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Introduccié a la Modalitat de competicié “Recepcié Hotelera”

La Modalitat de competicié nim. 56, denominada Recepcié Hotelera, sera en 2023 la primera vegada que
participa en el campionat de la Comunitat Valenciana, persegueix posar de manifest I'excel-léncia en el treball
dels competidors inscrits i, a més, a causa de la naturalesa dels processos involucrats i dels resultats obtinguts,
permet el seguiment de la competicid per part del public assistent i dels mitjans de comunicacid.

La competiciéd consistira en el desenvolupament d'un treball practic relacionat amb les competencies
professionals propies del perfil de la categoria professional, que requerira a les persones competidores posar
en practica els coneixements, habilitats i destreses per a demostrar les seues competéncies durant la

competicio.

1.1. Qui patrocina la Modalitat de competici6?
L'empresa Tesipro Solutions patrocina les proves que requerisquen el programari de gestio hotelera (PMS,
Property Management System). Aixi mateix, Cosy Rooms Valencia, NH Ciudad Valencia y AZZ Valencia

Congress també patrocinen les proves mitjancant I'avaluacié de les mateixes per requerir experts del sector.

1.2. Que fan aquests professionals?

L'evolucié de la tecnologia ha revolucionat el sector hoteler, i amb aix0 el treball que fan els recepcionistes
d'hotels. Aquests professionals fan les tasques mitjancant softwares especifics d'hotels, denominats PMS
(Property Management System), i amb els quals s'aconsegueix una planificacid, control, i avaluacié sobre

I'ocupacio de I'establiment.

1.3. Quines tecnologies empren aquests professionals?

La persona competidora haura de posseir un alt grau de competéncia i habilitat digital en eines ofimatiques,
pero també en eines especifiques del sector com el programa de gestié hotelera, el maneig del correu
electronic, plataformes digitals (reserva d'entrades, serveis, intranets, etc.), xarxes socials, aixi com navegacié

per Internet en la cerca d'informacié.

1.4. En que consisteix la competicio?
La competicié consisteix en la demostracié i valoracié de les competencies propies d'aquesta especialitat a
través de diversos treballs practics que posaran de manifest la preparacié dels competidors per a executar les

tasques propies de la recepcié d'un hotel.
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1.5. Quines competéncies es requereixen per al desenvolupament de la prova?
Cada prova s'ha dissenyat concorde a les competéncies professionals propies del perfil del recepcionista, per

aixo les competéncies que es consideren més rellevants per al perfil professional sén les seglients:

e (Capacitat per a gestionar situacions imprevistes i resolucio de problemes.

e Habilitats comunicatives (llenguatge verbal i no verbal).

e (Correcta comunicacié per diferents vies: a través del correu electronic, per teléfon,
en persona, etc.

e Correcta interpretacié i emissié de documents i llistats.

e Organitzaci6 en el lloc de treball: ordre, neteja, racionalitzaci6 en I'Us de temps
i materials en I'acompliment de les diferents tasques.

e Aplicaci6 de la deontologia professional; drets i deures de I'empresa prestataria
dels serveis i drets i obligacions dels usuaris.

e Gestio de la informacid i la documentacid tant interna com legal necessaria;
coneixement i aplicacié de la normativa en materia de proteccid de dades.

e Interpretar plans; donar orientacions i explicacions sobre com arribar a un determinat lloc; conéixer
I'entorn: gastronomia, cultura, oci, festivitats i altra oferta turistica.

e Habilitats comercials, domini de tecniques de venda i comptables.

e Quadre, tancament i arqueig de caixa.

e Gestio adequada de I'ocupacié de I'establiment (reserves individuals/grups, politiques de preus,
overbooking, garanties de pagament, carrecs a les habitacions...).

e Domini dels diferents métodes de pagament; emissid, modificacié i cobrament de factures.

e Atencié al client: servei de despertador, custodia d'equipatges, atenci6 a les seues
peticions i demandes, reserves de serveis, enquestes de satisfaccié6 i qualitat,
tecniques de fidelitzacié de la clientela, esdeveniments, etc.

e (Calcul de pressupostos i emissié de factures; comissions, deposits i/o acomptes, devolucions, etc.

1.6. Quins coneixements es relacionen amb el desenvolupament de la prova?
S'espera que el competidor tinga coneixements teorics-practics relatius a:
- Terminologia técnica apropiada.

- Habilitats comunicatives.
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- Coneixements en llengua anglesa.

- Normativa aplicable en matéria turistica.

- Maneig d'eines digitals.

- Coneixement de recursos, destinacions i oferta cultural i turistica.
- Tipologia de clients.

- Tecniques per a maximitzar la rendibilitat de I'establiment.

- Resolucié de conflictes.

- Procediments de reserves.

- Procediments de registre de clients.

- Procediments de facturacié a I'eixida de I'hoste.

2. Pla de proves
2.1. Definicio de les proves
Les proves consisteixen principalment en rols playing conduits per figurants que desenvolupen situacions
hipotetiques perque el jurat puga avaluar cadascun dels moduls proposats en I'apartat 2.2.
Aquestes activitats estan relacionades amb la recepcié d'un hotel i el concursant haura d'utilitzar els recursos
subministrats, les eines i els materials permesos.
Les proves es distribueixen en sis moduls avaluables independentment i seqlienciats d'acord amb el
programa establert, alguns dividits en dues jornades.

Existeixen moduls que estan compostos Unicament per una prova i moduls que consten de més d'una prova.

2.2 Relacié dels moduls professionals amb les proves
Els moduls que componen les proves son:
e Modul I: Processos i procediments de reserves.
e Modul ll: Benvinguda i registre d'hostes.
e Modul lll: Procediments d'administracié i back office.
e Modul IV: Tractament i resolucid de queixes.
e Modul V: Processos de check-out . Comiat del client.

e Modul VI: Promocio de recursos culturals i turistics locals.

2.3. Criteris per a I'avaluacié de la prova

Els criteris d'avaluacid sén el que a continuacié figuren en la taula:
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A |Organitzacié i gestio del | Els processos i tasques a realitzar es fan de 15

treball. Gestié documental. manera seqliencial, amb ordre logic, de manera
correcta i adequada, realitzant les verificacions
necessaries. Compleix la normativa aplicable en
materia de seguretat. Fa un bon i racional Us del
material, evitant el balafiament, mantenint
I'ordre i la higiene en el treball.
Empra adequadament tota la documentacié tant
interna com externa i legal necessaria en cada
tasca.

B |Qualitats personals i | L'atencié als hostes és |'adequada; empra un 34
professionals. Habilitats i | llenguatge verbal i no verbal correcte, practica la
destreses comunicatives. | intel-ligéncia emocional, saluda adequadament,
Destresa en el maneig | s'identifica i es dirigeix a la clientela de manera
d'eines digitals, ofimatica i | adequada, és agradable sense caure en la
de comunicacié. Maneig del | pedanteria.

PMS. Cerca, tractament i | Maneja amb soltesa el correu electronic, pagines
transmissié de la informacié. | web, el telefon, aplicacions de processament de
Aspecte personal i tracte. textos, fulls de calcul, i la comunicacié és
I'adequada en cada cas.
El sistema de gestié hotelera es maneja amb
destresa; demostra soltesa, confianca i les dades
introduides estan completes, sén correctes i
apropiades.
Adequat i correcte coneixement de ['oferta
existent; brinda informacié i assessorament
segons els interesses de la clientela; correcta
gestié, cerca i transmissid de la informacio;
realitza reserves i/o compres dels serveis
sol-licitats segons siga procedent.
Correcta uniformitat, condicia i aspecte exterior;
demostra seguretat, soltesa, destresa i transmet
confianca, el tracte és cortés i agradable.

C |Processos i procediments de | Realitza les comprovacions oportunes prévies a la 3
reserves. reserva, ja siga d'un client particular, d'empresa,

d'agéncia o un grup; arreplega i transmet tota la
informacio necessaria, aplica les tarifes correctes,
s'ajusta a les peticions, garanteix el cobrament de
la reserva, registra convenientment la reserva.

D |Processos i procediments de | Dona la benvinguda adequadament, maneja tota 3
check-in. la documentacid6 necessaria, realitza les

comprovacions i operacions oportunes, s'ajusta al
sol-licitat, ofereix alternatives, proporciona
instruccions sobre |'habitacid assignada i brinda
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informacid sobre els serveis i instal-lacions de
I'hotel, gestiona I'equipatge, es comunica amb els
departaments implicats, etc.

E |Processos i procediments | Els calculs i operacions realitzades sén els 10
d'administracio i back office; | adequats i ofereixen un resultat correcte.
habilitats de calcul: emissid | Compleix la normativa aplicable.
de factures, «calcul de | Gestiona, emplena i arxiva convenientment tota
pressupostos, comissions a | la documentacid necessaria en cada procés.
intermediaris... Realitza els processos i  verificacions

corresponent.

F |Tecniques de promocié de | Promou i ven serveis i instal-lacions de |'hotel als 14
vendes i maximitzacié del | hostes a l'arribada i durant la seua estada.
benefici empresarial: | Maximitza les vendes, |'ocupacié de I'habitacié,
upselling, crosselling, | els carrecs per habitacié d'acord amb la politica
revenue management, etc. de I'hotel i la gestié del rendiment.

Coneix i aplica les promocions disponibles a cada
moment.

G |Processos i procediments | Les tasques  s'executen realitzant les 8
d'execucié i resolucié de | comprovacions i/o activitats que comprenga el
tasques. Resolucid de | procés de manera correcta, tractant de
problemes, queixes i | comprendre el succeit, fent sentir-se comode al
reclamacions. client i aplicant dins de les seues competéncies

una solucid al problema, complint amb els
interessos de I'empresa i cercant la satisfaccié del
client. Gestiona eficagment el full de
reclamacions (si escau).

H |Processos i procediments de | Realitza el procés d'eixida amb diligencia; emet 3
check-out. les factures segons les especificacions i requisits

dels hostes, i les cobra segons els diferents
mitjans de pagament acceptats; realitza les
comprovacions oportunes, arxiva
convenientment la documentacio generada i es
comunica amb els departaments corresponents.

| |Coneixement i promocié de | Ofereix una adequada informacid turistica i de 10
I'entorn. Promocié  de | serveis, donant resposta a qualsevol sol-licitud
recursos culturals i turistics | d'informacié  plantejada pels hostes i
locals. promocionant I'entorn.

Maneja diversos mitjans per a obtenir i
transmetre la informacid, com a plans, internet,
fullets, etc.

TOTAL 100

2.4. Requisits generals de seguretat i salut

2.4.1 Equips de proteccié personal
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Cada persona competidora haura de treballar amb el maxim de seguretat, aplicant les mesures

ergonomiques necessaries, aixi com l'uniforme de treball i cal¢at adequat.

2.4.2 Verificacid dels equips i comprovacions de seguretat

El jurat de la modalitat de competicid vigilara i garantira la seguretat del funcionament i operativitat del
mobiliari i dels aparells i dispositius electronics i s'encarregara de:

- Comprovar que totes les connexions sdn correctes.

- Verificar el correcte funcionament dels equips informatics (maquinari, programari, programes
instal-lats, connectivitat) i dispositius electronics.

- Funcionalitat i operativa correcta i segura del mobiliari i materials d'oficina.

3. Desenvolupament de la competicié
3.1. Programa de la competicié
Les proves es desenvolupen al llarg de tres dies en diferents jornades de duracié. Els temps establits sén els

temps maxims per a |'execucid de les proves individuals per a cada concursant i modul.

Modul: descripciod del treball a Dia 1: Dia 2: Dia 3: Dia 4: Dia 5:
realitzar. 27 de 28 de 29 de 30 de 31de
marg marg marg marg marg
Inauguracié X
Modul I: processos i procediments de 15 min. | 15 min.
reserves.
Modul II:  benvinguda i registre 15 min. | 15 min.
d'hostes.
Modul Il: procediments 45 min. | 45 min
d'administracié i back office.
Modul 1V: tractament i resolucid de 15 min. 15 min
queixes.
Modul V: processos de check out i 20 min.
comiat del client.
Modul VI: promocid de recursos 10 min
turistics locals.
Clausura X
Total d’hores competicio 90 min.  [90 min. |30 min.
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*El programa de la competicié s'adaptara en tot moment a les possibilitats de muntatge per part dels

patrocinadors i I'organitzacid, hi ha la possibilitat que es produisca alguna modificacid. Els temps

d'explicacié i els destinats a I'avaluacié no estan inclosos en la taula.

3.2. Esquema de qualificacié

Criteris d'avaluacié MODULS

| 1 1 v

VI

Total

A |Organitzacié i gestido del treball. Gestio

3 3 3 0
documental.

15

B |Qualitats personals i professionals.
Habilitats i destreses comunicatives.
Destresa en el maneig d'eines digitals,
ofimatica i de comunicacié. Maneig del
PMS. Cerca, tractament i transmissio de la
informacid. Aspecte personal i tracte.

34

C |Processos i procediments de reserves.

Processos i procediments de check -in. 0

E [Processos i procediments d'administracid i
back office; habilitats de calcul: emissio de
factures, calcul de pressupostos,
comissions a intermediaris...

10

F |Técniques de promocid de vendes i
maximitzacié del benefici empresarial:
upselling, crosselling, revenue
management, etc.

14

G |Processos i procediments d'execucidé i
resoluci6 de tasques. Resolucid6 de |0 0 0 8
problemes, queixes i reclamacions.

H [Processos i procediments de check-out. 0 0 0 0

| [Coneixement i promocié de I'entorn.
Promocid de recursos culturals i turistics (0 0 0 0
locals.

10

10

TOTAL 20 20 8 18

14

20

100

3.3. Eines i equips

3.3.1 Eines i equips aportats pel competidor

Tots els materials necessaris per a la realitzaciéd del treball practic seran subministrats per

I'organitzacid, a excepcid de I'uniforme de treball concorde a la competicié i calculadora.
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Si algun competidor aporta una eina que no es proporciona per I'organitzacié sera verificada i
autoritzada pels membres del jurat al comengament de cadascuna de les jornades de treball (per

exemple: diccionari espanyol — anglés en paper).

3.3.2. Eines i equips aportats pels membres del jurat

No aplicable

3.3.3. Eines i equips aportats per l'organitzacio i els patrocinadors
L'espai reservat per al desenvolupament de les proves consisteix en els segilients elements:
e Font office:
o Taulell de recepcid, ordinador, PMS Ullyses Cloud, impressora, connexié a
Internet, material d'oficina, plantilles de I'establiment (despertador, arqueig de
caixa, plantilles de reserves per si hi ha fallada del subministrament eléctric,
tarifes especials d'empreses i comissions, pla de la planta baixa de I'establiment,
missatges, etc.), claus magnetiques, porta fullets, teleéfon i elements decoratius.
e Back office:
o Taules, cadires, ordinadors, connexid a Internet, material d'oficina, paquet

Microsoft Office, PMS i plantilles necessaries.

3.4. Proteccio contra incendis
En la zona de la competicio es col-locaran extintors portatils que han de ser facilment visibles, accessibles

i estaran senyalitzats.

3.5. Primers auxilis

En la zona de competicid hi haura de forma permanent un kit de primers auxilis. També es disposara de

servei medic durant la competicid.

3.6. Protocol d'actuacié davant una situacié d'emergéncia médica
En la zona de competicié hi haura de forma visible un cartell en el qual vindra especificat el protocol

d'actuacio en cas d'emergencia medica.

3.7. Higiene
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Es mantindra l'espai de treball en tot moment net, sense residus en el sol que puguen ocasionar
relliscades, ensopegades, caigudes o accidents.
La persona competidora es responsabilitzara de mantenir la seua area de treball en perfectes condicions,

i ordenat, evitant caigudes d'objectes, talls o colps.

3.8. Esquema orientatiu per al disseny de I'area de competicid

Back office

Sala de reuniones

Front office
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