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N.2 Modalidad 57 — RECEPCION HOTELERA

> 1.- Objetivos especificos de la modalidad de competicion.

El turismo esta batiendo récords en Espafia y en Andalucia en los ultimos lustros. Segun las cifras aportadas
por las administraciones publicas turisticas, Espafia rebasara los 82 millones de turistas internacionales en
2017, superando por primera vez a los EE.UU. de América y posicionandose como segundo pais en el mundo
en términos de llegadas de turistas extranjeros. En cuanto al gasto, se prevé alcanzar la cantidad de 87.000
millones de euros en el 2017 o, lo que es lo mismo, 137€ de gasto diario por turista extranjero en Espania.
Andalucia sigue la misma senda. Las estimaciones para el afo que acabamos de cerrar (2017) en nuestra
Comunidad Auténoma hablan de rozar los 30 millones de turistas (la mitad extranjeros y la otra mitad
nacionales), situandonos en cuarta posicion en el ranking por Comunidades Autonomas.

El sector hotelero es una de las piezas claves de la industria turistica que se muestra fuerte y sélida incluso
ante potentes crisis econdmicas como la que estamos ya dejando atras. Se estima que en Espafia hay un
total aproximado de 15.000 establecimientos hoteleros que ofertan alrededor de 1.500.000 camas que
proyectan la cifra de 330 millones de pernoctaciones al afio (450 millones si se incluyen a otros alojamientos
no hoteleros). Solo en Andalucia, se espera sobrepasar por primera vez en este 2017 los 52 millones de
pernoctaciones en hoteles (65 millones si consideramos todo tipo de alojamiento turistico andaluz).

El puesto de recepcionista de hotel es basico en el sector hotelero y, por ende, turistico. La persona
recepcionista es la primera impresion del establecimiento de cara al huésped que frecuentemente suele
marcar el devenir de toda la estancia del turista en el destino. La calidad del servicio de recepcion en un
establecimiento hotelero es fundamental para conseguir la total satisfaccion del cliente durante su estancia.
Este grado de satisfaccion esta intimamente relacionado con la reputacion del hotel y las cinco estrategias
basicas en todo hotel del siglo XXI: diferenciacion, innovacion, calidad, personalizacion y fidelizacion.

Las tareas dentro del departamento de recepcién han ido evolucionando en las ultimas décadas de forma
que actualmente, y debido a la movilidad funcional que la industria turistica demanda hoy dia, se diferencian
claramente dos areas: Mostrador o Front-Office y Despacho o Back-Office. Estas dos areas concentran toda la
operatoria del recepcionista que antes se dividia en varios subdepartamentos (aln se mantiene esta marcada
departamentalizacién en algunos hoteles de alta gama): atencion al cliente, central de comunicaciones,
conserjeria, reservas, caja, etcétera.

En el dia a dia, la persona recepcionista de hotel demostrara unas competencias personales, sociales y
técnicas (ver apartado tercero) que coadyuvaran a que se consiga el objetivo principal de esta competicion
que no es otro que la persona candidata demuestre que sabe gestionar el departamento de recepcion,
de acuerdo con la planificacion general del establecimiento, desarrollando y asegurando la
correcta prestacion de los servicios que le son propios a este departamento hotelero a la vez
que ejecute acciones comerciales. Una vez demostrado esto, las posibilidades de que el aspirante sea
contratado en el sector hotelero aumentaran exponencialmente ya que estamos hablando de un campo
profesional con buenos indices de empleabilidad, ademas de una manifiesta proyeccion internacional.
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Otros objetivos que se persiguen en esta competicion son:

. Promocionar y potenciar la Formacion Profesional.

e Estimular al alumnado de Formacion Profesional en su rendimiento académico y profesional.

e Reconocer y estimular la labor del profesorado en los centros educativos de Formacion
Profesional y colaborar en su actualizacion cientifico-técnica.

. Potenciar la relacion entre los centros educativos y las empresas.

e Proporcionar un punto de encuentro para el alumnado, los profesionales y las empresas de
este sector.

e Seleccionar a la persona competidora que representara a la comunidad auténoma de Andalucia en
el campeonato nacional de Formacion Profesional “Spainskills 2019" en caso de que se convoque
la modalidad Recepcion Hotelera en dicho campeonato.

> 2.- Instrucciones generales para el desarrollo de la competicion.

Queda prohibido el uso de cualquier material, ya en el lugar de las pruebas ya en la sala de espera, que no
sea el proporcionado por la organizacion de la competicion salvo la uniformidad que se detalla en el apartado
sexto y que si deben aportar los aspirantes. Todos los materiales y herramientas necesarios para el desarrollo
de las pruebas seran facilitados por la organizacién del campeonato. Loégicamente no se permitiran el uso de
moviles ni otros dispositivos electronicos (tabletas, ordenadores, relojes inteligentes...) ni en el lugar de las
pruebas ni en la sala de espera.

Los campeonatos AndaluciaSkills 2018 se celebraran en Huelva (Campus Universitario de El Carmen) entre el
9y el 12 de abril de 2018. Las pruebas en la modalidad de Recepcion Hotelera tendran lugar los dias 10 y
11 de abril, en horario de manana y tarde, de forma que se dividiran en 4 sesiones: el martes 10 de abril por
la mafiana, el martes 10 por la tarde, el miércoles 11 por la mafiana y ese mismo miércoles por la tarde. El
lunes 9 de abril quedara para la inauguracion de la competicion y para que las personas candidatas y sus
tutores puedan acercarse para la primera toma de contacto con el lugar de las pruebas (materiales y
mobiliario), mientras que el jueves 12 se celebrara la ceremonia de clausura y la entrega de medallas.

En esas cuatro sesiones, el jurado elegira una de las posibles pruebas descritas en el apartado cuarto y
facilitara un Plan de Pruebas u “Hoja de Ruta” donde se reflejara una serie de indicaciones mas especificas
sobre su forma y su fondo. Los juegos de rol que corresponden a las pruebas orales de Mostrador o Front-
Office seran realizadas con actores que seran bilinglies espafiol-inglés. El tiempo estimado para cada prueba
viene determinado también en el apartado cuarto.

Entrara un unico competidor a cada prueba oral (Mostrador o Front-Office) puesto que la duracién prevista de
la misma da para que puedan concursar de uno en uno todos los aspirantes inscritos en la sesion de mafiana
(martes y miércoles). Mientras que para la modalidad escrita (Despacho o Back-Office) se podra hacer en
grupo cuya composicion variara segun el numero final de competidores. Asi, en funcién de cuantos
participantes haya finalmente, se procedera a realizar la prueba escrita, bien de uno en uno o bien de dos en
dos, con el fin de que dé tiempo a examinar a todos en la sesion de tarde (martes y miércoles).
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La persona competidora recibira ese Plan de Pruebas u “Hoja de Ruta” justo al iniciarse la prueba oral o
escrita, aunque se permitira previamente hacer una breve visita de unos 5 minutos a las instalaciones
(mobiliario, maquinaria...) donde se lleven a cabo las pruebas de cara a familiarizarse con el entorno de
trabajo. El lugar destinado a las pruebas diferenciara fisicamente los dos espacios que corresponden a las dos
areas de trabajo ya descritas con anterioridad: Mostrador o Front-Office y Despacho o Back-Office.

El orden de los participantes a la hora de competir se hara por sorteo. A los concursantes que no estén
realizando la prueba se les mantendra aislados en una zona alejada del lugar de la competicion denominada
Sala de Espera para evitar posibles desventajas. El competidor tiene prohibido comunicarse con su tutor o el
publico asistente durante el desarrollo de la competicion, para cualquier duda o consulta debe dirigirse
unicamente al Jurado. La organizacion proporcionara personal que velara porque los aspirantes no puedan
llevar a cabo ninguna actividad que les pueda proporcionar ventaja sobre el resto de candidatos y les
mantengan aislados en la Sala de Espera.

> 3.- Competencias requeridas.
Requisitos para participar:
* Los participantes deben tener un maximo de 21 afios a fecha de 31 de diciembre de 2018.

* Las personas candidatas deben estar cursando en centros educativos de Andalucia sostenidos con
fondos publicos el Ciclo Formativo de Grado Superior de Gestion de Alojamientos Turisticos.

e También podra inscribirse alumnado matriculado en Ciclo Formativo de Grado Superior de Guia,
Informacion y Asistencias Turisticas, pero en caso de realizarse mas inscripciones que puestos de
competicion disponibles tendra prioridad para la inscripcién el alumnado del GS de Alojamientos de
Gestion de Alojamientos Turisticos frente al del GS de Guia, Informacion y Asistencias Turisticas. En
caso de que, tras aplicar este requisito de admision, persistiese el exceso de inscripciones se
pasarian a aplicar los requisitos generales de admision.

El alumnado debe tener un nivel medio-alto de inglés ya que la competicion se desarrollara en un entorno
idiomatico bilinglie espafiol-inglés. De hecho, las pruebas se realizaran una mitad en espafiol (dos sesiones
de las cuatro) y la otra mitad en inglés (las dos sesiones restantes).

La persona recepcionista debe demostrar saber desplegar una amplia variedad de aptitudes y actitudes que
seran las que se evaluaran en esta competicion:

e Excelentes competencias comunicativas en espafiol e inglés (hablado y escrito), ademas del dominio
de técnicas de comunicacion corporal y protocolo.

e Gran destreza con los procedimientos de reserva, entrada o check-in, estancia y salida del cliente o
check-out.

e Buen manejo de herramientas informaticas tanto ofimaticas como especificas del sector (Property
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Management System - PMS).

Sélidas habilidades sociales.

Alto grado de empatia y asertividad.

Correccion en el aseo personal y en la uniformidad.

Pronta capacidad de respuesta a contingencias y resolucion de problemas aplicando las pautas de la
inteligencia emocional y el pensamiento positivo.

Soltura en las operaciones econémica-financieras.

e Amplias habilidades comerciales.

e Y fuerte conocimiento de la oferta turistica del destino.

> 4.- Descripcion de las pruebas.
La competicion consiste en la demostracion y valoracion de las competencias propias de esta especialidad de
Recepcionista de Hotel a través de trabajos practicos (Plan de Pruebas u “Hoja de Ruta”) que pondra de

manifiesto la preparacion de los competidores respecto de las actitudes y aptitudes antes enumeradas.

Las cuatro sesiones, de 4 horas de duracion cada una, en las que se dividira la competicion son las

siguientes:

Sesiones Prueba Observaciones
Sesion 1: martes 10 de | Front-Office o Mostrador: -Role play
abril por la mafiana (4 o Check-inindividual y colectivo. -En espanol
horas de competicién) o Cambio de habitaciones, | -De 10 a 20 minutos
modificacion de la estancia y otras | -Uniforme
posibles atenciones durante la | -25% de peso en la nota final
estancia.

o Acciones comerciales de cross-
sellingy up-selling.

Sesion 2: martes 10 de
abril por la tarde (4
horas de competicion)

Back-Office o Despacho:

o Respuesta a una queja o una
reclamacion de un huésped.

o Respuesta institucional a un
comentario positivo y otro negativo
en un foro de viajeros en Internet
sobre la estancia de un usuario en
nuestro hotel.

o Confeccion de un tour privado por la
ciudad de Huelva para unos clientes
VIP del hotel.

-Prueba escrita

-En espanol

-De 50 a 60 minutos

-Uniforme

-Se entrega documento final en
formato PDF (impreso y digital)
-20% de peso en la nota final

Sesion 3: miércoles 11
de abril por la mafana
(4 horas de

Front-Office o Mostrador:
o Respuesta a

situaciones

contingencias o
imprevistas

-Role play
-Eninglés
-De 10 a 20 minutos
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competicion) (overbooking o  sobreocupacion, | -Uniforme
emergencias, averias, etc.). -30% de peso en la nota final

o Dar informacion turistica sobre
Huelva 'y provincia a unos
huéspedes del hotel.

o Checkoutindividual y colectivo.

Sesion 4: miércoles 11 | Back-Office o Despacho: -Prueba escrita
de abril por la tarde (4 o Confeccion y envio de un fax en | -En inglés
horas de competicidn) respuesta a la demanda de | -De 50 a 60 minutos
informacion de una agencia de | -Uniforme
viajes de caracter comercial. -Se entrega documento final en

o Confeccién y envio de un correo | formato PDF (impreso y digital,
electronico o emarl en respuesta a | Siempre que sea posible)
la demanda de informacion de un | -25% de peso en la nota final.
cliente potencial del hotel.

o Confeccion y envio de una carta
postal en respuesta a la demanda
de informacién de la Delegacién de
Turismo del Ayuntamiento de
Huelva.

En estas sesiones, el jurado elegira una de las posibles pruebas descritas y, como se ha dicho antes, facilitara
una serie de indicaciones mas especificas, Plan de Pruebas u “Hoja de Ruta”, sobre la forma y el fondo de la
misma. Los documentos escritos demandados en las pruebas a los participantes deberan ser impresos y
entregados al Jurado para que puedan ser evaluados y cuando se trate de envio de archivos informaticos,
éstos deberan hacerse operando siempre con archivos en formato PDF.

En cuanto al lugar de las pruebas, decir que habra dos espacios fisicamente diferenciados con muro, falso
muro o panel. Son:

o Despacho o Back-Office. Contard con: escritorio, silla, papelera con compartimentos
diferenciados para el reciclaje de residuos, botiquin de primeros auxilios equipado con los
productos basicos, extintor de incendios y ordenador completo. De no haber suficiente luz, se
proveera de un flexo.

o Front-Office o Mostrador. Dispondra de: mostrador, ordenador completo, timbre de recepcion,
macetas decorativas, mesa de trabajo, caja registradora pequefa, estanteria, teléfono,
tarjetero con tarjetas, marcos de fotos, papelera con compartimentos diferenciados para el
reciclaje de residuos, una “maquina 4 en 1” con funciones de fotocopiadora, escaner,
impresora y fax (también conectada con el ordenador del Despacho o Back-Office). De no
haber suficiente luz, se proveera de una lampara de mesa.

Respecto al material de oficina del que cada participante podra disponer, listamos de forma no taxativa los
siguientes: folios, sobres, carpetas, grapadoras, boligrafos y lapices, clips, tijeras, papel celo, archivadores,
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Los dos ordenadores tendran acceso a Internet por cableado. Y en cada uno de ellos se instalaran los
siguiente programas:
o PMS o programa de gestion hotelera denominado “Gabilos Hotel” (otras opciones: Suite,
Millenium Soft, MasterYield, Ofihotel...).
o Un paquete de ofimatica (Microsoft Office o Linux) con procesador de texto, hoja de calculo y
presentacion.
o El programa de Acrobat Reader para la conversion de archivos en formato PDF.

Ademas se dispondra de microfonia y megafonia de ambiente para escuchar los protocolos seguidos por la
persona recepcionista en las distintas pruebas de Mostrador o Front-Office. Esto hara audible los didlogos
para el publico asistente y para el Jurado.

El Jurado necesitara una mesa de trabajo y material de oficina como el arriba descrito, asi como se facilitara
por la organizacion una camara de video para poder grabar la prestacion del servicio de los aspirantes de
manera que el jurado pueda visionarla con detalle de cara a las evaluaciones finales.

> 5.- Criterios de evaluacion de la competicion.
Criterios de evaluacion

La competicion en la especialidad de Recepcionista de Hotel consistira en el desarrollo de varios situaciones
practicas (Plan de Pruebas u “Hoja de Ruta”) relacionadas con las competencias profesionales del perfil, que
requerira a los competidores demostrar durante la competicion una amplia gama de conocimientos,
habilidades y destrezas.

Como criterios de evaluacion que el Jurado debe considerar de cara a valorar de una forma global la
demostracion de las competencias antes enumeradas, tenemos:

e Se ha dado la bienvenida, atendido y despedido al huésped segun el tipo de cliente y situacion
(prevista o0 no), incluidos los usuarios con disfuncionalidad y/o con barreras comunicativas, siguiendo
la politica del establecimiento hotelero. Cuando asi se ha requerido, estas comunicaciones han sido
realizadas en inglés.

e Se ha suministrado informacion actualizada, personalizada y veraz sobre las instalaciones del hotel y
sus servicios a la vez que del destino turistico donde éste se ubica.

e Se ha procurado asegurar un alto grado de satisfaccion del huésped respecto a su estancia.
e Se ha mantenido una presencia y prestancia adecuadas durante la prestacién del servicio en

cumplimiento de las normas internas del alojamiento en cuanto a uniformidad, aseo y seguridad y
salud laborales.
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e Se han seguido, conforme a la politica interna del hotel, las relaciones intradepartamentales,
interdepartamentales y externas (proveedores, intermediarios, prestatarios, etc.).

e Se ha logrado que el entorno de trabajo esté bien ordenado y limpio.
e Se ha garantizado la privacidad de los huéspedes.

e Se han aplicado correctamente los procedimientos manuales, mecanizados e informatizados en la
gestion y organizacion del trabajo diario.

e Se han comercializado eficazmente servicios hoteleros, maximizando los indices de ocupacion y
rentabilidad.

e Se han tratado adecuadamente las quejas y reclamaciones de los clientes segln las reglas de la
empresa.

e Se ha velado por la seguridad y salud de los clientes, compafieros y visitantes.

Estos criterios de evaluacion tendran que ser desglosados y desarrollados con mas minuciosidad en el Plan
de Pruebas u “Hoja de Ruta” que regira para las cuatro sesiones de competicion. El Jurado podra, en caso
necesario, modificar parte del Plan de Pruebas Inicial. En ese caso, el Jurado, previa consulta con la persona
experta de la especialidad y los tutores correspondientes, establecera dichas modificaciones, detallandolas
por escrito, e informando a los competidores en tiempo y forma para asegurar el principio de transparencia e
igualdad de oportunidades entre los mismos.

Procedimientos de evaluacion y criterios de calificacion

El Plan de Pruebas u “Hoja de Ruta” se presentara impreso a los competidores, incluyendo todas las especifi-
caciones que se necesiten para su desarrollo, e incluira al menos los siguientes apartados:

e Descripcion de las sesiones de las que consta el Plan de Pruebas.

e Programacion de la competicion.

e C(riterios de evaluacién de cada prueba y los criterios de calificacion recogidos en la plantilla de
evaluacion.

e Temporalizacion de las sesiones de evaluacion.

Los participantes que compitan tienen derecho a exigir un trato justo y honesto durante el concurso de forma
que las instrucciones (Plan de Pruebas u “Hoja de Ruta”) sean claras, que las plantillas de evaluacion sean
conocidas y aceptadas, que el entorno de trabajo (materiales, maquinaria, mobiliario...) sea el mismo para
todos y que no exista ninguna interferencia indebida que pueda alterar el resultado final de la competicion.

La plantilla de evaluacion tendra una parte de valoracion objetiva y otra subjetiva para que el integrante del

Jurado ponga sus calificaciones en una escala del 1 al 100. Cada una de las cuatro pruebas tiene, segun ya
se describid en el apartado anterior, una ponderacion distinta sobre la calificacion total de la prueba. El
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Jurado debe alcanzar un acuerdo mayoritario en sus calificaciones de forma que se eliminan
automaticamente aquellas puntuaciones que se alejen entre si mas de 33 puntos sobre 100 en cada una de
las cuatro pruebas, sacandose la media aritmética final de esa prueba en cuestion solo de las restantes
valoraciones del Jurado no excluidas. La nota final por aspirante se obtendra de la suma ponderada de las
cuatro pruebas.

Un ejemplo de una posible plantilla de evaluacion para una prueba de check-in individual podria ser ésta:

Evaluacion objetiva®

Evaluacion subjetiva™

Da la bienvenida al huésped

Escucha al cliente activamente

Le pregunta si tiene una reserva

Le sonrie

Confirma la reserva en la Hoja de Llegadas

Comunica adecuadamente en espafol o
inglés

Le pide su documento de identidad y la garantia
de pago

Se muestra con confianza

Procede con el registro del huésped en el PMS

Mantiene el contacto visual con el cliente

Cumplimenta la Ficha de Policia

Se posiciona corporalmente de forma
adecuada

Verifica que la habitacion asignada esta disponible

Empatiza con el huésped

Le entrega la tarjeta-llave

Personaliza el check-in

Le explica la ubicacién de la habitacién y cémo
llegar

Se desenvuelve con asertividad

Detalla los servicios, horarios e instalaciones del
hotel

Uniformidad correcta

Le desea una feliz estancia

Aseo adecuado

Se ofrece para cualquier atencion que el cliente
pueda tener

Domina los sistemas informaticos

Se despide

Desarrolla acciones comerciales

Etcétera

Etcétera

Etcétera

Etcétera

TOTAL PUNTUACION
*A modo ilustrativo.

Jurado

TOTAL PUNTUACION

Estara formado por profesorado de la especialidad y representantes de las empresas patrocinadoras si las
hay. Durante el campeonato, se entregara a los miembros del Jurado y a los participantes la informacion
necesaria para que la competicion sea justa. Se prohibe que los miembros del Jurado y los competidores
introduzcan o saquen nada de la zona de competicion a menos que el jurado lo permita tras haber sido
preguntado por ello.
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> 6.- Equipos y materiales que deben aportar los competidores.

Todos los materiales y herramientas necesarios para el desarrollo de las pruebas seran facilitados por la
organizacion del campeonato. Los aspirantes Unicamente deberan aportar un uniforme a las pruebas. Este
uniforme debera cumplir las normas de seguridad y salud laborales (materiales, comodidad, transpiracion,
higiene, etc.).

o Candidato hombre: traje en colores neutrales y oscuros, camisa de manga larga a juego con el traje y
en colores neutrales, corbata y cinturon a juego, calcetines en colores neutrales y oscuros, zapatos
cerrados oscuros y pulidos, placa identificativa con el nombre del instituto y del aspirante colocada en
la chaqueta del traje. Ademas, el candidato debera ir perfectamente aseado y afeitado. El pelo, de ser
largo, debe ir recogido. Las ufas deben estar recortadas y limpias. Ni en el vestuario elegido ni en el
candidato deben apreciarse accesorios ostentosos o destacados (pendientes, collares...), primando la
discrecion en todos los elementos de la uniformidad.

o Candidata mujer: traje en colores neutrales y oscuros ya con falda ya con pantalon, camisa de manga
larga a juego con el traje y en colores neutrales, pafuelo y cinturdn (si necesario) a juego, medias o
calcetines en colores neutrales y oscuros, zapatos cerrados oscuros y pulidos, placa identificativa con
el nombre del instituto y de la aspirante colocada en la chaqueta del traje. Ademas, la candidata
debera ir perfectamente aseada. El pelo, de ser largo, debe ir recogido. Las uhas deben estar
recortadas y limpias. Ni en el vestuario elegido ni en la candidata deben apreciarse accesorios
ostentosos o destacados (pendientes, collares, maquillaje...), primando la discrecién en todos los
elementos de la uniformidad.

Se recomienda a las personas candidatas, la lectura de la siguientes fuentes de informacion:

e Libro de texto: “Recepcion y reservas”, 2.7 edicion revisada y ampliada de José Antonio
Dorado. Editorial Sintesis. Publicado en mayo de 2017.

e Libro de texto: “Gestion de reservas y procedimientos de recepcion”, de Ramon Rodrigo
Farré. Editorial Sintesis. Publicado en junio de 2017.

e Articulo de la revista turistica online Hosteltur titulado “La mejor recepcionista del mundo es
espanola”: https://www.hosteltur.com/115093 mejor-recepcionista-mundo-es-espanola-
trabaja-hotel-villa-magna.html

> 7 .- Requisitos especificos de seguridad y salud.

Esta especialidad de Recepcionista de Hotel debe cumplir una normas basicas de seguridad y salud laborales
que se dirijan a proteger bienes y personas (huéspedes, comparieros de trabajo, visitantes y ellos mismos). El
Despacho o Back-Office contara con un botiquin de primeros auxilios para emergencias médicas y un extintor
de incendios. El vestuario que tiene que aportar la persona candidata debe ser adecuado para las tareas que
se van efectuar en las pruebas (materiales, comodidad, higiene, transpiracion...). El mobiliario y la maquinaria
que la organizacion facilitara cuentan también con los requerimientos técnicos necesarios en este sentido
(ergonomia...). En los dos espacios de trabajo habra papeleras de reciclaje para proceder con la limpieza
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correcta de las mismas segun el tipo de residuo a desechar. Y, por ultimo, la seguridad informativa esta
garantizada al tratarse de datos e imagenes personales de los clientes y trabajadores totalmente ficticios.

El uso apropiado de los medios de prevencién de riesgos laborales (postura corporal, botiquin de primeros

auxilios, manejo correcto de la maquinaria, reciclaje...) aparecera en las plantillas de evaluacion de las
pruebas para ser valorado por los miembros del Jurado.
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