con la actuacion de tres personas figurantes para
las actividades de front office

Observaciones:

Para la realizacién de esta prueba se dispondra de planos y folletos, un
teléfono con conexidn exterior, ordenador con impresora, conectividad a
internet y procesador de textos.

8.2. Criterios de evaluacion relacionados con el médulo VI

G. Organizacion, gestion del trabajo y autonomia
H. Habilidades y destrezas comunicativas con la clientela y habilidades
interpersonales

l. Promocidn turistica local

8.3. Calificacion del moédulo VI

MODULO VI: CALIFICACION

Criterios de evaluacion Calificacion

Puntos Puntos
totales | otorgados

Cofinanciado por
la Unidn Europea
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- Ejecuta la actividad de forma racional,
Organizacion, gestion del con un orden légico, empleando los
trabajo y autonomia medios disponibles

- Empleala documentacion necesaria

- Correcta gestion y busqueda de la

Habilidades y destrezas informacion en los medios
comunicativas con la clientela adecuados.
y habilidades interpersonales - Domina los medios técnicos vy

documentales con soltura y destreza

(mapas, planos, etc.)

B - Transmite la informacién de forma 6
detallada y adecuada asegurandose
de que se ha comprendido lo
explicado

- El aspecto personal es cuidado y
cumple los estandares minimos
necesarios para el puesto de trabajo

- Adecuado y correcto conocimiento
de la oferta existente

- Lainformacion proporcionada al

Promocién turistica local cliente es veraz detallada y adecuada

| - Brinda informacién y asesoramiento 8
segun los intereses de la clientela

- Realiza las reservas y/o compras de
los servicios solicitados segun
proceda

TOTAL 16

Las personas miembros del tribunal que calificaran este médulo son:

. Alexandra Da Silva, Front Desk Manager, Hoteles Santos

. Oscar Regueiro — General Manager, Hoteles Melia

. Bianca lonela — Guest Relationes Manager NH Hoteles

. Pablo Saro — Country Manager, FNS Rooms

. Victor Colmena — Front Office Manager, Hoteles Rosewood
) Marcos Gonzalez — Recepcionista, Hoteles BED4U

o Andrés Gechuvind — Leadership Front Office, Hoteles Westin
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