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1. Introduccion a la modalidad de Competicién “skills”
1.1. {Quién patrocina la modalidad de competicién?

La actual competicion se encuentra patrocinada por:

= AC Hotel by Marriott Palacio de Santa Ana

1.2. {Qué hacen estos profesionales?
Se trata de una profesion vinculada principalmente al sector turistico, y mas
concretamente a establecimientos hoteleros. Si bien es cierto que es una profesién muy
extendida a otros sectores o establecimientos extra hoteleros, como pueden ser
hospitales, despachos de abogados, residencias, restauracion, etc.
Son profesionales cuyas funciones abarcan diferentes ambitos de actuacion ligados al
departamento de recepcién como reservas, comercializacidn, gestion de pisos,
conserjeria, administracidn, relaciones publicas y gestién de eventos.
Para poder llevar a cabo sus competencias profesionales, es preciso contar con una serie
de conocimientos y habilidades profesionales y personales, que les permita afrontar el
desarrollo de sus funciones de forma adecuada y con solvencia. Entre estas habilidades
se encuentran las denominadas Soft Skills y Hard Skills. Algunas de ellas se detallan a
continuacion:

= Gestion y organizacion del trabajo

= Comunicacion efectiva

= Atencion al cliente

= Habilidades sociales

= Procesos y procedimientos de reserva

= Bienveniday registro de huéspedes

=  Promocion de ventas

= Tareas de administracidon y BackOffice

= Tratamiento y resolucién de quejas

= Despedida de los huéspedes

=  Promocidn de recursos culturales y turisticos locales
= QOrientacion al cliente

= Capacidad de trabajo en equipo

= Gestion de la presion

= Resolucion de problemas y toma de decisiones.

= Resolucion y gestidn de conflictos

=  Manejo fluido de herramientas informaticas de gestidn hotelera

1.3. {Qué tecnologias emplean estos profesionales?
Para poder desarrollar las funciones del puesto de trabajo es preciso contar con un
conjunto de herramientas que faciliten el desarrollo de las actividades diarias.
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Actualmente en una sociedad altamente digitalizada, esta profesién requiere una
alineacién en este aspecto. Por lo tanto dichos profesionales precisan tener un
conocimiento especializado en diferentes tecnologias especificas que facilitan y agilizan
los procesos, permitiendo la ejecucidn de las tareas de forma eficiente como son los
CRM, PMS, GDS, CRS, Channel Manager, ERP, ademas de procesador de texto, hojas de
calculo, correo electrdnico, redes sociales, etc.
1.4. ¢En qué consiste la competicion?

La competicidn consiste en la ejecucién de diferentes pruebas, con el objetivo de que
cada participante demuestre sus destrezas en el desempefio de la actividad profesional.
A lo largo del concurso se desarrollaran pruebas relacionadas con el ambito de la
recepcion hotelera y todas sus funciones vinculadas, que se especificaran en el Plan de
Pruebas o Test Project. De forma genérica, estas pruebas estaran relacionadas con las
siguientes tematicas:

= Aspectos relacionados con el back office y front office

=  Gestion y organizacion del trabajo

= Comunicacion y atencidn al cliente

= Habilidades sociales e interpersonales

= Procedimientos y Gestion de reserva

= Gestion de la documentacion

= Bienveniday registro de huéspedes

= Despedida de los huéspedes

=  Procesos de Check in y check out

= Promocion de ventas

= Tareas de administracion

= Tratamiento y resolucion de quejas y reclamaciones

= Resolucion de conflictos

=  Promocidn de recursos culturales y turisticos locales

= Conocimientos de idiomas

= Dominio de técnicas de comunicacién verbal y no verbal
= Protocolo

= Uniformidad y aspecto fisico

= Habilidades comerciales

= Conocimiento de contabilidad financiera y analitica especifica del sector

= QOperaciones econdmico-financieras (caja, cambio de divisa, facturacién,
cotizacion de presupuestos, calculo de indices)
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Manejo de diferentes herramientas para el desarrollo de las funciones y tareas
propias de la profesién

Uso de programas informaticos especificos

Aplicacién de normativa legal

1.5. ¢{Qué competencias se requieren para el desarrollo de la prueba?
Para poder desarrollar la prueba se precisan un conjunto de competencias
profesionales, personales y sociales, especificas del CFGS Gestidon hotelera, aplicables a
la recepcidon y los departamentos vinculados, asi como de competencias clave que
permitan al participante el desempefio de las diferentes pruebas de forma solvente:

Competencia lingliistica y comunicativa tanto en la lengua materna como en
lengua extranjera que permita establecer una comunicacion fluida y acorde a las
circunstancias del entorno profesional, dando acceso a habilidades comerciales,
asi como el control del lenguaje no verbal, que permita actuaciones,
gesticulaciones y movimientos acordes.

Competencia matematica que permita el desarrollo de los diferentes calculos
numéricos que pudieran surgir en el desarrollo del desempefio de las funciones
profesionales, para conocer aspectos contables, ratios, umbrales, etc.
Competencia tecnoldgica y digital para poder manejar las diferentes tecnologias
de la informacion y la comunicacién especificos y generales del sector, que
permitan el desempefio profesional a través de estos medios.

Competencia social y civica que permita establecer habilidades para participar
eficaz y constructivamente en la vida social dentro del ambito profesional de
forma empatica y asertiva, y capacitar de habilidades comerciales.
Concienciacidén y expresion cultural para trasmitir la importancia de las ideas, las
experiencias, asi como las emociones a través de distintos medios.

Habilidad para transformar las ideas en actos a través de la creatividad, la
innovacion y la asuncién de riesgos, asi como la habilidad para planificar y
gestionar proyectos.

Comercializar el producto base propio del alojamiento, asi como los servicios y
productos complementarios, gestionando las reservas con criterios de eficiencia
empresarial.

Controlar y supervisar el departamento de recepcion, pudiendo prestar el
servicio, y asegurando la atencion al cliente con los niveles de calidad
establecidos.

Supervisar la correcta atencion al cliente, el servicio postventa y la gestion de
guejas y reclamaciones, para conseguir su satisfaccién

Cumplir con los objetivos de la produccion, colaborando con el equipo de trabajo
y actuando conforme a los principios de responsabilidad y tolerancia.

Resolver problemas y tomar decisiones individuales siguiendo las normas y
procedimientos establecidos, definidos dentro del ambito de su competencia.
Competencias para ejecutar diferentes actividades en la misma escala de
tiempo.

1.6. ¢{Qué conocimientos se relacionan con el desarrollo de la prueba?
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Los conocimientos tedrico-practicos que se relacionan con el perfil profesional, se
resumen principalmente, en los siguientes:

Manejo de herramientas digitales (TIC) y especificas de gestion (PMS)

Dominio de las labores propias del perfil profesional

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,
gestion de créditos, acuerdos con proveedores y clientela, impuestos,
comisiones, reembolsos, cambio de moneda extranjera, etc.

Fidelizacién de la clientela

Inteligencia emocional para resolver conflictos, trato con la clientela 'y

en la gestidn de equipos humanos

Gestion y canales de comercializacion

Tipos de habitaciones y regimenes

Disefio de tarifas segun fuentes de reservas, clientes, nivel de ocupacién y
demanda prevista

Contratos

Gestion de precios

Procesos contables

Cotizacidén de grupos

Proceso de toma de reservas

Proceso de registro de huéspedes

Proceso de salida de huéspedes

Check-out del cliente y cobro de facturas

Aplicacién de normativa legal

Comisiones a intermediarios

Relaciones con intermediarios

Overbooking

Comercializaciéon

Cuentas de facturacion

Departamento de caja

Informacidn al cliente interna y externa

Calidad en el servicio y en la atencidn al cliente

Tratamiento de quejas, sugerencias y reclamaciones

Procesos de post-estancia del cliente y sistemas de fidelizacion

Promocidn turistica y cultural

2. Plan de Pruebas
2.1. Definicidn de las pruebas.

La especialidad de recepcién hotelera ha creado una serie de pruebas a modo de
simulaciones practicas para los dias de competicién. Se trata de operaciones de
mostrador (front-office) y de tareas administrativas (back- office).
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Algunas demostraciones podrian ser en espafiol o en lengua extranjera bien en inglés
y/o francés debido a la importancia del turista extranjero en nuestro pais.

Los competidores deberdn ir debidamente uniformados simulando en todo momento el
desempeiio de la actividad en el puesto de recepcion hotelera como si de un empleado
de hotel se tratara.

El plan de pruebas consiste en un proyecto modular que se presentard impreso a las
personas competidoras, incluyendo todas las especificaciones que se necesiten para su
desarrollo y ejecucién.

El plan de pruebas incluird, al menos, los siguientes apartados:
= Descripcion de los médulos de los que consta el plan de pruebas.
= Programacion de la competicién.
= (Criterios de evaluacién de cada médulo.
= Sistema de calificacion.
= Momento de la evaluacién de los mdodulos.

Las competencias que se consideran mas relevantes para el perfil profesional estan
recogidas en las siguientes secciones, a las que se les atribuye una ponderacién
orientativa que serd posteriormente concretada y especificada en el Test Project.

= BLOQUE I: PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DE RESERVAS 16%
Los participantes en la prueba deben de conocer y comprender:

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

= Tipos de clientela (segmento) al que el hotel dirige su oferta y ofrecer
informacidn a la clientela potencial del hotel.

= Procedimientos para comunicarse, promocionar, publicitar y ofrecer
informacidn a la clientela potencial del hotel

= Los procedimientos de asignacion de habitaciones

= El papel de intermediarios y centrales de reservas dentro de una cadena
hotelera

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

= Tiposy rango de tarifas

= La importancia de realizar una buena venta, realizar promociones, la
maximizacidén de las ventas y las ganancias, emplear técnicas de up selling y
cross selling

= El estado de las reservas provisionales, confirmadas y garantizadas

= la politica de depdsitos y el procedimiento para tomar un depdsito o una
garantia de pago en el momento de la reserva

= Lostiempos de liberacion (release) de las habitaciones, cupos, anulaciones

= la politica del hotel con respecto al overbooking

= Toda la documentacién utilizada dentro del hotel relacionada con las reservas

= La politica del hotel con respecto a la gestidn del rendimiento

= La politica relacionada con el uso de agentes o intermediarios

= La normativa legal aplicable en cada caso
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— BLOQUE II: REGISTRO DE HUESPEDES 18%
La persona competidora debe conocer y comprender:

El papel de la recepcion como centro y vinculo de comunicacién entre los
departamentos
Técnicas de upselling, cross selling, upgrade...
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, discriminacion, propiedad legal del huésped, comportamiento del
huésped, venta de bienes y servicios, proteccién de datos
Las distintas opciones de check-in: self (auto) check-in, check-in online (pre-
checkin)
La importancia del drea de recepcidn para crear una primera impresién
La importancia de la uniformidad y aspecto e higiene personal
Los requisitos legales con respecto a la documentacion y los registros para los
huéspedes nacionales e internacionales
Los sistemas electrénicos y manuales para registrar a los huéspedes
Los procedimientos y protocolos para la emisién de llaves
Los diferentes tipos de llaves de habitacion tradicionales, electrénicas y
digitales
Los requisitos de registro
La funcion y la actualizacion del historial de los huéspedes
Las solicitudes habituales de los huéspedes, como:
o servicio de despertador
servicio de prensa
desayuno
servicio de habitaciones
mayordomia
etc.
Gestion de cambios, modificaciones e imprevistos:
cambios de habitacién
solicitudes de ampliacion/reduccion de estancia
cambio en el nimero de personas alojadas
emergencias
o averias...
Los procedimientos para gestionar el equipaje, las pertenencias y el
aparcamiento de los vehiculos de los huéspedes

O O O O O

O O O O

— BLOQUE IIl: PROCEDIMIENTOS DE ADMINISTRACION Y BACK OFFICE 18%
La persona competidora necesita conocer y comprender:

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

Tipos de cuentas

Mano corriente o cargos de contabilizacién en la factura del huésped, como
cargos de restaurante, servicio de habitaciones, bar, etc.

Sistemas de control de créditos
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Deudas incobrables y como las gestiona el hotel

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

Estadisticas de las habitaciones: ocupacion de habitaciones y estancias, tarifas
promedio de habitaciones, rendimiento de habitaciones, ganancias, margenes
y ratios

Cémo acceder a los datos y mejorar los ingresos, promociones, descuentos,
prondsticos, previsiones, tendencias, estrategias

Procedimientos y procesos administrativos, econémico- financieros y de oficina
generales que incluyen archivos, procesamiento de textos, bases de datos,
fotocopiado y mantenimiento de registros

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

= BLOQUE IV: TRATAMIENTO Y RESOLUCION DE QUEJAS 17%

La persona competidora necesita conocer y comprender:

La importancia de una comunicacién eficaz con los huéspedes
Las barreras para una comunicacion eficaz y cdmo superarlas

Los procedimientos de quejas del hotel

El alcance de la flexibilidad y conformidad con los procedimientos
Las técnicas basicas de investigacion y analisis de lo sucedido

Los limites de la autoridad personal

Los principios subyacentes al manejo de conflictos

La normativa legal aplicable en cada caso

= BLOQUE V: PROCESOS DE CHECK-OUT. DESPEDIDA DE LA CLIENTELA 15%.
La persona competidora debe conocer y comprender:

Horarios de salida

Procedimientos de facturacion a la salida de los huéspedes

Los requisitos legales de una factura: tipos, encabezados, modificacién de
cargos, anulaciones, traspasos, 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 personal
Procedimiento para contabilizar los depdsitos por adelantado al preparar la
factura de los huéspedes y recibir el pago

Como contabilizar los reembolsos

Impuestos sobre las ventas y como se aplican a las facturas del hotel
Documentacidn relacionada con el check-out y la salida del huésped
Procedimientos de fast-check-out

Procedimientos y politica del late check-out

Cémo gestionar los check-out para grupos grandes y eventos

La normativa legal aplicable en cada caso

— BLOQUE VI: PROMOCION DE RECURSOS CULTURALES Y TURISTICOS LOCALES
16%
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La persona competidora necesita conocer y comprender:

= Los diferentes servicios para ofrecer informacidn: Hospitality desk, Guest
Relations

= Informacion cultural, historica y turistica del drea local

= La oferta turistica y de ocio

= Reservay compra de servicios: entradas a espectaculos, reservas en
restaurantes, excursiones, alquiler de vehiculos, etc.

= QOpciones de transporte publico

= Lagastronomia local

= Aspectos de las comunicaciones y la tradicion local

= Saber cémo obtener nueva informacion rapidamente mediante el uso de
Internet

= Saber transmitir la informaciéon obtenida y reflejarla sobre un plano / mapa o
elaborar un documento escrito que puedan llevarse los huéspedes.

La participacion en la competicion, asi como el Plan de Pruebas, quedan bajo las
directrices de estas Descripciones Técnicas que todos los tutores, y todos los
competidores deben conocer. El propdsito del Plan de Pruebas es el de proporcionar
una correcta y equilibrada evaluacién 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 los participantes alcancen buenos resultados, al tiempo que aquellos mas
competentes puedan ver reflejadas sus habilidades en la calificacidn final. La prueba se
evaluara sobre un maximo de 100 puntos.

2.2. Criterio de evaluacion de las pruebas.

Los criterios de evaluacién tendran que ser desglosados y desarrollados con mas
minuciosidad en el Plan de Pruebas o Test Project.

El plan de pruebas ira acompafiado de los correspondientes criterios de calificacién
basados en los siguientes criterios de evaluacion:

CRITERIOS DE EVALUACION

Se tienen vastos conocimientos de los procesos
a realizar en cada tarea o actividad y se hacen de
forma secuencial y racional, con un orden légico,
de forma correcta y adecuada, realizando las
ORGANIZACION Y | verificaciones necesarias y llevando a cabo una
GESTION DEL TRABAIJO. | 6ptima gestion del tiempo.

A | GESTION DOCUMENTAL. Cumple la normativa aplicable en materia de
15% seguridad, manteniendo la salud y la integridad
de la plantilla, huéspedes y sus bienes.
Hace un buen uso y racional del material
aplicando  principios  de  sostenibilidad,
manteniendo el orden y la higiene en el trabajo.

10
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Emplea adecuadamente toda la documentacion
tanto interna como externa y legal necesaria en
cada tarea.
Conoce la estructura empresarial y el modelo de
negocio de la empresa, innovando, dominando
la autogestién y aplicando los principios de
resolucién de problemas al enfrentar situaciones
y desafios inesperados.

Conoce laimportancia de la imagen personal, asi
como la del drea de recepcion para crear una

buena primera impresion.
CUALIDADES La atencion protocolaria a los huéspedes es la
PERSONALES Y adecuada, transmite confianza y seguridad,
PROFESIONALES. demuestra soltura en el conocimiento vy
HABILIDADES Y adaptacion al trato con diferentes culturas,
DESTREZAS etnias, religiones y géneros.
COMUNICATIVAS. Emplea un lenguaje verbal y no verbal correcto;
DESTREZA EN EL aplica la inteligencia emocional, practicando una
MANEJODE comunicacion efectiva con los huéspedes, otros
HERRAMIENTAS departamentos y empresas externas,
DIGITALES, PAQUETE conociendo sus funciones y vinculos.

B | oFIMATICO Y DE Adecuado y correcto conocimiento de la oferta
COMUNICACION. existente; brinda informacion y asesoramiento
MANEJO PMS. segun los intereses de la clientela; correcta
BUSQUEDA, gestion, busqueda y transmision de la
TRATAMIENTO Y informacidn; realiza reservas y/o compras de los
TRANSMISION DE LA servicios solicitados segun proceda.
INFORMAICON. Maneja con soltura y destreza nuevas
ASPECTO PERSONAL Y tecnologias como: correo electronico, paginas
TRATO. web, teléfono, aplicaciones de procesamiento
35% de textos, hojas de calculo.

Demuestra soltura y confianza en el manejo del
PMS; los datos e informacion introducidos estan
completos, son correctos y apropiados.

Realiza las comprobaciones oportunas previas a
la reserva, ya sea de un cliente particular, de
empresa, de agencia o grupo; recoge y transmite
toda la informacidn necesaria, aplicando las
tarifas correctas, ajustandose a las peticiones,
garantizando el cobro de la reserva vy
registrdndola convenientemente, mostrando
dominio de la documentacidon asociada a los
procesos asi como el conocimiento de las

PROCESOS,
PROCEDIMIENTOS Y
C | GESTION DE RESERVAS.
4%

11
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politicas econdmicas relacionadas con la gestion
de depdsitos, del Release o del overbooking.
Da la bienvenida adecuadamente, maneja toda
la documentacion necesaria, conoce los
requisitos legales en materia de documentacion
y registros para huéspedes de hoteles nacionales
e internacionales, realiza las comprobaciones y
operaciones oportunas, se ajusta a lo solicitado,
PROCESOS y | ofrece alternativas, proporciona instrucciones
D | PROCEDIMIENTOS sobre la habitacion asignada y brinda
CHECK IN. 4% informacion sobre los servicios e instalaciones
del hotel.
Gestiona solicitudes habituales de los huéspedes
como llamadas matutinas, periddicos, desayuno,
servicio de habitaciones, equipaje, etc. y se
comunica con los departamentos implicados en
cada caso.
PROCESOS Y
PROCEDIMIENTQS DE Realiza los procesos vy verificaciones
ADMINISTRACION Y correspondientes, los calculos y operaciones
BACK OFFICE. realizadas son los adecuados, maneja
H‘?‘BIUDADES DE, adecuadamente hojas de calculo y/o calculadora
CALCULO: EM,ISION DE obteniendo un resultado (cifra numérica)
E | FACTURAS, CALCULODE | orrecto. Gestiona, cumplimenta y archiva
PRESUPUESTOS, convenientemente toda la documentacion
COMISIONESA necesaria en cada proceso, siempre en
INTERMEDIARIOS, cumplimiento de la normativa vigente y las
CAMBIO DE MONEDA politicas de la empresa.
EXTRANIJERA, ETC.
10%

3 Promueve y vende servicios e instalaciones del
TECNICAS PE hotel a los huéspedes a la llegada y durante su
PROMOCION DE estancia. Maximiza las ventas, la ocupacién de la
VENTAS Y 3 habitacion, los cargos por habitacion de acuerdo
MAXIMIZACION DEL con la politica del hotel y la gestion del

F BENEFICIO rendimiento.
EMPRESARIAL: Conoce y aplica las promociones disponibles en
UPSELLING, CROSS cada momento, asi como domina el papel y los
SELLING, REENUE beneficios de los programas de fidelizacién tanto
MANAGEMENT, ETC. en persona como on line: sitio web, OTA's, redes
12% sociales, nuevas tecnologias, etc.
PROCESOS Y | as tareas se ejecutan con el resultado final
G | PROCEDIMIENTOS  DE esperado, incluyendo en el procedimiento todas
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EJECUCION Y | las tareas de investigacidn, comprobaciones y/o
RESOLUCION DE | actividades que comprenda el proceso.

TAREAS. RESOLUCION | Aplica dentro de sus competencias una solucién
DE PROBLEMAS, QUEJAS | al problema cumpliendo con los intereses de la

Y RECLAMACIONES. empresa conociendo el alcance de la flexibilidad
8% y buscando la satisfaccion y conformidad del
cliente.

Conoce los principios subyacentes a la gestion de
conflictos, las politicas de reputacion e imagen
del hotel, asi como el potencial de la clientela y
el impacto de las practicas sostenibles en la
satisfaccion.

Realiza el proceso de salida con diligencia; emite
las facturas segun las especificaciones y
requerimientos de los huéspedes y las cobra

PROCESOS Y segun los diferentes medios de pago aceptados;
H PROCEDIIENTOS DE | [ealiza las
CHEK-OUT. comprobaciones
4% convenientemente la documentacidon generada
y se comunica con los departamentos
correspondientes.
CONOCIMIENTO y | Ofrece una adecuada informacion turistica y de
PROMOCION DEL | servicios, dando respuesta a cualquier solicitud
ENTORNO. PROMOCION | de informacion planteada por los huéspedes y
I DE RECURSOS | promocionando el entorno.
CULTURALES y | Maneja diversos medios para obtener vy
TURISTICOS LOCALES. transmitir la informacion, como planos, internet,
8% folletos, etc.

2.3. Requerimientos generales de seguridad y salud.
2.3.1. Equipos de Proteccion Personal.

Las personas competidoras deben de emplear el siguiente equipo de proteccién
personal:

= Uniforme de trabajo
= (Calzado adecuado
2.3.2. Verificacion de los equipos y comprobaciones de seguridad.

El jurado de la modalidad de competicidon vigilara y garantizara la seguridad del
funcionamiento de las maquinas 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

13
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= Funcionalidad y operatividad correcta y segura del mobiliario y materiales de
oficina

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

La competicion se desarrollara a lo largo de tres jornadas, dividida en moédulos para
facilitar su ejecucion y evaluacion, de acuerdo con el siguiente programa:

MODULO: Descripcién del trabajo a realizar | Dial | Dia2 | Dia3 | Horas

BLOQUE I: Procesos y procedimientos de 1,5
reservas

BLOQUE Il: Bienvenida y registros de 1

huéspedes

BLOQUE 11K Procedimientos de 1 1 3
administracion y back office

BLOQUE IV: Tratamiento y resolucion de 1,5
quejas

BLOQUE V: Procesos de chek-out. Despedida 0,5 1
de los clientes.

BLOQUE VI: Promocion de recursos culturales 1 0,5
y turisticos locales.
TOTAL 4 45 | 3,5 12

Cada dia al comienzo de la competicion, el jurado informara a los competidores sobre
las tareas a realizar y los aspectos criticos de las mismas. En esta informacidn se incluiran
obligatoriamente los materiales y equipos que se aporten por la organizacién 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 calificacidn.

TOTAL
Criterios de evaluacion
| 1l ]| v |V Vi

A Orgarjlzacmn, ges’tlon ) 3 ) 3 3 ) 15

trabajo y autonomia

Habilidades y

destrezas
B comunicativas conlos| 6 | 6 | 5 | 6 | 6 | 6 35

clientes y habilidades

interpersonales

Procesos y gestidon de a
C 4

reservas
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Procesos y gestion Y

D admision, registro y 4 4
bienvenida de clientes
: Tareas admltnstratlvas 8 ) 10
y de back office
F Promocidn de ventas 4 5 3 12
Gestion y manejo de 8
G . 8
quejas
Procesos y gestion en a
H . . 4
la salida de clientes
| Promocidn turistica 8 8
local
TOTAL 16 | 18 | 18 | 17 | 15| 16 | 100
O Criterio A.

Para valorar este criterio, se necesitan conocer y dominar los siguientes aspectos:

Lidiar eficazmente con situaciones inesperadas relacionadas con los huéspedes
mediante la aplicacion de estrategias innovadoras de resolucidn de problemas
Mantener la salud y la seguridad de los huéspedes, plantilla y visitantes
Identificarse con la organizacidn y sus objetivos

Pasar al siguiente turno asegurando que toda la informacién se transmita
Priorizar el trabajo de manera efectiva y realizar multiples tareas, demostrando
enfoques innovadores para organizar y gestionar la carga de trabajo

Utilizar el pensamiento creativo para mejorar la eficiencia y la calidad del
servicio.

Garantizar que el area de recepcion esté bien presentada en términos de
apariencia, sefializacion y limpieza.

Garantizar que el area de recepcion esté bien presentada en términos de
apariencia, sefializacion y limpieza.

Aplicar reglas y directrices relacionadas con la seguridad de los huéspedes
Mantener la privacidad de los huéspedes.

Aplicar toda la legislacion relacionada con la venta y el servicio de bienes y
servicios dentro del hotel

Practicar hdabitos de trabajo sostenibles y contribuir a los objetivos de
sostenibilidad de la organizacién

O CriterioB
Para valorar este criterio, se necesitan conocer y dominar los siguientes aspectos:

Dar la bienvenida, atender y comunicarse con todos los huéspedes dependiendo
del tipo y/o situacidn de los huéspedes, incluidos aquellos con discapacidades y
dificultades de comunicacién, utilizando la creatividad cuando sea necesario
Proporcionar informacién precisa y completa sobre los servicios e instalaciones
del hotel
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Mantener una buena relacién profesional y llevar a cabo una excelente
comunicacidn con otros departamentos y proveedores

Recibir y entregar informacién de/a otros departamentos y proveedores
Comunicarse de manera efectiva y oportuna con otros departamentos
Mantener buenas relaciones y comunicaciones profesionales con los huéspedes
Recibir y entregar informacion de/a los huéspedes

Realizar y recibir llamadas telefénicas y correos electrdénicos

Atender a los huéspedes durante la estancia y asegurar su satisfacciéon
Mantener una excelente imagen y aspecto personal, respetando las normas del
establecimiento en cuanto a la uniformidad y apariencia personal

Estar atento y reaccionar adecuadamente ante las comunicaciones verbales y no
verbales, como el lenguaje corporal y los gestos y expresiones faciales

Aplicar técnicas de escucha efectivas (escucha activa)

Participar en conversaciones apropiadas y profesionales

Demostrar confianza en si mismo en el uso del didlogo

Mostrar tacto y diplomacia

Resolver conflictos de manera efectiva

Responder a solicitudes especiales

Ajustarse y adaptarse a diferentes culturas, religiones, géneros, etnias,
discapacidades, etc.

Usar de manera efectiva nuevas tecnologias para comunicarse con huéspedes,
otros departamentos y empresas externas.

Aplicar creatividad e innovacion para mejorar la calidad de la interaccién
Demostrar habilidades de resolucién de problemas de comunicacién

Incorporar practicas sostenibles en comunicacidn y atencién al cliente

O CriterioC

Para valorar este criterio, se necesitan conocer y dominar los siguientes aspectos:

Realizar reservas en persona, por teléfono, por correo electrénico, centrales de
reserva, bien sean éstas individuales o de grupos

Realizar reservas a través de agentes o intermediarios y registrarlas
adecuadamente

Solicitar y aceptar depdsitos/pagos anticipados de acuerdo con las politicas del
hotel

Asignar habitaciones de acuerdo con las politicas y procedimientos del hotel
Registrar las solicitudes de servicios o ventas adicionales para garantizar el
servicio y el cobro adecuado

Aplicar las politicas de gestion de ingresos del hotel, incorporando estrategias
innovadoras para obtener resultados 6ptimos

Implementar técnicas de resolucion de problemas en situaciones complejas de
revenue management y reservas
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Utilizar el pensamiento creativo para mejorar el procedimiento de gestion de
reservas y revenue management

O CriterioD
Para valorar este criterio, la persona competidora debera ser capaz de:

Aceptar estancias sin reserva previa segun la disponibilidad de habitaciones,
acordando tarifas y pagos de acuerdo con las politicas del hotel

Registrar a los huéspedes de acuerdo con las politicas y procedimientos del hotel
Mantener toda la documentacidn e informacion necesaria relacionada con los
huéspedes

Entregar las llaves de la habitacion a los huéspedes

Proporcionar indicaciones de acceso a las habitaciones asignadas e informacion
sobre servicios e instalaciones del hotel

Solicitar y recibir instrucciones para ofertar servicios del establecimiento y
generar asi ventas adicionales

Garantizar las instrucciones del pago, asi como autorizacién de créditos para
garantizar que el procedimiento de salida se realiza sin problemas

Administrar el equipaje de los huéspedes y organizar su traslado de acuerdo con
las politicas del hotel

Preparar y negociar eficientemente las llegadas de grupos

Manejar eficientemente situaciones de overbooking y book-out

Ayudar a los huéspedes con el check-in on line o pre-check-in

Utilizar técnicas de resolucién de problemas para resolver situaciones complejas
de check-in

Incorporar el pensamiento creativo para mejorar la experiencia del check-in de
los huéspedes

O CriterioE

Para valorar este criterio, se necesitan conocer y dominar los siguientes aspectos:

Usar ordenadores y paquetes de software

Archivar documentos y datos fisica y electréonicamente

Manejar y contabilizar todos los métodos de pago

Administrar el cambio de moneda extranjera segln sea necesario

Realizar procedimientos administrativos y de oficina generales

Calcular cambios de moneda y transacciones con la comisién adecuada de
acuerdo con las politicas de los hoteles

Publicar cargos en las cuentas de los huéspedes con precisidn

Usar los sistemas automatizados disponibles

Mantener los sistemas de crédito en linea con la politica del hotel

Generar cualquier documento relacionado con los huéspedes (confirmaciones,
cartas, etc.)

Implementar técnicas de resolucidén de problemas en situaciones administrativas
complejas
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Usar métodos innovadores para mejorar la eficiencia en la gestion de los
procedimientos

Adoptar practicas sostenibles cuando sea relevante en las operaciones
administrativas

Analizar los KPI's del hotel

O CriterioF
Para valorar este criterio, se necesitan conocer y dominar los siguientes aspectos:

Promocionar y vender servicios e instalaciones del hotel a los huéspedes al hacer
reservas, a su llegada y durante su estancia

Maximizar las ventas, la ocupaciéon de las habitaciones y los cargos de acuerdo
con las politicas y el revenue management del hotel

Reservar servicios adicionales tales como taxis, flores, mesa en restaurantes y
entradas de teatro en nombre de los huéspedes

Crear exhibiciones promocionales efectivas en el mostrador y on line utilizando
disefos innovadores

Responder a actividades publicitarias y promocionales del hotel

Gestionar la flexibilidad en los precios utilizando habilidades de resolucion de
problemas

Promover y vender programas de fidelizacidn, reconocer a los miembros y
asegurarse de que reciben los beneficios adecuados

Aplicar estrategias innovadoras y creativas en promociones de venta
Implementar practicas sostenibles en promociones de ventas, como, por
ejemplo, minimizando el desperdicio en materiales promocionales

O Criterio G

Para valorar este criterio, se necesitan conocer y dominar los siguientes aspectos:

Demostrar prevision al anticipar posibles problemas y quejas

Calmar a las personas reclamantes y hacer que se sientan cdmodos, sugiriendo
incluso el traslado a otros lugares mds apropiados si es necesario

Escuchar las quejas con atencion y tomar notas segln sea necesario

Hacer preguntas de manera objetiva y sensible

Mostrar consideracidon y empatia mientras se mantiene la objetividad

Durante el proceso de toma de notas, distinguir entre hecho, opinién o
suposicién

Consultar los procedimientos del hotel para identificar opciones y soluciones
Aplicar los procedimientos del hotel segun corresponda a la situacién,
considerando también soluciones innovadoras y originales

Remitir los asuntos a la gerencia cuando sea necesario ir mas alla de su autoridad
personal

Comprobar la satisfaccién después de la gestion de la queja

Gestionar la reputacion digital del hotel
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Abordar las quejas relacionadas con la sostenibilidad y mejorar estos esfuerzos
basandose en los comentarios de los clientes

O CriterioH

Para valorar este criterio, se necesitan conocer y dominar los siguientes aspectos:

Realizar el check-out de los huéspedes de acuerdo con las politicas y
procedimientos del hotel

Gestionar los check-outs express y los late check-out

Gestionar los check-outs de grupos

Recibir pagos

Contabilizar los depdsitos por adelantado recibido por el hotel, asi como
cualquier reembolso adeudado a los huéspedes

Aplicar los impuestos pertinentes de forma adecuada

Promocionar y facilitar el uso de procedimientos de pago on line o
automatizados para mejorar la eficiencia y reducir el impacto ambiental
Adaptarse a las nuevas tecnologias para agilizar el proceso de pago

Resolver los problemas que surjan durante el proceso de pago de forma rapida
y creativa.

Recopilar comentarios sobre las experiencias de los huéspedes, incluida su
percepcion de los esfuerzos de sostenibilidad del hotel

O Criteriol

Para valorar este criterio, se necesitan conocer y dominar los siguientes aspectos:

Promocionar destinos a través de narraciones, experiencias y orientacion,
incluidas experiencias sostenibles y culturalmente enriquecedoras.

Planificar viajes, reservar billetes y/o entradas y hacer reservas en nombre de los
huéspedes, priorizando opciones ecoldgicas cuando sea posible

Anticipar las necesidades de los huéspedes y promover los destinos acordes a
éstos

Ayudar con medios de transporte, sugiriendo opciones de transporte publico o
ecoldgico cuando sea adecuado

Investigar, obtener y mantener informacién actualizada

Dominar los temas mas importantes o preguntas recurrentes, para poder brindar
respuestas rapidas a los huéspedes

Recopilar comentarios sobre las experiencias de los huéspedes

Incorporar estrategias innovadoras para promover mejor el entorno, utilizando
herramientas y plataformas digitales

Abordar los problemas o cuestiones que los huéspedes puedan encontrar al
explorar el entorno

3.3. Herramientas y equipos.

3.3.1. Herramientas y equipos aportados por el competidor.
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Las personas participantes podran llevar consigo las herramientas/equipos que se
indican a continuacién:

= Candidato hombre: Americana negra, camisa blanca, cinturdn negro, pantalén
negro, calcetines negros y zapatos cerrados negros (limpios). Ademas el
candidato deberd ir perfectamente aseado y afeitado. Las ufias deben estar
recortadas y limpias. Ni en el vestuario elegido ni en el candidato deben
apreciarse accesorios ostentosos o destacados (pendientes, collares, elementos
de fantasia), primando la discrecidn en todos los elementos de la uniformidad

= (Candidata mujer: Americana negra, camisa blanca, cinturéon negro (si es
necesario), pantaldn negro, calcetines negros y zapatos cerrados negros
(limpios). Ademas la candidata debera ir perfectamente aseada. Las uiias deben
estar recortadas y limpias. Ni en el vestuario elegido, ni en la candidata deben
apreciarse accesorios ostentosos o destacados (pendientes, collares,
magquillaje...), primando la discrecién en todos los elementos de la uniformidad.

= Cuaderno o bloc de notas (en blanco)

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

Los equipos/herramientas que aporte el competidor seran revisados por los miembros
del jurado o coordinador al comienzo de las jornadas de trabajo.

3.3.2. Herramientas y equipos aportados por el jurado.

Es obligatorio que cada miembro del jurado aporte y utilice correctamente durante la
competicidn su propio equipo de proteccidén personal, segln las normas de seguridad y
salud.

3.3.3. Herramientas y equipos aportados por los patrocinadores.

Es obligatorio que cada miembro del jurado aporte y utilice correctamente durante la
competicidn su propio equipo de proteccidén personal, segln las normas de seguridad y
salud.

3.4. Proteccion contra incendios.

En la zona de la competicién se colocaran extintores portatiles que deben de ser
facilmente visibles, accesibles y estaran sefializados.

3.5. Primeros auxilios.
En la zona de competicion habrd de forma permanente un kit de primeros auxilios.

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

3.7. Higiene.
Es necesario mantener el espacio de trabajo limpio y ordenado, evitando cualquier
objeto por el suelo que pueda originar un accidente.
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Los competidores deben de mantener sus espacios de trabajo en éptimas condiciones.
La persona competidora se responsabilizard de mantener su area de trabajo en
perfectas condiciones.

**El coordinador técnico podra realizar modificaciones en el documento propuesto,
en un maximo del 30% de los contenidos del mismo, por razones técnicas,
organizativas o de evaluacion.
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