INSTITUTO ECUATORIANO DE NORMALIZACION

Quito - Ecuador

NORMA TECNICA ECUATORIANA NTE INEN 2 447:2008

TURISMO. JEFE DE RECEPCION. REQUISITOS DE
COMPETENCIA LABORAL.

Primera Edicion
TOURISM. FRONT DESK MANAGER. SPECIFICATIONS OF LABOUR COMPETENCE

First Edition

DESCRIPTORES: Turismo, competencia laboral, alojamiento, jefe de recepcién, requisitos
SV 06.03-409

CDU: 338.48:-057

ClIU: 0000

ICS: 03.200.00; 03.080.30



Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, INEN — Casilla 17-01-3999 — Baquerizo Moreno E8-29 y Almagro — Quito-Ecuador — Prohibida la reproduccion

CDU: 338.48:-057 = CI1U:0000
ICS: 03.200.00; 03.080.30 SV 06.03-409
Norma Técnica TURISMO. NTE INEN
Ecuatoriana JEFE DE RECEPCION. 2 447:2008
Voluntaria REQUISITOS DE COMPETENCIA LABORAL. 2008-12
1. OBJETO

1.1 Esta norma establece los requisitos minimos de competencia laboral y los resultados esperados
gue debe cumplir el jefe de recepcién.
2. ALCANCE

2.1 Esta norma se aplica a hombres y mujeres que laboran como jefe de recepcion en las empresas
de alojamiento del sector turistico.

3. DEFINICIONES
3.1 Para los efectos de esta norma, se adoptan las siguientes definiciones:
3.1.1 Actitud. Disposicion de animo manifestada exteriormente.
3.1.2 Aumentar la categoria del servicio entregado (up grade). Herramienta comercial que implica
aumentar la categoria del servicio ofertado o entregado al cliente. Normalmente se utiliza como

herramienta de solucion de conflictos o como cortesia a clientes importantes (VIP).

3.1.3 Cliente importante (VIP). Persona importante o recomendada que recibe un trato preferencial,
dado de acuerdo a las politicas del establecimiento de alojamiento.

3.1.4 Competencia. Capacidad de desarrollar y aplicar conocimientos, habilidades y actitudes en el
desemperio laboral y en la solucién de problemas, para cumplir con los requisitos establecidos.

3.1.5 Conocimiento. Nocidn, idea, informacion, es el saber.

3.1.6 Disminuir la calidad del servicio entregado (down grade).Herramienta comercial, que puede
incluir disminuir la categoria del servicio entregado al cliente con o sin conocimiento previo del
servicio inicialmente ofertado.

3.1.7 Exceso de contratacion (overbooking). Proceso de comercializacion de habitaciones que busca
sobrevender la capacidad instalada util del hotel, con el fin de igualar el exceso de venta con el
porcentaje estadistico de reservas que posiblemente no se presentaran, tratando asi de alcanzar un
100% de ocupacion.

3.1.8 Habilidad. Es la destreza de una persona para realizar una tarea, es el saber hacer.

3.1.9 Huésped. Cliente que se aloja en un establecimiento de alojamiento.

3.1.10 Ocupacion. Actividad diferenciada caracterizada por un conjunto articulado de funciones,
tareas y operaciones, que constituyen las obligaciones atribuidas al trabajador, destinadas a la

obtencion de productos o prestacién de servicios.

3.1.11 Ocupacion hotelera. Valor porcentual o absoluto a través del cual se mide mensualmente el
ndmero de pernoctaciones en un hotel en funcion a su capacidad y durante un tiempo determinado.

3.1.12 Reserva confirmada que no se presentd (no show). Expresion que designa el caso de un
huésped o pasajero que teniendo reservacion confirmada no se presenta oportunamente.

3.1.13 Resultados esperados. Conjunto minimo de actividades que componen una ocupacion
laboral.
(Continda)

DESCRIPTORES: Turismo, competencia laboral, alojamiento, jefe de recepcion, requisitos.

1- 2008-673




NTE INEN 2 447 2008-12

4. DISPOSICIONES GENERALES

4.1 Descripciéon de la ocupacion. El jefe de recepcion se ocupa, principalmente, de organizar y
controlar los servicios de recepcion, telefonia, porteria, manejo de equipaje y servicios internos y
externos relativos a las necesidades del huésped.

5. REQUISITOS
5.1 Resultados esperados
5.1.1 El jefe de recepcion debe:
5.1.1.1 Organizar el trabajo:

a) Elaborar cronogramas y horarios de trabajo;

b) definir prioridades para atender las solicitudes especiales;

c) programar la llegada y salida de huéspedes;

d) organizar operaciones para temporadas y eventos;

e) establecer estandares de tiempo y calidad para servicios y productos;
f) establecer y revisar métodos y procedimientos operacionales;

g) determinar los equipos necesarios para operar en la recepcion, telefonia y porteria;
h) definir o revisar productos;

i) realizar seguimiento del desempefio del equipo de trabajo;

j) delegar responsabilidades a cada colaborador del equipo de trabajo;
k) establecer tarifas y utilizacién de las mismas;

[) trabajar con inventario de acuerdo a la ocupacion.

5.1.1.2 Coordinar el servicio:

a) Organizar los equipos de trabajo por turnos;

b) proveer de recursos necesarios al equipo y controlar las zonas de almacenamiento;

c) orientar al equipo sobre atenciones especiales, privacidad del huésped, seguridad y
emergencias;

d) asegurar que el servicio sea ejecutado conforme a las politicas y estandares minimos de calidad.

5.1.1.3 Vincularse con servicios externos:

a) Establecer acuerdos con taxis, hoteles, rentadoras de vehiculos, restaurantes, centros
comerciales y almacenes, para atender las demandas de los clientes.

5.1.1.4 Controlar transacciones:

a) Controlar al auditor en la supervision del trabajo de caja;
b) investigar discrepancias en reservas;
c) realizar informes estadisticos y demas reportes solicitados por gerencia.

5.1.1.5 Solucionar problemas con huéspedes:

a) Resolver problemas sobre exceso de contratacion (overbooking), aumento de la categoria del
servicio entregado (up grade), disminucion de la categoria del servicio entregado (down grade) y
reserva confirmada que no se presento (no show);

b) resolver problemas de pago y descuentos;

c) atender a huéspedes insatisfechos o con problemas de comportamiento en el uso de las
instalaciones del establecimiento, en coordinacion con el departamento de seguridad.

5.1.1.6 Asegurar la satisfaccion del cliente:

a) Proporcionar servicio personalizado a grupos, clientes importantes (VIP) o clientes con
necesidades especiales;
b) solucionar las quejas y reclamos del cliente e identificar sus causas, aplicar acciones correctivas
y preventivas y promover mejoras;
(Continda)
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c) sugeriry aplicar métodos de evaluacion de satisfaccién del cliente;
d) verificar el cumplimiento de las expectativas de los clientes respecto al servicio otorgado;
e) supervisar que el servicio entregado sea igual al servicio ofertado.

5.1.1.7 Cuidar la imagen de la organizacion:

a) Asegurar que la apariencia del personal de recepcién esté acorde con las politicas del
establecimiento;

b) asegurar un ambiente acorde a las actividades del establecimiento;

c) dar cumplimiento a los aspectos legales.

5.1.1.8 Liderar al equipo humano de trabajo:

a) Seleccionar profesionales cuyo perfil vaya de acuerdo con el cargo;

b) mantener la disciplina del equipo;

c) dar solucién a conflictos y problemas;

d) establecer un ambiente de trabajo cooperativo y productivo;

e) capacitary dar ejemplo para asegurar el desarrollo profesional del equipo;
f) evaluar el desempefio de sus colaboradores;

g) orientar y motivar el auto desenvolvimiento del personal;

h) asegurar el seguimiento de las tareas iniciadas en turnos anteriores;

i) evaluar el desarrollo humano y personal del equipo de trabajo.

5.1.1.9 Mantener relacion con otros departamentos:

a) Resolver cuestionamientos operacionales o discrepancias entre los funcionarios de su
departamento;

b) coordinar secuencia e interaccion de los procesos o actividades con todos los departamentos del
establecimiento.

5.2 Competencia

5.2.1 El jefe de recepcion, para alcanzar los resultados esperados debe ser competente con base en
los siguientes conocimientos, habilidades y actitudes.

5.2.1.1 Conocimientos:

a) Técnicas de organizacion y planificacion de cronogramas de trabajo para dias normales y
feriados; definicion de tiempos y calidad de servicio;

b) desarrollo de procedimientos operacionales;

c) técnicas de liderazgo, jefatura; coordinacion y supervision de personas;

d) métodos para evaluar el desempefio del equipo humano de trabajo;

e) control adecuado de higiene personal,

f) reglas de etiqueta y protocolo;

g) tipo, estructura y funcionamiento de las empresas de alojamiento, funciones y responsabilidades
de los diversos servicios de la empresa de alojamiento;

h) programas béasicos de computacion e internet; sistemas informéaticos aplicados;

i) transacciones monetarias y manejo de tarjetas de crédito;

j) relaciones humanas, técnicas de manejos de conflictos;

k) elaboracion de planes, presupuestos y graficos estadisticos para analisis y control;

[) informacion turistica del area y de la regién;

m) técnicas de venta y servicio al cliente;

n) técnicas de tarifacion.

5.2.1.2 Habilidades:
a) Lecturay escritura clara para la elaboracion de informes gerenciales;

b) memoria de corto y largo plazo;
c) rapidez en solucién de problemas, principalmente relacionados a la atencién al cliente.

(Continda)
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5.2.1.3 Actitudes:

a) Confiable. Establece relaciones facilmente, sabe como actuar y qué decir, hace que otros se
sientan comodos.

b) Democratico. Anima a los demds a expresar sus opiniones, consulta, escucha y toma en cuenta a
los demas.

¢) Equilibrado emocionalmente. No transparenta emociones, reservado en sus sentimientos,
controla explosiones temperamentales.

d) Previsor. Planificador, programa con antelacion, disfruta fijando objetivos, proyecta tendencias y
planea proyectos.

e) Innovador. Con nuevas ideas, con imaginacion, plantea sugerencias, aporta soluciones.

f) Razonador con datos. Le gusta trabajar con datos, se basa y actla sobre hechos, goza midiendo
y evaluando.

(Continda)
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APENDICE Y
(Informativo)

Y.1 Otros resultados

Y.1.1 Este apéndice tiene por objeto el ejemplificar otros resultados aplicables en situaciones
particulares de la ocupacion de jefe de recepcion. Estos resultados no son exigidos por esta norma.

Y.1.2 Vender servicios extras:

a) Participar en el cierre de venta extra y capacitar a su equipo para sugerir otros servicios del
establecimiento que ayuden a aumentar el consumo normal del huésped.

Y.1.3 Actuar como representante comercial:

a) Actuar como conserje;

b) actuar como promotor del establecimiento;

c) indagar el nivel de satisfaccion del huésped e identificar oportunidades de negocio.

Y.1.4 Apoyar a la gestion del negocio:

a) Sustituir temporalmente a sus superiores, en lo que se refiere a la coordinacion y control;

b) colaborar en la elaboracion de propuestas de ordenamiento y optimizacion de la tasa de
ocupacion hotelera y desempefio global.

Y.1.5 Gerenciar el sector de reservas:

a) Asegurar la alta tasa de ocupacion del hotel;
b) negociar tarifas y establecer alianzas con operadoras y convenios con empresas.

Y.1.6 Coordinar el estacionamiento:

a) Supervisar el servicio de valet parking;
b) establecer rutinas de servicio y administrar convenios con estacionamientos.

Y.1.7 Coordinar la seguridad:

a) Establecer rutinas de servicio guardando las politicas de seguridad;
b) realizar convenios con empresas especializadas que brinden seguridad.

Y.1.8 Aplicar primeros auxilios basicos:

a) Dar asistencia a los huéspedes;

b) realizar procedimientos de emergencia para accidentes u otras enfermedades de los huéspedes;
c) formar parte de una de las brigadas de emergencia.

Y.1.9 Conocimiento de otro idioma:

a) Poseer fluidez verbal en idioma inglés, necesario para actuar como intérprete entre el huésped y
los demas departamentos del establecimiento.

Y.1.10 Cada resultado ejemplificado en este apéndice requiere competencia y sus respectivos
conocimientos, habilidades y actitudes que pueden no estar establecidos en esta norma.

(Continda)
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APENDICE Z
Z.1 DOCUMENTOS NORMATIVOS A CONSULTAR

Esta norma no requiere de otras para su aplicacion.

Z.2 BASES DE ESTUDIO

Norma Brasilera. ABNT Proyecto 54:001.02-009:2003 — Turismo — Chefe de recepc¢do — Competéncia
de pessoal. Associacao Brasileira de Normas Técnicas. Rio de Janeiro, 2003.
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