
 

 

Página 1 de 6 
 

Nombre del puesto:  

Director/a de hotel  
Otras denominaciones: Director general. 

Misión 
Es el responsable del cumplimiento de los objetivos estratégicos del hotel y de la coordinación de la gestión y operativa diaria de todos los 

departamentos, con la finalidad de garantizar la satisfacción de los huéspedes y el cumplimiento de los objetivos de rentabilidad establecidos 

por la propiedad o la cadena hotelera. 

Funciones principales 

Es posible que una vez analizadas las capacidades de la persona sólo se le asignen las tareas que puede ejecutar con mayor destreza y 

autonomía. Entre las principales funciones a asignar se encuentran: 

● Establecer objetivos y planes estratégicos: desarrollar planes de negocio y vigilar el cumplimiento de las estrategias de las diferentes 

áreas de negocio para garantizar su éxito a largo plazo. 

● Coordinar la gestión del hotel, asegurando que todas las áreas del hotel, incluyendo la recepción, la limpieza, la seguridad, la cocina y 

el servicio de habitaciones, funcionan de manera óptima.  

● Responsabilizarse del presupuesto y de las finanzas del hotel, administrando y controlando el presupuesto del hotel, y garantizando 

que se cumplen los objetivos de rentabilidad establecidos. 

● Ser el nexo de unión entre la propiedad, el comité de dirección, los empleados y el entorno, garantizando que todos los grupos de 

interés satisfagan sus objetivos.  

● Asegurarse de que la empresa cuente con una adecuada estrategia de recursos humanos que garantice la existencia de un equipo 

integrado, bien liderado, motivado y con las competencias necesarias para cumplir su misión de forma efectiva.  

● Supervisar la gestión de la experiencia del cliente, monitorizando la satisfacción del huésped y asegurando que se proporcionen 

servicios de alta calidad, que cumplan con los estándares establecidos y que se resuelvan efectivamente las incidencias detectadas. 
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● Garantizar el cumplimiento de las regulaciones y normativas que afecten al establecimiento, y específicamente a las de seguridad, 

accesibilidad, salud y medio ambiente. 

● Asegurarse de la adecuada planificación estratégica del marketing del hotel a largo, medio y corto plazo 

● Dirigir las relaciones externas del hotel con clientes, proveedores, administración, etc: representando al hotel y promoviendo acciones 

comerciales y de colaboración con otros.  

● Velar, junto al/la responsable del área, por el mantenimiento y conservación de las instalaciones y equipos proponiendo y planificando 

mejoras e inversiones 

● Reportar y presentar informes periódicos a la alta dirección sobre el desempeño y resultados del hotel, así como proponer y desarrollar 

acciones de mejora y crecimiento. 

Formación y experiencia 
● Estudios universitarios en turismo, administración de empresas, economía o campos relacionados (recomendable máster). 

● Conocimientos en finanzas, marketing, servicio al cliente y administración. 

● Formación o experiencia demostrable en gestión de equipos, negociación y resolución de conflictos, orientación al cliente. 

● Conocimiento en programas de gestión Hotelera. Valorable OPERA. Nivel alto de OFFICE y Marketing Digital. 

● Inglés a nivel avanzado y otras lenguas a nivel medio. 

● Experiencia laboral previa en la industria hotelera, con al menos 5 años de experiencia en posiciones de liderazgo 

● Conocimiento del entorno legal y normativo 

Competencias (conocimientos, habilidades y actitudes) 
● Liderazgo y coordinación de equipos de alto rendimiento 

● Vocación de servicio al cliente 

● Comunicación interna y externa 

● Integridad y compromiso 

● Pensamiento estratégico 

● Flexibilidad 

● Toma de decisiones 
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● Resolución de problemas 

● Negociación  

● Capacidades organizativas 

● Dinamismo y flexibilidad 

Perfil de exigencias 
Capacidades que el trabajo requiere de la persona para que ésta pueda desempeñar con eficacia sus tareas. 

Niveles: (A) Se requiere, (B) Se requiere ocasionalmente, (C) No se requiere  

Capacidades requeridas  Definición A B C Observaciones 

Destreza manual 
Capacidad para realizar actividades que requieran acciones 
coordinadas, con precisión y rapidez manual 

 X  
El uso del ordenador puede 
hacerse a través de 
productos de apoyo. 

Desplazamiento 
Capacidad para caminar o desplazarse, utilizando o no algún 
tipo de equipamiento. 

X    

Acceso a transporte 
Capacidad para acceder (acceso físico) a transporte público 
o hacer uso de vehículo particular. 

 X   

Posición 
Capacidad para adoptar o mantener una postura 
determinada. 
Sentado: Si, De pie: Si, Otras: Especifique 

X   
Una persona en silla de 
ruedas sí podría ser director 
(a) de hotel. 

Fuerza 
Capacidad para realizar esfuerzos físicos (ejercicio físico / 
carga-manipulación de pesos o de objetos de gran volumen). 

  X  

Tolerancia 
Capacidad para soportar situaciones que puedan ser 
generadoras de estrés, tensión o fatiga mental. 

X    

Autonomía personal 
Capacidad para actuar con independencia, sin supervisión en 
actividades relacionadas con el autocuidado y la percepción 
de riesgos. 

X    
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Capacidades requeridas  Definición A B C Observaciones 

Relaciones 
interpersonales 

Capacidad para iniciar y mantener relaciones con otras 
personas. 

X    

Orientación en el entorno 
Capacidad para orientarse en el medio donde vive (barrio, 
ciudad) y utilizar (conocer y usar) el transporte público 
(metro, autobús). 

X    

Manejo de dinero 
Capacidad para participar en transacciones económicas 
básicas. 

X   

También transacciones 
económicas complejas 
asociadas a la gestión del 
hotel. 

Aprendizaje 
Capacidad para adquirir conocimientos para realizar nuevas 
tareas. 

X    

Visión Capacidad para reconocer o distinguir objetos y colores. X    

Audición Capacidad para oír, reconocer o discriminar sonidos. X    

Comprensión verbal Capacidad para entender mensajes orales. X    

Expresión verbal Capacidad para expresar mensajes orales X    

 

Condiciones de trabajo 
Equipo de trabajo utilizado habitualmente, mobiliario, tecnología, herramientas, maquinaria, etc. 

Mobiliario utilizado Tecnología o maquinaria utilizada 

Mobiliario de oficina Ordenador 
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Condiciones ambientales del puesto de trabajo 
Condiciones especiales del entorno ambiental en relación con los siguientes factores. 

Factores ambientales Sí / No Observaciones 

Temperatura No  

Humedad No  

Iluminación No  

Ruido Sí 
En espacios específicos como el restaurante del hotel, o en 
determinados eventos. 

Vibraciones No  

Ambiente con condiciones climáticas extremas (polvo, 
humo, aire acondicionado, etc.) 

No  

 

Factores de riesgo 
Situaciones de riesgo relacionadas con los siguientes factores 

Factores de riesgo Sí / No Observaciones 

Maquinaria No  

Alturas No  

Esfuerzos No  

Movilidad Sí Dentro y fuera del alojamiento para asistir a eventos 

Posición Sí 
Riesgo de lesiones músculo-esqueléticas por permanecer mucho 
tiempo sentado 
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Factores de riesgo Sí / No Observaciones 

Tensión, ansiedad, estrés Sí 
Riesgo de problemas musculares y cardíacos. Puede afectar al 
estado de ánimo. 

Manipulación No  

Horarios - Jornadas Sí  

Trabajo en espacios interiores Sí  

Trabajo en espacios exteriores No  

Expresión oral continuada No  

 

Accesibilidad en el puesto de trabajo 
Consulte el Anexo II. Recomendaciones para la adaptación del puesto de trabajo   

 



 

 

Página 1 de 6 
 

Nombre del puesto:  

Jefe/a de recepción 
 

Misión 

Dirigir y coordinar todas las actividades del departamento de recepción de un hotel, asegurándose de que se cuente con los medios físicos y 

humanos necesarios para que la recepción funcione de manera eficiente y efectiva, y se garantice un servicio de atención al cliente excepcional, 

profesional y de calidad. 

Funciones principales 

En términos de accesibilidad es posible que una vez analizadas las capacidades de la persona sólo se le asignen las tareas que puede 

ejecutar con mayor destreza y autonomía. Entre las funciones posibles se encuentran: 

● Diseñar e implementar las estrategias específicas del área atendiendo a los objetivos establecidos en la estrategia de la empresa. 

● Garantizar que los procedimientos de reserva de habitaciones, check-in, asignación y gestión de la disponibilidad de habitaciones y check-

out se realicen de acuerdo con los procedimientos y estándares de calidad de la empresa.  

● Comprobación y gestión del booking diario de acuerdo con el software específico y los canales de comercialización establecidos.  

● Planificar presupuesto del departamento y garantizar la correcta gestión y control de los aspectos económico-financieros del 

departamento de recepción. 

● Planificación de la plantilla del departamento de recepción y programación de turnos. 

● Formar, supervisar, coordinar y apoyar al personal del departamento de recepción del hotel, involucrándolos y motivándolos para que 

tengan una alta capacidad de respuesta.  

● Garantizar que la recepción disponga de todos los medios materiales y físicos necesarios para la prestación del servicio. 
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● Asegurarse de que la recepción esté debidamente atendida en todo momento y que los huéspedes sean atendidos de manera cordial y 

profesional. 

● Asegurar el cumplimiento de los requisitos de seguridad e higiene de la empresa en todas las áreas bajo su responsabilidad. 

● Resolver las quejas, sugerencias, problemas o comentarios de los clientes para asegurar la excelencia en el servicio y la satisfacción de 

los clientes.  

● Coordinarse de forma efectiva con otros departamentos del hotel para asegurar que los clientes disponen de las habitaciones e 

instalaciones del hotel en óptimas condiciones. 

● Detección de áreas de mejora, elaboración de informes de calidad, implantación de planes de mejora y reporte de resultados del área a 

la dirección del hotel.  

● Gestión de los indicadores de accesibilidad. 

Formación y experiencia 
● Formación en bachillerato superior o formación profesional de grado superior en gestión de alojamientos. 

● Conocimientos en el empleo de software de gestión de reservas y/o software de gestión hotelera. 

● Conocimientos informáticos en MS Office o G Suite a nivel medio.  

● Experiencia en dirección y organización de equipos. 

● Experiencia en gestión de las actividades del departamento de recepción. 

Competencias (conocimientos, habilidades y actitudes) 
● Alta capacidad de comunicación. 

● Capacidad de planificación, organización y control. 

● Gestión del tiempo y del estrés. 

● Iniciativa y creatividad. 

● Liderazgo de equipos. 

● Negociación y resolución de conflictos. 

● Orientación al cliente. 

● Polivalencia. 

● Resolución efectiva de problemas. 
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● Responsabilidad. 

● Toma de decisiones. 

Perfil de exigencias 
Capacidades que el trabajo requiere de la persona para que ésta pueda desempeñar con eficacia sus tareas. 

Niveles: (A) Se requiere, (B) Se requiere ocasionalmente, (C) No se requiere  

Capacidades requeridas  Definición A B C Observaciones 

Destreza manual 
Capacidad para realizar actividades que requieran acciones 
coordinadas, con precisión y rapidez manual 

X   
El uso del ordenador puede 
hacerse a través de 
productos de apoyo. 

Desplazamiento 
Capacidad para caminar o desplazarse, utilizando o no algún 
tipo de equipamiento. 

X    

Acceso a transporte 
Capacidad para acceder (acceso físico) a transporte público 
o hacer uso de vehículo particular. 

  X 
Sólo se requiere para llegar 
al puesto de trabajo 

Posición 
Capacidad para adoptar o mantener una postura 
determinada. 
Sentado: Si, De pie: Si, Otras: Especifique 

X    

Fuerza 
Capacidad para realizar esfuerzos físicos (ejercicio físico / 
carga-manipulación de pesos o de objetos de gran volumen). 

X   
Es necesario a la hora de 
guardar o entregar el 
equipaje de los clientes. 

Tolerancia 
Capacidad para soportar situaciones que puedan ser 
generadoras de estrés, tensión o fatiga mental. 

X   
Debido a horarios nocturnos 
y gestión de alta demanda de 
trabajo.  

Autonomía personal 
Capacidad para actuar con independencia, sin supervisión en 
actividades relacionadas con el autocuidado y la percepción 
de riesgos. 

X   
Gran capacidad de organizar 
el trabajo del equipo de 
recepción 
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Capacidades requeridas  Definición A B C Observaciones 

Relaciones 
interpersonales 

Capacidad para iniciar y mantener relaciones con otras 
personas. 

X   
Con empleados bajo su 
supervisión y con clientes o 
proveedores. 

Orientación en el entorno 
Capacidad para orientarse en el medio donde vive (barrio, 
ciudad) y utilizar (conocer y usar) el transporte público 
(metro, autobús). 

X   
Sí para ofrecer información 
del alojamiento y del destino. 

Manejo de dinero 
Capacidad para participar en transacciones económicas 
básicas. 

X   

Transacciones económicas 
relacionadas con la gestión 
de reservas de habitaciones, 
check out y pago de servicios 
complementarios. 

Aprendizaje 
Capacidad para adquirir conocimientos para realizar nuevas 
tareas. 

X    

Visión Capacidad para reconocer o distinguir objetos y colores. X    

Audición Capacidad para oír, reconocer o discriminar sonidos. X    

Comprensión verbal Capacidad para entender mensajes orales. X    

Expresión verbal Capacidad para expresar mensajes orales X    

 

Condiciones de trabajo 
Equipo de trabajo utilizado habitualmente, mobiliario, tecnología, herramientas, maquinaria, etc. 
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Mobiliario utilizado Tecnología o maquinaria utilizada 

Mostrador y escritorio 
Ordenador y herramientas de backoffice (por ejemplo, sistema de 
fichaje, programa de gestión del parking, programa de reserva de 
habitaciones, etc.) 

Condiciones ambientales del puesto de trabajo 
Condiciones especiales del entorno ambiental en relación con los siguientes factores. 

Factores ambientales Sí / No Observaciones 

Temperatura No  

Humedad No  

Iluminación No  

Ruido Sí Puede generarse en la recepción cuando haya muchos clientes. 

Vibraciones No  

Ambiente con condiciones climáticas extremas (polvo, 
humo, aire acondicionado, etc.) 

No  

 

Factores de riesgo 
Situaciones de riesgo relacionadas con los siguientes factores 

Factores de riesgo Sí / No Observaciones 

Maquinaria No  

Alturas No  
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Factores de riesgo Sí / No Observaciones 

Esfuerzos Sí Para guardar y entregar equipaje 

Movilidad Sí Dentro de la zona de recepción 

Posición Sí De pie o sentado 

Tensión, ansiedad, estrés Sí 
En temporada alta o durante eventos especiales por carga de trabajo 
Ante la gestión de situaciones difíciles con clientes o empleados 

Manipulación Sí De documentación asociada al servicio y entrega de llaves 

Horarios - Jornadas Sí Trabajo por turnos, horarios de trabajo prolongados 

Trabajo en espacios interiores Sí Dentro del edificio en zona de recepción 

Trabajo en espacios exteriores No  

Expresión oral continuada Sí Puesto de atención al cliente 

 

Accesibilidad en el puesto de trabajo 
Consulte el Anexo II. Recomendaciones para la adaptación del puesto de trabajo. 
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Nombre del puesto 

Recepcionista  
Otras denominaciones: Empleado de recepción, asistente de recepción. 

Misión 

Garantizar que los huéspedes tengan una experiencia positiva y satisfactoria durante su estancia en el hotel, brindando una atención al cliente 

excepcional y atendiendo sus necesidades de manera eficiente y profesional.  

Funciones principales 

Es posible que una vez analizadas las capacidades de la persona sólo se le asignen las tareas que puede ejecutar con mayor destreza y 

autonomía. Entre las principales funciones a asignar se encuentran: 

● Recibir y dar la bienvenida, registrar a los huéspedes que llegan, gestionar documentación de entrada, asignar habitaciones, verificar el 

crédito de los clientes y emitir las llaves de la habitación (check-in). 

● Comercialización y/o gestión de las reservas de los clientes, controlar el inventario de habitaciones y ofrecer información sobre la 

disponibilidad de habitaciones y servicios complementarios, ya sea en persona u online. 

● Vigilar y gestionar los accesos, controlando la entrada y salida de personas y vehículos cuando corresponda. 

● Atender llamadas telefónicas y correos electrónicos de los huéspedes, brindando información y asistencia en todo lo que necesiten. 

● Realizar labores de facturación y gestión de cobros. 

● Servir de enlace con el departamento de pisos para la correcta gestión del servicio de limpieza y mantenimiento. 

● Recepción y tramitación de las incidencias, quejas, solicitudes y peticiones de los clientes, tratando de resolver de forma dinámica los 

posibles problemas y necesidades de los clientes. 

● Proporcionar información sobre las instalaciones, comercializar y/o gestionar servicios del hotel, así como sobre otros servicios 

disponibles en el destino.  
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● Asegurarse de que los huéspedes tengan todo lo que necesiten durante su estancia, como llaves de habitaciones adicionales, toallas, 

almohadas, etc. 

● Realizar otras tareas que se le asignen, como la gestión de la caja de seguridad, vigilancia de enseres, consigna de equipajes, 

organización del servicio de habitaciones, gestión del spa, organización de eventos, gestión de salas y la coordinación con otros 

departamentos del hotel. 

Formación y experiencia 

● Mínimo bachillerato o similar.  

● Recomendables estudios relacionados con turismo a nivel de FP (técnico superior en gestión de alojamientos turísticos) o grado en 

turismo o gestión turística y hotelera. 

● Nivel de inglés medio-alto. 

● Experiencia previa de uno o dos años 

Competencias (conocimientos, habilidades y actitudes) 

● Trabajo en equipo. 

● Vocación de servicio al cliente.  

● Comunicación multicanal. 

● Buena presencia. 

● Resolución de conflictos. 

● Toma de decisiones. 

● Diversidad cultural. 

● Competencias medias en TIC. 

● Gestión del estrés/tolerancia a la presión. 

● Discreción y confidencialidad. 
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Perfil de exigencias 
Capacidades que el trabajo requiere de la persona para que ésta pueda desempeñar con eficacia sus tareas. 

Niveles: (A) Se requiere, (B) Se requiere ocasionalmente, (C) No se requiere  

Capacidades requeridas  Definición A B C Observaciones 

Destreza manual 
Capacidad para realizar actividades que requieran acciones 
coordinadas, con precisión y rapidez manual 

X   
El uso del ordenador puede 
hacerse a través de 
productos de apoyo. 

Desplazamiento 
Capacidad para caminar o desplazarse, utilizando o no algún 
tipo de equipamiento. 

X   
Dentro del área de 
recepción. 

Acceso a transporte 
Capacidad para acceder (acceso físico) a transporte público 
o hacer uso de vehículo particular. 

  X 
Sólo se requiere para llegar 
al puesto de trabajo 

Posición 
Capacidad para adoptar o mantener una postura 
determinada. 
Sentado: Si, De pie: Si, Otras: Especifique 

X    

Fuerza 
Capacidad para realizar esfuerzos físicos (ejercicio físico / 
carga-manipulación de pesos o de objetos de gran volumen). 

X   
Es necesario a la hora de 
guardar o entregar el 
equipaje de los clientes. 

Tolerancia 
Capacidad para soportar situaciones que puedan ser 
generadoras de estrés, tensión o fatiga mental. 

X   
Debido a horarios nocturnos 
y gestión de alta demanda de 
trabajo.  

Autonomía personal 
Capacidad para actuar con independencia, sin supervisión en 
actividades relacionadas con el autocuidado y la percepción 
de riesgos. 

X    

Relaciones 
interpersonales 

Capacidad para iniciar y mantener relaciones con otras 
personas. 

X   
Relación constante con 
personas 
desconocidas/clientes 
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Capacidades requeridas  Definición A B C Observaciones 

Orientación en el entorno 
Capacidad para orientarse en el medio donde vive (barrio, 
ciudad) y utilizar (conocer y usar) el transporte público 
(metro, autobús). 

X   
Sí para ofrecer información 
del alojamiento y del destino. 

Manejo de dinero 
Capacidad para participar en transacciones económicas 
básicas. 

X   

Transacciones económicas 
relacionadas con la gestión 
de reservas de habitaciones, 
check out y pago de servicios 
complementarios. 

Aprendizaje 
Capacidad para adquirir conocimientos para realizar nuevas 
tareas. 

X    

Visión Capacidad para reconocer o distinguir objetos y colores. X    

Audición Capacidad para oír, reconocer o discriminar sonidos. X    

Comprensión verbal Capacidad para entender mensajes orales. X    

Expresión verbal Capacidad para expresar mensajes orales X    

 

Condiciones de trabajo 
Equipo de trabajo utilizado habitualmente, mobiliario, tecnología, herramientas, maquinaria, etc. 

Mobiliario utilizado Tecnología o maquinaria utilizada 

Mostrador y escritorio Ordenador y herramientas de backoffice (por ejemplo, sistema de 
reserva de habitaciones, sistema de control horario, programa de 
gestión del parking, etc.) 

Condiciones ambientales del puesto de trabajo 
Condiciones especiales del entorno ambiental en relación con los siguientes factores. 
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Factores ambientales Sí / No Observaciones 

Temperatura No  

Humedad No  

Iluminación No  

Ruido Sí Puede generarse en la recepción cuando haya muchos clientes. 

Vibraciones No  

Ambiente con condiciones climáticas extremas (polvo, 
humo, aire acondicionado, etc.) 

No  

 

Factores de riesgo 
Situaciones de riesgo relacionadas con los siguientes factores 

Factores de riesgo Sí / No Observaciones 

Maquinaria No  

Alturas No  

Esfuerzos Sí Para guardar y entregar equipaje 

Movilidad Sí Dentro de la zona de recepción 

Posición Sí De pie o sentado 

Tensión, ansiedad, estrés Sí En temporada alta o durante eventos especiales por carga de trabajo 

Manipulación Sí De documentación asociada al servicio y entrega de llaves 

Horarios - Jornadas Sí Trabajo por turnos 

Trabajo en espacios interiores Sí Dentro del edificio en zona de recepción 

Trabajo en espacios exteriores No  
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Factores de riesgo Sí / No Observaciones 

Expresión oral continuada Sí Puesto de atención al cliente 

 

Accesibilidad en el puesto de trabajo 
Consulte el Anexo II. Recomendaciones para la adaptación del puesto de trabajo. 
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Nombre del puesto:  

Gobernante/a 
Otras denominaciones: Housekeeper, ama de llaves, directora de pisos, encargada de pisos/camareras 

Misión 
Planificar, organizar, dirigir y controlar el conjunto de tareas que componen el servicio de pisos y habitaciones, zonas comunes, lavandería y 

lencería; especialmente las relacionadas con la limpieza, higiene, preparación y conservación de las instalaciones del establecimiento.  

 

Funciones principales 

Es posible que una vez analizadas las capacidades de la persona sólo se le asignen las tareas que puede ejecutar con mayor destreza y 

autonomía. Entre las principales funciones a asignar se encuentran: 

● Organizar y distribuir el trabajo en las secciones de su departamento, controlando que se lleva a cabo de acuerdo con el plan 

establecido.  

● Confeccionar los turnos y horarios del personal a su cargo.  

● Planificar y asignar las labores diarias del equipo de limpieza, asegurando una distribución equitativa y eficiente del trabajo. 

● Llevar el control de asistencia. 

● Supervisar y coordinar las tareas de limpieza de habitaciones y demás áreas públicas (pisos, escaleras, ascensores, salones, 

recepción, etc.), así como del estado del mobiliario, ropa, instalaciones (luces, carpintería, fontanería, etc.) y otros enseres de estas. 

● Colaborar con el servicio técnico de mantenimiento avisando cuando se observen anomalías y supervisar que éstas han sido 

subsanadas con eficiencia. 

● Supervisar y controlar las existencias de la lencería del hotel, productos de mantenimiento y limpieza, y gestionar las compras cuando 

sea necesario.  
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● Comprobar la ocupación de las habitaciones comparando sus datos con los de recepción para poder elaborar la estrategia de limpieza 

y de bloqueo de habitaciones para poder realizar labores de mantenimiento y conservación. 

● Colaborar con la dirección realizando informes de su área y ofreciendo asesoramiento técnico en las áreas de interés, informando al 

personal a su cargo de las estrategias a desarrollar. 

● Colaborar con la dirección en la selección del personal de su departamento o en el desarrollo de otras políticas de personal, con 

especial atención a la formación del personal a su cargo.  

● Gestionar las solicitudes y quejas de los huéspedes relacionadas con la limpieza y el mantenimiento buscando soluciones rápidas y 

efectivas. 

Formación y experiencia 
• Diploma de Educación Secundaria o equivalente (se valorará educación en hotelería o áreas relacionadas). 

• Experiencia previa en puestos de supervisión o gestión en el departamento de limpieza de un hotel, como camarera de pisos y de 

gestión de equipos.  

Competencias (conocimientos, habilidades y actitudes) 
• Conocimiento de los procedimientos, normativas y estándares de limpieza y mantenimiento en la industria hotelera. 

• Conocimiento con los productos y equipos de limpieza utilizados en la industria hotelera. 

• Capacidad de resolución efectiva de problemas. 

• Capacidad para gestionar el tiempo y hacer cumplir lo planificado. 

• Capacidad para planificar y asignar tareas de manera eficiente. 

• Atención al detalle y exigencia. 

• Dinamismo. 

• Gestión del estrés y capacidad para trabajar con presión. 

• Habilidades de comunicación efectiva. 

• Habilidades de liderazgo y capacidad para motivar y guiar al equipo de limpieza. 

• Orientación al cliente. 

• Proactividad. 

• Responsabilidad. 
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Perfil de exigencias 
Capacidades que el trabajo requiere de la persona para que ésta pueda desempeñar con eficacia sus tareas. 

Niveles: (A) Se requiere, (B) Se requiere ocasionalmente, (C) No se requiere  

Capacidades requeridas  Definición A B C Observaciones 

Destreza manual 
Capacidad para realizar actividades que requieran acciones 
coordinadas, con precisión y rapidez manual 

X   
El uso del ordenador/tableta 
puede hacerse a través de 
productos de apoyo 

Desplazamiento 
Capacidad para caminar o desplazarse, utilizando o no algún 
tipo de equipamiento. 

X   
Desplazamientos constantes 
durante el día por el centro 
de trabajo. 

Acceso a transporte 
Capacidad para acceder (acceso físico) a transporte público 
o hacer uso de vehículo particular. 

  X 
Sólo se requiere para llegar 
al puesto de trabajo 

Posición 
Capacidad para adoptar o mantener una postura 
determinada. 
Sentado: Si, De pie: Si, Otras: Especifique 

X    

Fuerza 
Capacidad para realizar esfuerzos físicos (ejercicio físico / 
carga-manipulación de pesos o de objetos de gran volumen). 

  X 
Puntualmente a la hora de 
enseñar alguna tarea a algún 
miembro de su equipo. 

Tolerancia 
Capacidad para soportar situaciones que puedan ser 
generadoras de estrés, tensión o fatiga mental. 

X   
Habilidades para trabajar 
bajo presión 

Autonomía personal 
Capacidad para actuar con independencia, sin supervisión en 
actividades relacionadas con el autocuidado y la percepción 
de riesgos. 

X    

Relaciones 
interpersonales 

Capacidad para iniciar y mantener relaciones con otras 
personas. 

X   Liderazgo de equipos 

Orientación en el entorno 
Capacidad para orientarse en el medio donde vive (barrio, 
ciudad) y utilizar (conocer y usar) el transporte público 
(metro, autobús). 

X    
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Capacidades requeridas  Definición A B C Observaciones 

Manejo de dinero 
Capacidad para participar en transacciones económicas 
básicas. 

X   
No maneja dinero de forma 
directa, pero si controla 
presupuestos y gastos. 

Aprendizaje 
Capacidad para adquirir conocimientos para realizar nuevas 
tareas. 

X    

Visión Capacidad para reconocer o distinguir objetos y colores. X    

Audición Capacidad para oír, reconocer o discriminar sonidos. X    

Comprensión verbal Capacidad para entender mensajes orales. X    

Expresión verbal Capacidad para expresar mensajes orales X    

 

Condiciones de trabajo 
Equipo de trabajo utilizado habitualmente, mobiliario, tecnología, herramientas, maquinaria, etc. 

Mobiliario utilizado Tecnología o maquinaria utilizada 

Mobiliario de oficina 
Ordenador 
Smartphone 

Condiciones ambientales del puesto de trabajo 
Condiciones especiales del entorno ambiental en relación con los siguientes factores. 

Factores ambientales Sí / No Observaciones 

Temperatura No  

Humedad No  

Iluminación No  
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Factores ambientales Sí / No Observaciones 

Ruido Sí 
En espacios específicos como el restaurante del hotel, o en 
determinados eventos. 

Vibraciones No  

Ambiente con condiciones climáticas extremas (polvo, 
humo, aire acondicionado, etc.) 

No 
 
 

 

Factores de riesgo 
Situaciones de riesgo relacionadas con los siguientes factores 

Factores de riesgo Sí / No Observaciones 

Maquinaria No  

Alturas Si Riesgo de caída desde pequeñas alturas 

Esfuerzos Si 
Puede requerir un esfuerzo físico constante, lo que puede generar 
cansancio y fatiga crónica 

Movilidad Sí Desplazamientos constante por áreas del hotel 

Posición Sí Generalmente mucho tiempo de pie, pero no en posición fija 

Tensión, ansiedad, estrés Sí Cumplir con los objetivos diarios, gestión de imprevistos 

Manipulación Sí 
Manipula habitualmente productos químicos que pueden provocar 
alergias, irritaciones o intoxicaciones. 

Horarios - Jornadas Sí Entrada muy pronto al centro de trabajo con jornadas largas 

Trabajo en espacios interiores Sí  

Trabajo en espacios exteriores No  

Expresión oral continuada Sí  
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Accesibilidad en el puesto de trabajo 
Consulte el Anexo II. Recomendaciones para la adaptación del puesto de trabajo. 
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Nombre del puesto 

Camarero/a de piso 
Otras denominaciones: auxiliar de limpieza de habitaciones, limpiadora de habitaciones. 

Misión 

La misión de la camarera es mantener la limpieza y orden de las habitaciones, áreas públicas, zonas de empleados y zonas comunes del 

hotel, garantizando un ambiente agradable y confortable para los huéspedes, y contribuyendo a la excelencia en el servicio y la satisfacción del 

cliente. 

Funciones principales 

Es posible que una vez analizadas las capacidades de la persona sólo se le asignen las tareas que puede ejecutar con mayor destreza y 

autonomía. Entre las principales funciones a asignar se encuentran: 

● Limpiar, ordenar y acondicionar las habitaciones de acuerdo con los estándares establecidos por el hotel, incluyendo el cambio de ropa 

de cama y toallas, reposición de suministros y limpieza de baños. 

● Verificar el estado de las habitaciones y reportar cualquier daño, defecto o necesidad de reparación a los departamentos 

correspondientes. 

● Realizar la limpieza de las áreas públicas y zonas comunes del hotel, como vestíbulos, pasillos, escaleras, salones y comedores. 

● Transportar la lencería del hotel, suministros, productos de limpieza, etc.  allá donde sea necesario para su reposición, almacenamiento 

y/o limpieza. 

● Vaciar ceniceros públicos, papeleras de habitaciones y oficinas o cualquier desecho que pudiese encontrarse y gestionar 

adecuadamente los residuos y desechos. 

● Realizar la limpieza y mantenimiento de los equipos y utensilios de trabajo utilizados. 

● Atender solicitudes y necesidades adicionales de los huéspedes relacionadas con la limpieza de las habitaciones. 

● Colaborar con el equipo de recepción y otros departamentos para asegurar una comunicación efectiva y un servicio coordinado. 
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● Custodiar la llave maestra (llave que puede abrir todas las habitaciones de una planta). 

● Cuidar las pertenencias de los huéspedes, dejando la habitación ordenada, pero sin tocar nada de valor del huésped. 

● Responsable de mantener los carros y almacenes propiamente abastecidos de material para la operativa diaria. 

● Gestionar la limpieza de la lencería del hotel y realizar labores de lavandería, si corresponde.  

 

Formación y experiencia 
● Educación secundaria o equivalente.  

● Se valora formación en limpieza y saneamiento. 

● No es precisa experiencia previa pero es deseable. 

Competencias (conocimientos, habilidades y actitudes) 
● Conocimientos sobre normas de higiene y prevención. 

● Conocimientos básicos de productos de limpieza y técnicas de limpieza adecuadas. 

● Capacidad para mantener altos estándares de limpieza e higiene 

● Capacidad para seguir instrucciones y trabajar siguiendo pautas y protocolos establecidos. 

● Capacidad para trabajar de manera autónoma. 

● Capacidad de trabajo en equipo. 

● Atención al detalle. 

● Buena condición física y resistencia para realizar tareas que requieren esfuerzo físico. 

● Discreción y respeto por la privacidad de los huéspedes. 

● Habilidades de comunicación básicas en el idioma principal utilizado en el hotel. 

● Organización y habilidades para administrar el tiempo de manera eficiente. 

● Orientación al cliente y voluntad de servicio. 
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Perfil de exigencias 
Capacidades que el trabajo requiere de la persona para que ésta pueda desempeñar con eficacia sus tareas. 

Niveles: (A) Se requiere, (B) Se requiere ocasionalmente, (C) No se requiere  

Capacidades requeridas  Definición A B C Observaciones 

Destreza manual 
Capacidad para realizar actividades que requieran acciones 
coordinadas, con precisión y rapidez manual 

X   

La limpieza y preparación de 
las habitaciones puede 
facilitarse a través de 
productos de apoyo 

Desplazamiento 
Capacidad para caminar o desplazarse, utilizando o no algún 
tipo de equipamiento. 

X    

Acceso a transporte 
Capacidad para acceder (acceso físico) a transporte público o 
hacer uso de vehículo particular. 

  X 
Sólo se requiere para llegar al 
puesto de trabajo 

Posición 
Capacidad para adoptar o mantener una postura determinada. 
Sentado: No, De pie: Si, Otras: Especifique 

X   
El puesto requiere 
bipedestación  

Fuerza 
Capacidad para realizar esfuerzos físicos (ejercicio físico / 
carga-manipulación de pesos o de objetos de gran volumen). 

X   

En la limpieza de habitaciones 
se trabaja con ropa de cama 
pesada y en ocasiones se han 
de mover muebles. 

Tolerancia 
Capacidad para soportar situaciones que puedan ser 
generadoras de estrés, tensión o fatiga mental. 

X   
Por el número de 
habitaciones que deben 
hacerse en un tiempo limitado 

Autonomía personal 
Capacidad para actuar con independencia, sin supervisión en 
actividades relacionadas con el autocuidado y la percepción de 
riesgos. 

X    

Relaciones interpersonales 
Capacidad para iniciar y mantener relaciones con otras 
personas. 

  X   
El/la camarero/a de piso debe 
relacionarse con el/la 
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Capacidades requeridas  Definición A B C Observaciones 

gobernante, los demás 
camareros/as y en ocasiones 
con clientes. 

Orientación en el entorno 
Capacidad para orientarse en el medio donde vive (barrio, 
ciudad) y utilizar (conocer y usar) el transporte público (metro, 
autobús). 

X    

Manejo de dinero 
Capacidad para participar en transacciones económicas 
básicas. 

  X  

Aprendizaje 
Capacidad para adquirir conocimientos para realizar nuevas 
tareas. 

X    

Visión Capacidad para reconocer o distinguir objetos y colores. X    

Audición Capacidad para oír, reconocer o discriminar sonidos.  X   

Comprensión verbal Capacidad para entender mensajes orales. X    

Expresión verbal Capacidad para expresar mensajes orales X    

Condiciones de trabajo 
Equipo de trabajo utilizado habitualmente, mobiliario, tecnología, herramientas, maquinaria, etc. 

Mobiliario utilizado Tecnología o maquinaria utilizada 

Mobiliario de almacenamiento de productos de limpieza, ropa de 
cama, toallas y otros elementos incluidos en la habitación 

- Carro de limpieza profesional 

- Utensilios de limpieza 

- Tableta electrónica o similar 
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Condiciones ambientales del puesto de trabajo 
Condiciones especiales del entorno ambiental en relación con los siguientes factores. 

Factores ambientales Sí / No Observaciones 

Temperatura No  

Humedad No  

Iluminación No  

Ruido Sí Uso de aspiradora 

Vibraciones No  

Ambiente con condiciones climáticas extremas (polvo, 
humo, aire acondicionado, etc.) 

No  

 

Factores de riesgo 
Situaciones de riesgo relacionadas con los siguientes factores 

Factores de riesgo Sí / No Observaciones 

Maquinaria No  

Alturas No  

Esfuerzos Sí 
Esfuerzo elevado transportando carro de limpieza, moviendo 
mobiliario si corresponde 

Movilidad Sí Desplazamiento continuo por áreas del hotel 

Posición Sí 
Elevado número de horas de pie. Posición forzada durante la 
limpieza de habitaciones 
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Factores de riesgo Sí / No Observaciones 

Tensión, ansiedad, estrés Sí 
Limpieza de un elevado número de habitaciones en un tiempo 
limitado. Altos estándares de exigencia 

Manipulación Sí 
Uso continuo de productos químicos que pueden causar alergia, 
intoxicación, o problemas respiratorios 

Horarios - Jornadas Sí 
Entrada muy temprana, jornada que a veces se alarga cuando hay 
alta carga de trabajo hasta finalizar el servicio 

Trabajo en espacios interiores No  

Trabajo en espacios exteriores No  

Expresión oral continuada No  

 

Accesibilidad en el puesto de trabajo 
Consulte el Anexo II. Recomendaciones para la adaptación del puesto de trabajo. 
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Nombre del puesto:  

Conserje 
Otras denominaciones: Portero de hotel, encargado de portería, coordinador de servicios al huésped, oficial de recepción 

Misión 
La misión del Conserje de Hotel es proporcionar a los clientes toda la asistencia e información necesaria para que disfruten de una experiencia 

memorable y placentera, recibiendo al cliente, informando de un amplio conjunto de servicios, ayudándole en todo lo que precise, y 

asegurando su comodidad y seguridad durante la estancia. 

Funciones principales 
Es posible que una vez analizadas las capacidades de la persona sólo se le asignen las tareas que puede ejecutar con mayor destreza y 

autonomía. Entre las principales funciones a asignar se encuentran: 

● Recibir a los huéspedes de manera cordial y profesional, ofreciendo una cálida bienvenida y proporcionando información sobre los 

servicios, usos y facilidades del hotel.  

● Proporcionar asistencia personalizada a los huéspedes, incluyendo la organización de taxis y otras formas de transporte; reservas en 

instalaciones del hotel, restaurantes y eventos locales; recomendaciones de lugares de interés y actividades turísticas; entre otros. 

● Gestión de mensajes, avisos, llamadas, paquetes y notificaciones de los clientes respetando su confidencialidad. 

● Apertura y cierre de las áreas del edificio, así como la supervisión de instalaciones: control de iluminación, ascensores, 

acondicionamiento, etc., para que todo esté funcional y operativo.  

● Dirigir a los huéspedes a los servicios del hotel, incluyendo lavandería y gimnasio 

● Manejar las solicitudes y quejas de los huéspedes de manera efectiva y oportuna, buscando soluciones adecuadas y asegurando su 

satisfacción. 

● Gestionar el servicio de equipaje, incluyendo el almacenamiento seguro, entrega y recolección en las habitaciones de los huéspedes. 

● Control y vigilancia del acceso y del tránsito en las instalaciones, especialmente de las zonas privadas y reservadas del hotel o que 

requieren acceso.  

● Mantenerse actualizado sobre eventos especiales, festivales, espectáculos y actividades locales, y proporcionar información precisa a 

los huéspedes sobre servicios de la localidad (farmacias, compras, supermercados, etc.) 
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● Supervisar el estado del vestíbulo y del lobby del hotel, asegurando que esté limpio, ordenado y bien presentado en todo momento. 

● Coordinarse con otros departamentos del hotel, como el de recepción, reservas, pisos y servicio de habitaciones para garantizar un 

servicio integrado y de alta calidad. 

● Ayudar con la organización de eventos en el sitio, como eventos sociales o de tipo profesional. 

● Atender a proveedores y repartidores. 

● Ayudar a clientes mayores o personas con discapacidad. 

Formación y experiencia 
● Educación Secundaria o equivalente. 

● Formación relacionada con atención al cliente, ventas, turismo y hotelería, entre otros. 

● Manejo de Microsoft Office (Word, Excel y PowerPoint) y sistema operativo de recepción. 

● Dominio del idioma inglés a nivel medio-alto. 

● Experiencia previa en puestos de atención al cliente, preferiblemente en la industria hotelera. 

Competencias 
● Conocer las distintas áreas y servicios del hotel y su funcionamiento. 

● Conocimientos básicos de informática 

● Conocimientos de mantenimiento básico y limpieza. 

● Conocimientos del entorno local. 

● Conocimientos sobre zona geográfica y atracciones turísticas cercanas. 

● Capacidad de resolver problemas 

● Capacidad de toma de decisiones bajo presión 

● Capacidad para trabajar en equipo. 

● Actitud positiva y amable hacia los huéspedes, demostrando empatía y cortesía. 

● Cortesía 

● Discreción y confidencialidad. 

● Flexibilidad y disponibilidad 

● Gestión del tiempo y multitarea 

● Habilidades de comunicación y manejo de conflictos. 

● Pasión por el servicio al cliente. 
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Perfil de exigencias 
Capacidades que el trabajo requiere de la persona para que ésta pueda desempeñar con eficacia sus tareas. 

Niveles: (A) Se requiere, (B) Se requiere ocasionalmente, (C) No se requiere  

Capacidades requeridas  Definición A B C Observaciones 

Destreza manual Capacidad para realizar actividades que requieran acciones 
coordinadas, con precisión y rapidez manual 

X    

Desplazamiento Capacidad para caminar o desplazarse, utilizando o no algún 
tipo de equipamiento. 

X    

Acceso a transporte Capacidad para acceder (acceso físico) a transporte público 
o hacer uso de vehículo particular. 

  X Sólo se requiere para llegar 
al puesto de trabajo 

Posición Capacidad para adoptar o mantener una postura 
determinada. 
Sentado: Si, De pie: Si, Otras: Especifique 

X    

Fuerza Capacidad para realizar esfuerzos físicos (ejercicio físico / 
carga-manipulación de pesos o de objetos de gran volumen). 

X   Es necesario a la hora de 
guardar o entregar el 
equipaje de los clientes. 

Tolerancia Capacidad para soportar situaciones que puedan ser 
generadoras de estrés, tensión o fatiga mental. 

X   Debido a horarios nocturnos 
y gestión de alta demanda de 
trabajo.  

Autonomía personal Capacidad para actuar con independencia, sin supervisión en 
actividades relacionadas con el autocuidado y la percepción 
de riesgos. 

X    

Relaciones 
interpersonales 

Capacidad para iniciar y mantener relaciones con otras 
personas. 

X    

Orientación en el entorno Capacidad para orientarse en el medio donde vive (barrio, 
ciudad) y utilizar (conocer y usar) el transporte público 
(metro, autobús). 

X   Sí, para ofrecer información 
del alojamiento y del destino. 
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Capacidades requeridas  Definición A B C Observaciones 

Manejo de dinero Capacidad para participar en transacciones económicas 
básicas. 

  X  

Aprendizaje Capacidad para adquirir conocimientos para realizar nuevas 
tareas. 

X    

Visión Capacidad para reconocer o distinguir objetos y colores. X    

Audición Capacidad para oír, reconocer o discriminar sonidos. X    

Comprensión verbal Capacidad para entender mensajes orales. X    

Expresión verbal Capacidad para expresar mensajes orales X    

 

Condiciones de trabajo 
Equipo de trabajo utilizado habitualmente, mobiliario, tecnología, herramientas, maquinaria, etc. 

Mobiliario utilizado Tecnología o maquinaria utilizada 

Mobiliario de oficina - Ordenador y herramientas de backoffice 

- Carros portamaletas y similares 

- Caja de herramientas 

- Utensilios y productos de limpieza 

 

Condiciones ambientales del puesto de trabajo 
Condiciones especiales del entorno ambiental en relación con los siguientes factores. 

Factores ambientales Sí / No Observaciones 

Temperatura Sí El conserje puede realizar tareas en el exterior del hotel 

Humedad Sí El conserje puede realizar tareas en el exterior del hotel 

Iluminación Sí El conserje puede realizar tareas en el exterior del hotel 
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Factores ambientales Sí / No Observaciones 

Ruido Sí Puede generarse cuando haya muchos clientes en las instalaciones 
comunes y/o en eventos 

Vibraciones No  

Ambiente con condiciones climáticas extremas (polvo, 
humo, aire acondicionado, etc.) 

No  

 

Factores de riesgo 
Situaciones de riesgo relacionadas con los siguientes factores 

Factores de riesgo Sí / No Observaciones 

Maquinaria No  

Alturas No  

Esfuerzos Sí Para guardar y entregar equipaje 

Movilidad Sí En todas las instalaciones del hotel 

Posición Sí De pie o sentado 

Tensión, ansiedad, estrés Sí En temporada alta o durante eventos especiales por carga de trabajo 

Manipulación Sí De llaves y otras herramientas de mantenimiento básico 

Horarios - Jornadas Sí Trabajo por turnos 

Trabajo en espacios interiores Sí Dentro del edificio en todas las zonas 

Trabajo en espacios exteriores Sí Fuera del edificio en las zonas pertenecientes al hotel 

Expresión oral continuada Sí Existe contacto con los clientes 

 

Accesibilidad en el puesto de trabajo 
Consulte el Anexo II. Recomendaciones para la adaptación del puesto de trabajo. 
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Nombre del puesto 

Jefe de Sala o Maître 
Otras denominaciones 

 

Misión 
El Maître o jefe de sala tiene como misión principal planificar, organizar y coordinar el servicio en el área de sala, conectando la cocina con el 

cliente, y liderando y supervisando al equipo de sala para asegurar que todo funcione perfectamente y se garantice la máxima satisfacción del 

cliente a través del mantenimiento de los altos estándares de calidad del servicio. 

Funciones principales 
Es posible que una vez analizadas las capacidades de la persona sólo se le asignen las tareas que puede ejecutar con mayor destreza y 

autonomía. Entre las principales funciones a asignar se encuentran: 

● Planifica, junto con el responsable de cocina y la dirección del establecimiento, los servicios que se van a prestar (carta, menú, 

autoservicio, plancha, etc.). 

● Planifica y organiza el servicio de restaurante y bar, definiendo los procesos a seguir antes, durante y después del servicio.  

● Planificar las necesidades de personal, organizar turnos semanales y horarios y participar en el proceso de selección. 

● Distribuir las mesas y las tareas entre el personal del equipo en función de sus capacidades. 

● Controla que la sala esté en perfecto estado antes del comienzo del servicio. 

● Supervisar y coordinar las actividades que realiza el personal de sala, asegurándose de que el trato y la atención al cliente sea la 

adecuada y de que el flujo del servicio cumple con los estándares de servicio del establecimiento.  

● Capacitar y orientar al personal de sala en cuanto a técnicas de servicio, protocolo y estándares de calidad. 

● Realizar el seguimiento de las reservas y gestionar el flujo de clientes en el área de comedor. 

● Coordinar el servicio con el personal de cocina para garantizar la sincronización entre el orden de entrada de los pedidos, las salidas de 

los platos y el momento de servir. 

● Organiza los recursos necesarios para la correcta prestación del servicio, dotándolo de una estructura eficiente en función del tipo de 

establecimiento, de la categoría y de la rentabilidad económica esperada. 
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● Asesorar a los clientes sobre el menú, recomendando platos y maridajes adecuados. 

● Garantizar que se cumplan los estándares de limpieza, organización y presentación en el área de comedor. 

● Resolver cualquier problema o conflicto que pueda surgir durante el servicio, asegurando una resolución satisfactoria. 

● Controla, vigila y supervisa que el cobro de los servicios se haya realizado de forma correcta. 

● Gestión y supervisión de los aprovisionamientos necesarios para la realización del servicio y realización de pedidos cuando sea 

necesario.  

● Coordinación con el departamento de ventas para la organización de promociones, eventos. 

● Realizar un informe cada día después del servicio para mantener un registro y dejar constancia de todo lo ocurrido durante el servicio.  

Formación y Experiencia 
● Diploma de educación secundaria o equivalente.  

● Experiencia previa como camarero, jefe de rango o con responsabilidad sobre equipos. 

● Formación sobre alimentos y bebidas, así como de vinos y maridajes. 

● Amplia experiencia en el manejo de situaciones difíciles y en la gestión de equipos de trabajo. 

● Dominio de idiomas extranjero a nivel medio. 

Competencias. 
● Amplio conocimiento de alimentos, vinos y bebidas, así como de técnicas de servicio y protocolo. 

● Conocimiento de sistemas de reservas y software de gestión de restaurantes. 

● Conocimientos elevados de higiene y seguridad alimentaria. 

● Conocimientos a nivel avanzado sobre enología y gastronomía. 

● Capacidad para resolver problemas y tomar decisiones rápidas y acertadas 

● Capacidad para mantener la cortesía y amabilidad incluso en situaciones desafiantes. 

● Capacidad de comunicarse verbalmente de forma clara y efectiva. 

● Capacidad de liderazgo y para motivar y guiar a un equipo. 

● Habilidad para gestionar el tiempo y los recursos de manera efectiva. 

● Habilidad para manejar situaciones estresantes y mantener la calma bajo presión. 

● Orientación al cliente y pasión por el servicio. 

● Actitud proactiva. 

● Responsabilidad y compromiso con el negocio y el cliente. 

● Flexibilidad y adaptabilidad para ajustarse a las demandas cambiantes del negocio. 
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Perfil de exigencias 
Capacidades que el trabajo requiere de la persona para que pueda desempeñar con eficacia sus tareas. 

Niveles: (A) Se requiere, (B) Se requiere ocasionalmente, (C) No se requiere  

Capacidades requeridas  Definición A B C Observaciones 

Destreza manual Capacidad para realizar actividades que requieran acciones 
coordinadas, con precisión y rapidez manual 

X   El camarero/a debe servir 
alimentos y bebidas y 
recoger mesas y vajilla 

Desplazamiento Capacidad para caminar o desplazarse, utilizando o no algún 
tipo de equipamiento. 

X   El puesto de trabajo implica 
estar en movimiento de 
manera continua 

Acceso a transporte Capacidad para acceder (acceso físico) a transporte público 
o hacer uso de vehículo particular. 

 X  Se requiere para llegar al 
puesto de trabajo  

Posición Capacidad para adoptar o mantener una postura 
determinada. 
Sentado: Si, De pie: Si, Otras: Especifique 

X   Una persona usuaria de silla 
de ruedas necesitaría que las 
instalaciones estén 
adaptadas 

Fuerza Capacidad para realizar esfuerzos físicos (ejercicio físico / 
carga-manipulación de pesos o de objetos de gran volumen). 

X   Es necesario a la hora de 
servir y recoger las mesas 

Tolerancia Capacidad para soportar situaciones que puedan ser 
generadoras de estrés, tensión o fatiga mental. 

X   Es uno de los requisitos del 
puesto  

Autonomía personal Capacidad para actuar con independencia, sin supervisión en 
actividades relacionadas con el autocuidado y la percepción 
de riesgos. 

X    

Relaciones 
interpersonales 

Capacidad para iniciar y mantener relaciones con otras 
personas. 

X   Es necesario trabajar en 
equipo y mantener una 
buena atención al cliente 

Orientación en el entorno Capacidad para orientarse en el medio donde vive (barrio, 
ciudad) y utilizar (conocer y usar) el transporte público 
(metro, autobús). 

X    



 

Página 4 de 5 
 

Capacidades requeridas  Definición A B C Observaciones 

Manejo de dinero Capacidad para participar en transacciones económicas 
básicas. 

X   Para presentar las facturas y 
realizar el cobro  

Aprendizaje Capacidad para adquirir conocimientos para realizar nuevas 
tareas. 

X    

Visión Capacidad para reconocer o distinguir objetos y colores. X    

Audición Capacidad para oír, reconocer o discriminar sonidos. X    

Comprensión verbal Capacidad para entender mensajes orales. X    

Expresión verbal Capacidad para expresar mensajes orales X    

 

Condiciones de trabajo 
Equipo de trabajo utilizado habitualmente, mobiliario, tecnología, herramientas, maquinaria, etc. 

Mobiliario utilizado Tecnología o maquinaria utilizada 

Barra o mostrador 
Mobiliario de almacenamiento de alimentos 

- Caja registradora y datáfono 

- Electrodomésticos: nevera, congelador, lavavajillas, cafetera, 

entre otros. 

- Utensilios utilizados para tomar la comanda y servir (libreta, 

bolígrafo, móvil, abridor, sacacorchos, bandeja, etc.) 

Condiciones ambientales del puesto de trabajo 
Condiciones especiales del entorno ambiental en relación con los siguientes factores. 

Factores ambientales Sí / No Observaciones 

Temperatura No  

Humedad No  

Iluminación No  

Ruido Sí En horas punta el ruido puede ser considerable 
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Factores ambientales Sí / No Observaciones 

Vibraciones No  

Ambiente con condiciones climáticas extremas (polvo, 
humo, aire acondicionado, etc.) 

No  

 

Factores de riesgo 
Situaciones de riesgo relacionadas con los siguientes factores 

Factores de riesgo Sí / No Observaciones 

Maquinaria Sí Electrodomésticos y utensilios empleados para servir 

Alturas No  

Esfuerzos Sí Puede ayudar a los camareros a poner y quitar las mesas 

Movilidad Sí  

Posición Sí Usualmente de pie y durante largas horas 

Tensión, ansiedad, estrés Sí Trabajo bajo presión en horas punta  

Manipulación Sí  

Horarios - Jornadas Sí Trabajo por turnos y a veces en horario nocturno 

Trabajo en espacios interiores Sí  

Trabajo en espacios exteriores Sí El restaurante puede tener terraza 

Expresión oral continuada Sí Para coordinar al resto del equipo y atención al cliente 

 

Accesibilidad en el puesto de trabajo 
Consulte el Anexo II. Recomendaciones para la adaptación del puesto de trabajo. 
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Nombre del puesto 

Camarero/a 
Otras denominaciones: Camarero/a de sala, mozo/a, mesonero/a, personal de sala 

Misión 
El Camarero tiene como misión proporcionar un servicio de calidad y atención al cliente excepcional en un entorno de comedor o sala, 

asegurando la satisfacción de los clientes a través de la realización de actividades necesarias para la prestación del servicio tales como: 

informar, orientar, servir y cobrar las comidas o bebidas solicitadas por el cliente.  

Funciones principales 
Es posible que una vez analizadas las capacidades de la persona sólo se le asignen las tareas que puede ejecutar con mayor destreza y 

autonomía. Entre las principales funciones a asignar se encuentran: 

● Participar en las reuniones con el jefe de salón del restaurante para repasar los platos especiales del día, cambios en el menú y 

especificaciones de servicio para las reservas. 

● Preparar las áreas de trabajo de prestación del servicio con especial atención a las mesas, para que dispongan de la mantelería, 

cubiertos, vajilla, cristalería y decoración adecuados. 

● Recibir cordialmente al cliente, acompañarle a la mesa y ofrecer la carta 

● Presentar la oferta y recomendar al cliente sobre comidas y bebidas o maridajes, orientándole en función de sus gustos, preferencias y 

necesidades. 

● Tomar pedidos de alimentos y bebidas, y transmitirlos con precisión, recogiendo las situaciones dietéticas especiales y de acuerdo con 

el protocolo establecido al personal de cocina o bar. 

● Servir alimentos y bebidas a los clientes de manera rápida y eficiente, asegurándose de que los platos y las bebidas se sirvan en el 

orden correcto y de acuerdo con los estándares establecidos. 
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● Realizar trabajos a la vista del cliente tales como flambear, cortar, trinchar, desespinar, etcétera 

● Atender las solicitudes y necesidades de los clientes durante el servicio. 

● Recoger las mesas y devolver los platos y los cubiertos sucios a la cocina. 

● Mantener limpia y ordenada la estación de trabajo, así como las áreas comunes del restaurante. 

● Presentar la factura, cobrar el precio y manejar los terminales de punto de venta y la caja registradora. Cuadrar efectivo. 

● Colaborar con el equipo de cocina y bar para garantizar un servicio fluido y coordinado. 

● Cumplir con las normas de higiene y seguridad alimentaria establecidas. 

Formación y Experiencia 
● Diploma de educación secundaria o equivalente. 

● Formación profesional de grado medio en servicios de restauración 

● Formación en etiqueta y protocolo en el servicio. 

● Carné de manipulación de alimentos y conocimiento de las normas de seguridad alimentaria. 

● Dominio de idiomas a nivel avanzado. 

● Experiencia previa como camarero de sala en un entorno de restaurante o establecimiento similar  

Competencias 
● Conocimiento de los diferentes tipos de alimentos, bebidas y preparaciones culinarias. 

● Conocimiento de técnicas de servicio y protocolo en el restaurante. 

● Conocimiento de las normas de higiene y seguridad alimentaria. 

● Capacidad para organizarse a la hora de servir los productos 

● Capacidad para el manejo de cajas registradoras, Tpv o sistemas de información de pedidos. 

● Capacidad para mantener la calma y gestionar situaciones difíciles o conflictivas. 

● Habilidades matemáticas básicas. 

● Habilidad para la comunicación verbal y no verbal. 

● Habilidad para trabajar en equipo. 

● Orientación al cliente y pasión por el servicio. Amabilidad y simpatía. 

● Paciencia 
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● Actitud proactiva e iniciativa 

● Disposición para asumir responsabilidades adicionales. 

● Adaptabilidad y flexibilidad 

● Energía y resistencia física. 

Perfil de exigencias 
Capacidades que el trabajo requiere de la persona para que pueda desempeñar con eficacia sus tareas. 

Niveles: (A) Se requiere, (B) Se requiere ocasionalmente, (C) No se requiere  

Capacidades requeridas  Definición A B C Observaciones 

Destreza manual Capacidad para realizar actividades que requieran acciones 
coordinadas, con precisión y rapidez manual 

X   El camarero/a debe servir 
alimentos y bebidas y 
recoger mesas y vajilla 

Desplazamiento Capacidad para caminar o desplazarse, utilizando o no algún 
tipo de equipamiento. 

X   El puesto de trabajo implica 
estar en movimiento de 
manera continua 

Acceso a transporte Capacidad para acceder (acceso físico) a transporte público 
o hacer uso de vehículo particular. 

 X  Se requiere para llegar al 
puesto de trabajo  

Posición Capacidad para adoptar o mantener una postura 
determinada. 
Sentado: Si, De pie: Si, Otras: Especifique 

X   Una persona usuaria de silla 
de ruedas necesitaría que las 
instalaciones estén 
adaptadas 

Fuerza Capacidad para realizar esfuerzos físicos (ejercicio físico / 
carga-manipulación de pesos o de objetos de gran volumen). 

X   Es necesario a la hora de 
servir y recoger las mesas 

Tolerancia Capacidad para soportar situaciones que puedan ser 
generadoras de estrés, tensión o fatiga mental. 

X   Es uno de los requisitos del 
puesto  
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Capacidades requeridas  Definición A B C Observaciones 

Autonomía personal Capacidad para actuar con independencia, sin supervisión en 
actividades relacionadas con el autocuidado y la percepción 
de riesgos. 

X    

Relaciones 
interpersonales 

Capacidad para iniciar y mantener relaciones con otras 
personas. 

X   Es necesario trabajar en 
equipo y mantener una 
buena atención al cliente 

Orientación en el entorno Capacidad para orientarse en el medio donde vive (barrio, 
ciudad) y utilizar (conocer y usar) el transporte público 
(metro, autobús). 

X    

Manejo de dinero Capacidad para participar en transacciones económicas 
básicas. 

X   Para presentar las facturas y 
realizar el cobro  

Aprendizaje Capacidad para adquirir conocimientos para realizar nuevas 
tareas. 

X    

Visión Capacidad para reconocer o distinguir objetos y colores. X    

Audición Capacidad para oír, reconocer o discriminar sonidos. X    

Comprensión verbal Capacidad para entender mensajes orales. X   Para interpretar las 
necesidades del cliente y 
poder orientarle 

Expresión verbal Capacidad para expresar mensajes orales X   Para presentar el menú a los 
clientes y colaborar en la 
venta sugestiva 

 

Condiciones de trabajo 
Equipo de trabajo utilizado habitualmente, mobiliario, tecnología, herramientas, maquinaria, etc. 
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Mobiliario utilizado Tecnología o maquinaria utilizada 

Barra o mostrador 
Mobiliario de almacenamiento de alimentos 

- Caja registradora y datáfono 

- Electrodomésticos: nevera, congelador, lavavajillas, cafetera, 

entre otros. 

- Utensilios utilizados para servir (libreta, bolígrafo, móvil, abridor, 

sacacorchos, bandeja, etc.) 

Condiciones ambientales del puesto de trabajo 
Condiciones especiales del entorno ambiental en relación con los siguientes factores. 

Factores ambientales Sí / No Observaciones 

Temperatura No  

Humedad No  

Iluminación No  

Ruido Sí En horas punta el ruido puede ser considerable 

Vibraciones No  

Ambiente con condiciones climáticas extremas (polvo, 
humo, aire acondicionado, etc.) 

No  

 

Factores de riesgo 
Situaciones de riesgo relacionadas con los siguientes factores 

Factores de riesgo Sí / No Observaciones 

Maquinaria Sí Electrodomésticos y utensilios empleados para servir 

Alturas No  
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Factores de riesgo Sí / No Observaciones 

Esfuerzos Sí A la hora de servir y de recoger las mesas 

Movilidad Sí A la hora de desplazarse por las distintas áreas del restaurante. 

Posición Sí Usualmente de pie 

Tensión, ansiedad, estrés Sí Trabajo bajo presión en horas punta 

Manipulación Sí  

Horarios - Jornadas Sí Trabajo por turnos y a veces en horario nocturno 

Trabajo en espacios interiores Sí El trabajo de desarrolla habitualmente en el mismo recinto 

Trabajo en espacios exteriores Sí El restaurante puede tener terraza o puede ser un evento al aire libre 

Expresión oral continuada Sí Para coordinación con el resto del equipo y atención al cliente 

 

Accesibilidad en el puesto de trabajo 
Consulte el Anexo II. Recomendaciones para la adaptación del puesto de trabajo. 
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Nombre del puesto:  

Jefe de Cocina  
Otra denominación: Chef (ejecutivo), director de cocina 

Ficha aplicable a jefe de partida, sous chef o chef de partie. 

Misión 
Es el responsable de la planificación, organización y supervisión del suministro, la preparación y la forma de cocinar los alimentos. Se encarga 

del menú y de la confección de los diferentes platos; y es el responsable de organizar, coordinar y dirigir el trabajo del personal de cocina para 

que cumpla con las exigencias de calidad y eficiencia. 

Funciones principales 

Es posible que una vez analizadas las capacidades de la persona sólo se le asignen las tareas que puede ejecutar con mayor destreza y 

autonomía. Entre las principales funciones a asignar se encuentran: 

● Dirigir y organizar al equipo, incluyendo la organización de los turnos, la distribución de las tareas del personal de cocina y la 

supervisión de las mismas. 

● Asegurarse de que el personal cuenta con el nivel de formación necesario sobre técnicas, procedimientos, preparación y conservación 

de alimentos. Instruyendo y orientando en la aplicación de estos. 

● Analizar tendencias culinarias, revisar los menús, actualizarlos, definir su valor nutricional, y determinar el valor gastronómico de los 

mismos en función de la categoría del establecimiento. 

● Planificar el menú, determinando la cantidad y calidad de los alimentos necesarios para la elaboración de los platos, consiguiendo que 

la oferta sea atractiva para los clientes y rentable para el establecimiento. 

● Realización de las fichas técnicas y de los escandallos para definir los procedimientos, la cantidad de materias primas necesarias, el 

coste por ración y el precio de venta.  

● Gestionar y controlar los costos y presupuestos de la cocina. 
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● Realizar los encargos de aprovisionamiento, controlando la cantidad, calidad y el correcto almacenamiento para garantizar la seguridad 

alimentaria y el valor nutricional de los mismos. 

● Garantizar el cumplimiento de las normas de salud, higiene y seguridad alimentaria, instruyendo al personal si fuera necesario. 

● Organizar los tiempos en cocina entre los empleados para los diferentes platos, definiendo la logística de entrada y salida de platos a la 

sala. 

● Dependiendo del tamaño y tipo de restaurante, puede preparar y cocinar algunos platos. 

● Supervisión de la cocina y del acabado final de los platos.  

 

Formación y experiencia 
● Grado de formación profesional de la familia de hostelería y turismo, preferentemente dirección de cocina (superior).  

● Cursos de gestión de restauración, análisis de costos, y/o seguridad e higiene alimentaria. 

● Cursos de especialización en diferentes tipos de cocina. 

● Carné de manipulación de alimentos. 

● Conocimiento de programas informáticos de gestión de restauración, facturación, costes y contabilidad.  

● Experiencia en dirección de equipos, en diferentes áreas de cocina y en preparación de alimentos. 

 

Competencias (conocimientos, habilidades y actitudes) 
● Conocimiento de técnicas culinarias y manejo de utensilios y equipos de cocina empleados en la preparación de alimentos. 

● Conocimiento de normativas y estándares de higiene y seguridad en la preparación de alimentos. 

● Liderazgo y habilidades para la gestión de equipos de trabajo y para trabajar en equipo. 

● Creatividad e innovación en el diseño y preparación de platos y menús. 

● Habilidad para trabajar bajo presión y en situaciones de alta demanda. 

● Habilidad para gestionar y controlar los costos y presupuestos de la cocina. 

● Capacidad de comunicación. 

● Capacidad de organización, gestión de tiempos y reacción ante imprevistos. 
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● Sentido de la estética. 

● Pasión por la excelencia y la atención al cliente. 

● Iniciativa y toma ágil de decisiones. 

 

Perfil de exigencias 
Capacidades que el trabajo requiere de la persona para que ésta pueda desempeñar con eficacia sus tareas. 

Niveles: (A) Se requiere, (B) Se requiere ocasionalmente, (C) No se requiere  

Capacidades requeridas  Definición A B C Observaciones 

Destreza manual Capacidad para realizar actividades que requieran acciones 
coordinadas, con precisión y rapidez manual 

X   Tareas de preparación y 
manipulación de alimentos  

Desplazamiento Capacidad para caminar o desplazarse, utilizando o no algún 
tipo de equipamiento. 

X    

Acceso a transporte Capacidad para acceder (acceso físico) a transporte público 
o hacer uso de vehículo particular. 

 X  Se requiere para llegar al 
puesto de trabajo y para 
hacer compras. 

Posición Capacidad para adoptar o mantener una postura 
determinada. 
Sentado: Si, De pie: Si, Otras: Especifique 

X   Una persona usuaria de silla 
de ruedas necesitaría una 
cocida adaptada 

Fuerza Capacidad para realizar esfuerzos físicos (ejercicio físico / 
carga-manipulación de pesos o de objetos de gran volumen). 

X   Es necesario a la hora de 
almacenar alimentos y la 
gestión de inventarios 

Tolerancia Capacidad para soportar situaciones que puedan ser 
generadoras de estrés, tensión o fatiga mental. 

X   Es uno de los requisitos del 
puesto  

Autonomía personal Capacidad para actuar con independencia, sin supervisión en 
actividades relacionadas con el autocuidado y la percepción 
de riesgos. 

X   En la cocina puede haber 
muchas situaciones de 
riesgo 
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Capacidades requeridas  Definición A B C Observaciones 

Relaciones 
interpersonales 

Capacidad para iniciar y mantener relaciones con otras 
personas. 

X   Es necesario trabajar en 
equipo y para poder 
coordinar a personas 

Orientación en el entorno Capacidad para orientarse en el medio donde vive (barrio, 
ciudad) y utilizar (conocer y usar) el transporte público 
(metro, autobús). 

X   Entender las circunstancias 
del contexto a la hora de fijar 
el menú, cartas, etc. 

Manejo de dinero Capacidad para participar en transacciones económicas 
básicas. 

X   Para hacer compras y la 
gestión del inventario 

Aprendizaje Capacidad para adquirir conocimientos para realizar nuevas 
tareas. 

X   Para mantenerse al día en 
nuevas técnicas, nuevos 
sistemas de conservación, 
nuevos platos 

Visión Capacidad para reconocer o distinguir objetos y colores. X   Atención continua y al detalle 

Audición Capacidad para oír, reconocer o discriminar sonidos. X    

Gusto Capacidad para identificar sabores   X   Necesario para que el plato 
quede en su punto en textura 
y sabor 

Comprensión verbal Capacidad para entender mensajes orales. X   Para entender las 
necesidades de empleados y 
clientes. 

Expresión verbal Capacidad para expresar mensajes orales X   Para liderar y dar órdenes e 
instrucciones 

 

Condiciones de trabajo 
Equipo de trabajo utilizado habitualmente, mobiliario, tecnología, herramientas, maquinaria, etc. 
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Mobiliario utilizado Tecnología o maquinaria utilizada 

Mobiliario de cocina 
Mobiliario de almacenamiento de alimentos 

- Ordenador y herramientas de backoffice (por ejemplo, gestión de 

pedidos, sistema de control horario, gestión de inventario, etc.) 

- Electrodomésticos: cocina, horno, lavavajillas, licuadoras, 

batidoras, robots de cocina, entre otros. 

- Utensilios de cocina 

Condiciones ambientales del puesto de trabajo 
Condiciones especiales del entorno ambiental en relación con los siguientes factores. 

Factores ambientales Sí / No Observaciones 

Temperatura Sí Se deben soportar altas temperaturas en cocina 

Humedad Sí Uso continuo de agua, trabajo con humos y vapor 

Iluminación Sí Dependiendo de condiciones de iluminación puede ser baja o alta 

Ruido Sí Algunos instrumentos de cocina como batidoras, picadoras, pueden 
generar ruido elevado. 

Vibraciones No  

Ambiente con condiciones climáticas extremas (polvo, 
humo, aire acondicionado, etc.) 

No  

 

Factores de riesgo 
Situaciones de riesgo relacionadas con los siguientes factores 

Factores de riesgo Sí / No Observaciones 

Maquinaria Sí Electrodomésticos y utensilios de cocina pueden causar lesiones o 
accidentes. 
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Factores de riesgo Sí / No Observaciones 

Alturas No  

Esfuerzos Sí A la hora de almacenar alimentos o tareas de cocina. 

Movilidad Sí Limitados al área de trabajo, riesgo de tropiezo. 

Posición Sí Usualmente de pie durante largas horas en la misma posición. 

Tensión, ansiedad, estrés Sí Trabajo bajo presión en horarios de comida. 

Manipulación Sí Riesgo de quemaduras, congelación, cortes, etc. por uso de 
utensilios o de productos químicos. 

Horarios - Jornadas Sí Trabajo por turnos y a veces en horario nocturno. 

Trabajo en espacios interiores Sí Muchas horas en el mismo puesto de trabajo pueden causar 
aburrimiento y desmotivación. 

Trabajo en espacios exteriores No  

Expresión oral continuada Sí Para coordinación con el resto del equipo, para liderar y dar órdenes 
e instrucciones. 

 

Accesibilidad en el puesto de trabajo 
Consulte el Anexo II. Recomendaciones para la adaptación del puesto de trabajo. 
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Nombre del puesto:  

Ayudante de cocina 
Otras denominaciones: auxiliar de cocina, pinche. 

Misión 
Ayudar al jefe de cocina y al cocinero en la preparación de platos de cocina asegurándose de que sea posible la realización de los platos en 

tiempo y con la calidad requerida.  

 

Funciones principales 

Es posible que una vez analizadas las capacidades de la persona sólo se le asignen las tareas que puede ejecutar con mayor destreza y 

autonomía. Entre las principales funciones a asignar se encuentran: 

● Colaborar en la elaboración de los platos, siguiendo las recetas e instrucciones del jefe de cocina. 

● Seguir la lista de preparación creada por los cocineros para planificar la tarea. 

● Preparar los ingredientes y condimentos, limpiar y cortar verduras, carnes, pescados y otros alimentos. 

● Preparar tareas básicas de cocina cómo reducir, escaldar, freír, etc.  

● Preparar platos sencillos, tales como ensaladas, entrantes, aperitivos, etc.  

● Mantener la cocina limpia y ordenada, realizando tareas de limpieza y organización de la cocina y los utensilios utilizados. 

● Ayudar en la gestión de la despensa transportando y almacenando a la recepción los pedidos de alimentos, y controlando las materias 

primas y los materiales utilizados en cocina y despensa. 

● Participar en el control de la calidad y el inventario de los alimentos y utensilios de cocina. 

● Colaborar en la gestión de la cocina en ausencia del jefe de cocina. 

● Cumplir las pautas de seguridad, salud e higiene en el trabajo. 



 

 

Página 2 de 6 
 

Formación y experiencia 
 

● Educación secundaria obligatoria os similar  

● Formación profesional de ciclo formativo de grado medio, preferentemente en hostelería y restauración. 

● Carné de manipulador. 

● Recomendables cursos y/o conocimientos de: 

o Seguridad e higiene alimentaria. 

o Conservación de alimentos. 

o Clasificación y reciclaje de desperdicios. 

o Técnicas culinarias básicas. 

o Limpieza y almacenamiento en cocinas. 

● La experiencia previa en cocina y habilidades básicas en el manejo de utensilios y equipos de cocina. 

 

Competencias  
 

● Atención al detalle y sentido de la estética 

● Buena condición física y resistencia para realizar tareas de cocina durante largos períodos de tiempo. 

● Capacidad de ordenación y organización de diversos elementos.  

● Capacidad de trabajo de forma rutinaria 

● Capacidad para seguir instrucciones y órdenes. 

● Flexibilidad y adaptabilidad a las exigencias de la cocina. 

● Habilidad para trabajar con actitud positiva en un ambiente de alta presión y ritmo rápido. 

● Habilidad para trabajar en equipo y colaborar con otros miembros de la cocina. 

● Habilidades manuales para utilizar utensilios y herramientas de cocina. 

● Paciencia 
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Perfil de exigencias 
Capacidades que el trabajo requiere de la persona para que ésta pueda desempeñar con eficacia sus tareas. 

Niveles: (A) Se requiere, (B) Se requiere ocasionalmente, (C) No se requiere  

Capacidades requeridas  Definición A B C Observaciones 

Destreza manual Capacidad para realizar actividades que requieran acciones 
coordinadas, con precisión y rapidez manual 

X   Tareas de preparación y 
manipulación de alimentos  

Desplazamiento Capacidad para caminar o desplazarse, utilizando o no algún 
tipo de equipamiento. 

X    

Acceso a transporte Capacidad para acceder (acceso físico) a transporte público 
o hacer uso de vehículo particular. 

 X  Se requiere para llegar al 
puesto de trabajo y para 
hacer compras. 

Posición Capacidad para adoptar o mantener una postura 
determinada. 
Sentado: Si, De pie: Si, Otras: Especifique 

X   Una persona usuaria de silla 
de ruedas necesitaría una 
cocina adaptada 

Fuerza Capacidad para realizar esfuerzos físicos (ejercicio físico / 
carga-manipulación de pesos o de objetos de gran volumen). 

X   Es necesario a la hora de 
almacenar alimentos y la 
gestión de inventarios 

Tolerancia Capacidad para soportar situaciones que puedan ser 
generadoras de estrés, tensión o fatiga mental. 

X   Es uno de los requisitos del 
puesto  

Autonomía personal Capacidad para actuar con independencia, sin supervisión en 
actividades relacionadas con el autocuidado y la percepción 
de riesgos. 

X   En la cocina puede haber 
muchas situaciones de 
riesgo 

Relaciones 
interpersonales 

Capacidad para iniciar y mantener relaciones con otras 
personas. 

X   Es necesario trabajar en 
equipo 
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Capacidades requeridas  Definición A B C Observaciones 

Orientación en el entorno Capacidad para orientarse en el medio donde vive (barrio, 
ciudad) y utilizar (conocer y usar) el transporte público 
(metro, autobús). 

X    

Manejo de dinero Capacidad para participar en transacciones económicas 
básicas. 

X   Para hacer compras y la 
gestión del inventario 

Aprendizaje Capacidad para adquirir conocimientos para realizar nuevas 
tareas. 

X    

Visión Capacidad para reconocer o distinguir objetos y colores. X    

Audición Capacidad para oír, reconocer o discriminar sonidos. X    

Comprensión verbal Capacidad para entender mensajes orales. X    

Expresión verbal Capacidad para expresar mensajes orales X    

 

Condiciones de trabajo 
Equipo de trabajo utilizado habitualmente, mobiliario, tecnología, herramientas, maquinaria, etc. 

Mobiliario utilizado Tecnología o maquinaria utilizada 

Mobiliario de cocina 
Mobiliario de almacenamiento de alimentos 

- Ordenador y herramientas de backoffice (por ejemplo, gestión de 

pedidos, sistema de control horario, gestión de inventario, etc.) 

- Electrodomésticos: cocina, horno, lavavajillas, licuadoras, 

batidoras, robots de cocina, entre otros. 

- Utensilios de cocina 
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Condiciones ambientales del puesto de trabajo 
Condiciones especiales del entorno ambiental en relación con los siguientes factores. 

Factores ambientales Sí / No Observaciones 

Temperatura Sí A veces hay que soportar altas temperaturas en cocina 

Humedad Sí Trabajar con vapor y más cosas 

Iluminación Sí  

Ruido Sí Ruido habitual en la cocina de diversa índole  

Vibraciones No  

Ambiente con condiciones climáticas extremas (polvo, 
humo, aire acondicionado, etc.) 

No  

 

Factores de riesgo 
Situaciones de riesgo relacionadas con los siguientes factores 

Factores de riesgo Sí / No Observaciones 

Maquinaria Sí Electrodomésticos y utensilios de cocina 

Alturas No  

Esfuerzos Sí A la hora de almacenar alimentos o tareas de cocina 

Movilidad Sí  

Posición Sí Usualmente de pie 

Tensión, ansiedad, estrés Sí Trabajo bajo presión en horarios de comida 

Manipulación Sí Riesgo de quemadura, corte o lesión por el uso de productos 
químicos y de la maquinaria 

Horarios - Jornadas Sí Trabajo por turnos y a veces en horario nocturno 
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Factores de riesgo Sí / No Observaciones 

Trabajo en espacios interiores Sí  

Trabajo en espacios exteriores No  

Expresión oral continuada Sí Para coordinación con el resto del equipo 

 

Accesibilidad en el puesto de trabajo 
Consulte el Anexo II. Recomendaciones para la adaptación del puesto de trabajo. 
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Nombre del puesto 

Director/a de Área 
Otras denominaciones 

Misión 
El Director de Área Funcional en una Empresa Turística tiene como misión liderar y supervisar una función o departamento clave dentro de la 

empresa, garantizando su eficiencia y contribuyendo al logro de los objetivos estratégicos de la organización. Este rol implica la gestión y 

coordinación de recursos, así como el desarrollo e implementación de estrategias para el crecimiento y éxito de la empresa en el sector 

turístico. 

Funciones principales 
Es posible que una vez analizadas las capacidades de la persona sólo se le asignen las tareas que puede ejecutar con mayor destreza y 

autonomía. Entre las principales funciones a asignar se encuentran: 

● Desarrollar y ejecutar la estrategia y planes operativos del área funcional asignada, alineados con los objetivos generales de la 

empresa. 

● Supervisar y gestionar los recursos humanos, financieros y materiales del área, asegurando su optimización y eficiencia. 

● Establecer y monitorear indicadores clave de desempeño (KPIs) para evaluar el rendimiento y el logro de los objetivos del área 

funcional. 

● Identificar oportunidades de crecimiento y mejora en el área funcional, proponiendo e implementando iniciativas y proyectos 

estratégicos. 

● Colaborar con otros directores y líderes de área para asegurar una coordinación efectiva y sinérgica entre las diferentes funciones de la 

empresa. 
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● Mantenerse actualizado sobre las tendencias y novedades en el sector turístico, identificando oportunidades de innovación y ventaja 

competitiva. 

● Gestionar las relaciones con socios, proveedores y clientes clave, asegurando la satisfacción y fidelidad de los mismos. 

● Supervisar el cumplimiento de las normas legales y reglamentarias en el área funcional, incluyendo aspectos de calidad, seguridad y 

sostenibilidad. 

● Evaluar y gestionar los riesgos asociados al área funcional, implementando medidas de mitigación y control. 

● Liderar, motivar y desarrollar al equipo de trabajo, promoviendo un ambiente de colaboración, aprendizaje y alto desempeño. 

Formación y Experiencia 
● Licenciatura o grado universitario en Turismo, Administración de Empresas, Economía u otro campo relacionado. Se valorará una 

titulación de posgrado o maestría en áreas afines. 

● Experiencia sólida en puestos de alta dirección o liderazgo en empresas del sector turístico, preferiblemente en el área funcional 

específica. 

● Conocimiento profundo de las dinámicas y tendencias del sector turístico, así como de los diferentes segmentos y mercados. 

● Experiencia en la gestión de equipos y en el desarrollo e implementación de estrategias comerciales. 

● Dominio de idiomas extranjeros es altamente deseable. 

● Conocimientos en gestión financiera, marketing, gestión de la calidad y sostenibilidad en el sector turístico. 

Competencias 
● Conocimiento del sector turístico, incluyendo aspectos legales, regulaciones y tendencias. 

● Conocimiento profundo del área funcional asignada, como marketing, finanzas, operaciones, recursos humanos, entre otros. 

● Conocimientos sólidos en gestión estratégica, planificación y desarrollo de negocios. 

● Capacidad de liderazgo y de inspirar y motivar a equipos multidisciplinarios. 

● Capacidad de análisis y síntesis 

● Habilidad para comunicarse de manera efectiva y persuasiva, tanto a nivel interno como externo. 

● Habilidad para gestionar proyectos complejos y múltiples prioridades. 

● Capacidad para negociar y establecer alianzas estratégicas con socios y proveedores. 

● Orientación al logro de resultados y al cumplimiento de objetivos. 
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● Actitud proactiva y orientada a la mejora continua. 

● Visión estratégica y capacidad para anticipar y adaptarse a los cambios del entorno. 

● Capacidad para trabajar bajo presión y en entornos dinámicos. 

● Integridad y ética profesional en todas las acciones y decisiones. 

Perfil de exigencias 
Capacidades que el trabajo requiere de la persona para que ésta pueda desempeñar con eficacia sus tareas. 

Niveles: (A) Se requiere, (B) Se requiere ocasionalmente, (C) No se requiere  

Capacidades requeridas  Definición A B C Observaciones 

Destreza manual 
Capacidad para realizar actividades que requieran acciones 
coordinadas, con precisión y rapidez manual 

 X  
El uso del ordenador puede 
hacerse a través de 
productos de apoyo. 

Desplazamiento 
Capacidad para caminar o desplazarse, utilizando o no algún 
tipo de equipamiento. 

X    

Acceso a transporte 
Capacidad para acceder (acceso físico) a transporte público 
o hacer uso de vehículo particular. 

 X   

Posición 
Capacidad para adoptar o mantener una postura 
determinada. 
Sentado: Si, De pie: Si, Otras: Especifique 

X   
Una persona en silla de 
ruedas sí podría ser director 
(a) de área 

Fuerza 
Capacidad para realizar esfuerzos físicos (ejercicio físico / 
carga-manipulación de pesos o de objetos de gran volumen). 

  X  

Tolerancia 
Capacidad para soportar situaciones que puedan ser 
generadoras de estrés, tensión o fatiga mental. 

X    

Autonomía personal 
Capacidad para actuar con independencia, sin supervisión en 
actividades relacionadas con el autocuidado y la percepción 
de riesgos. 

X    
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Capacidades requeridas  Definición A B C Observaciones 

Relaciones 
interpersonales 

Capacidad para iniciar y mantener relaciones con otras 
personas. 

X    

Orientación en el entorno Capacidad para orientarse en el medio donde vive (barrio, 
ciudad) y utilizar (conocer y usar) el transporte público 
(metro, autobús). 

X    

Manejo de dinero Capacidad para participar en transacciones económicas 
básicas. 

X   También transacciones 
económicas complejas. 

Aprendizaje Capacidad para adquirir conocimientos para realizar nuevas 
tareas. 

X    

Visión Capacidad para reconocer o distinguir objetos y colores. X    

Audición Capacidad para oír, reconocer o discriminar sonidos. X    

Comprensión verbal Capacidad para entender mensajes orales. X    

Expresión verbal Capacidad para expresar mensajes orales X    

 

Condiciones de trabajo 
Equipo de trabajo utilizado habitualmente, mobiliario, tecnología, herramientas, maquinaria, etc. 

Mobiliario utilizado Tecnología o maquinaria utilizada 

Mobiliario de oficina Ordenador 

Condiciones ambientales del puesto de trabajo 
Condiciones especiales del entorno ambiental en relación con los siguientes factores. 

Factores ambientales Sí / No Observaciones 

Temperatura No  
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Factores ambientales Sí / No Observaciones 

Humedad No  

Iluminación No  

Ruido Sí Puede generarse en la oficina 

Vibraciones No  

Ambiente con condiciones climáticas extremas (polvo, humo, aire acondicionado, etc.) No  

 

Factores de riesgo 
Situaciones de riesgo relacionadas con los siguientes factores 

Factores de riesgo Sí / No Observaciones 

Maquinaria No  

Alturas No  

Esfuerzos No  

Movilidad Sí Dentro y fuera de la oficina para asistir a eventos 

Posición Sí Permanece sentado durante largos períodos de tiempo 

Tensión, ansiedad, estrés Sí 
Derivada de la toma de decisiones complejas, la carga de trabajo 
excesiva y las situaciones de conflicto 

Manipulación No  

Horarios - Jornadas Sí Jornadas flexibles y con disponibilidad completa 

Trabajo en espacios interiores Sí  

Trabajo en espacios exteriores No  

Expresión oral continuada Sí En continua comunicación con empleados, clientes y proveedores 
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Accesibilidad en el puesto de trabajo 
Consulte el Anexo II. Recomendaciones para la adaptación del puesto de trabajo. 
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Nombre del puesto 

Técnico-Auxiliar administrativo 
Otras denominaciones: Auxiliar administrativo, asistente administrativo o técnico administración general 

Misión 
Son profesionales administrativos avanzados que trabajan con ejecutivos de alto nivel, realizan tareas de enlace, coordinación y organización 

en apoyo de los directivos y profesionales y/o preparan correspondencia, informes y actas de actuaciones y otra documentación especializada. 

Funciones principales 
Es posible que una vez analizadas las capacidades de la persona sólo se le asignen las tareas que puede ejecutar con mayor destreza y 

autonomía. Entre las principales funciones a asignar se encuentran: 

● Apoyo administrativo, llevando a cabo tareas como el envío de correos electrónicos, fotocopiado, archivado, atención al teléfono, 

registro de los mensajes y gestión de los artículos de papelería y otros materiales.  

● Redactar documentos e informes de tipo administrativo de acuerdo con su especialidad. 

● Obtener, proponer y supervisar los plazos y las fechas de seguimiento. 

● Programar y organizar reuniones, gestionando el orden de las mismas, enviando invitaciones y redactando y difundiendo las actas. 

● Organizar viajes, realizando reservas, documentación necesaria y demás preparativos del viaje. 

● Gestionar contacto, agendas, organizar y programar citas y encargarse de ofrecer el soporte para el cumplimiento de estas. 

● Prestar asistencia en la preparación de presupuestos, la supervisión de los gastos, la redacción de contratos y de órdenes de compra o 

adquisición. 

● Establecer contactos con otros empleados y con clientes/proveedores sobre una serie de cuestiones relacionadas con las operaciones 

de la organización. 

● Redactar y responder emails, cartas, formularios y llamadas.  
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● Gestión de los sistemas de archivo, asegurándose de que los documentos importantes estén debidamente registrados y almacenados. 

● Colaborar en la gestión de la contabilidad y/o de otros procesos administrativos que sean precisos.  

 

Formación y Experiencia 
● Educación secundaria obligatoria o equivalente. 

● FP Técnico en gestión administrativa. 

● Recomendable Técnico superior en Admón. y finanzas. 

● Conocimiento básico de MS Office o GSuite (procesador textos, gestor correo, bases de datos, hoja de cálculo, etc.) 

Competencias 
● Conocimiento sobre sistemas y procedimientos de gestión de oficinas. 

● Conocimientos prácticos del equipo de oficina, como impresoras y máquinas de fax. 

● Capacidad de gestión del tiempo y para priorizar las tareas. 

● Capacidad de organizar reuniones eficaces. 

● Capacidad de utilizar de forma efectiva diversos medios de comunicación (email, correo, teléfono, redes sociales, etc.) 

● Capacidad para realizar varias tareas al mismo tiempo. 

● Capacidades para solucionar problemas. 

● Habilidades comunicativas escritas y verbales. 

● Atención al detalle. 

● Mantener la confidencialidad. 

● Saber mostrar por teléfono una actitud profesional, educada y amable. 

● Saber trabajar en equipo. 
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Perfil de exigencias 

Capacidades que el trabajo requiere de la persona para que ésta pueda desempeñar con eficacia sus tareas. 

Niveles: (A) Se requiere, (B) Se requiere ocasionalmente, (C) No se requiere  

Capacidades requeridas  Definición A B C Observaciones 

Destreza manual 
Capacidad para realizar actividades que requieran acciones 
coordinadas, con precisión y rapidez manual 

X   
El uso del ordenador puede 
hacerse a través de 
productos de apoyo. 

Desplazamiento 
Capacidad para caminar o desplazarse, utilizando o no algún 
tipo de equipamiento. 

 X   

Acceso a transporte 
Capacidad para acceder (acceso físico) a transporte público 
o hacer uso de vehículo particular. 

  X 
Sólo se requiere para llegar 
al puesto de trabajo. 

Posición 
Capacidad para adoptar o mantener una postura 
determinada. 
Sentado: Si, De pie: Si, Otras: Especifique 

X   
Una persona en silla de 
ruedas sí podría ser técnico 
o auxiliar administrativo/a. 

Fuerza 
Capacidad para realizar esfuerzos físicos (ejercicio físico / 
carga-manipulación de pesos o de objetos de gran volumen). 

  X  

Tolerancia 
Capacidad para soportar situaciones que puedan ser 
generadoras de estrés, tensión o fatiga mental. 

 X  
Depende de la carga de 
trabajo  

Autonomía personal 
Capacidad para actuar con independencia, sin supervisión en 
actividades relacionadas con el autocuidado y la percepción 
de riesgos. 

X    

Relaciones 
interpersonales 

Capacidad para iniciar y mantener relaciones con otras 
personas. 

X   

El personal de administración 
debe comunicarse con 
clientes, proveedores y 
trabajadores de otras áreas 
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Capacidades requeridas  Definición A B C Observaciones 

Orientación en el entorno 
Capacidad para orientarse en el medio donde vive (barrio, 
ciudad) y utilizar (conocer y usar) el transporte público 
(metro, autobús). 

X    

Manejo de dinero 
Capacidad para participar en transacciones económicas 
básicas. 

X   
Transacciones económicas 
relacionadas con la gestión 
de la actividad turística 

Aprendizaje 
Capacidad para adquirir conocimientos para realizar nuevas 
tareas. 

X    

Visión Capacidad para reconocer o distinguir objetos y colores. X    

Audición Capacidad para oír, reconocer o discriminar sonidos. X    

Comprensión verbal Capacidad para entender mensajes orales. X    

Expresión verbal Capacidad para expresar mensajes orales X    

 

Condiciones de trabajo 
Equipo de trabajo utilizado habitualmente, mobiliario, tecnología, herramientas, maquinaria, etc. 

Mobiliario utilizado Tecnología o maquinaria utilizada 

Escritorio Ordenador y herramientas de backoffice  

Condiciones ambientales del puesto de trabajo 
Condiciones especiales del entorno ambiental en relación con los siguientes factores. 
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Factores ambientales Sí / No Observaciones 

Temperatura No  

Humedad No  

Iluminación No  

Ruido Sí Puede generarse en la oficina 

Vibraciones No  

Ambiente con condiciones climáticas extremas (polvo, 
humo, aire acondicionado, etc.) 

No  

 

Factores de riesgo 
Situaciones de riesgo relacionadas con los siguientes factores 

Factores de riesgo Sí / No Observaciones 

Maquinaria No  

Alturas No  

Esfuerzos No  

Movilidad Sí Dentro de la oficina 

Posición Sí Sentado durante largas horas 

Tensión, ansiedad, estrés Sí En determinadas temporadas por volumen de trabajo 

Manipulación Sí De documentación, de instrumental de oficina 

Horarios - Jornadas No Jornada laboral estable con horario de oficina 

Trabajo en espacios interiores Sí Dentro del edificio en la zona de oficinas 
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Factores de riesgo Sí / No Observaciones 

Trabajo en espacios exteriores No Salvo por gestiones administrativas puntuales 

Expresión oral continuada Sí 
Se han de responder las llamadas telefónicas, asistir a reuniones y 
comunicarse con compañeros, clientes y proveedores 

 

Accesibilidad en el puesto de trabajo 
Consulte el Anexo II. Recomendaciones para la adaptación del puesto de trabajo. 
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Nombre del puesto 

Guía de turismo 
Otras denominaciones: Guía local, intérprete turístico, informador local, acompañante de viaje 

Misión 
La misión del Guía Turístico es proporcionar de manera atractiva a los turistas y visitantes orientación precisa y relevante sobre un destino 

turístico, despertando su interés y motivación, promoviendo la comprensión cultural, poniendo en valor los recursos turísticos de la zona y 

asegurando una experiencia positiva a los turistas para que puedan aprovechar al máximo su estancia. 

Funciones principales 
Es posible que una vez analizadas las capacidades de la persona sólo se le asignen las tareas que puede ejecutar con mayor destreza y 

autonomía. Entre las principales funciones a asignar se encuentran: 

● Planificar y organizar de forma detallada circuitos, itinerarios, paquetes y/o visitas turísticas, incluyendo tanto la investigación previa 
sobre los destinos y las necesidades de los pasajeros, como la cotización del producto.  

● Promover los servicios turísticos diseñados y animar a los clientes o intermediarios a contratarlos  
● Coordinar la prestación de los servicios contratados en el plan de viaje y verificar el correcto cumplimiento de estos por los distintos 

proveedores, así como ofrecer asistencia durante en el viaje resolviendo de forma efectiva los posibles imprevistos. 
● Ejecutar puntualmente el programa de actividades establecido por la agencia de viajes o tour operador, facilitando la documentación 

que se pudiera necesitar (mapas, entradas, horarios de los transportes, números de teléfono, direcciones, etc.) y controlando el 
presupuesto establecido en el mismo. 

● Promocionar productos, servicios, recursos naturales, culturales y eventos del destino que mejoren la experiencia de cliente y generen 
un vínculo con el mismo. 

● Guiar a los turistas durante las visitas, explicando puntos de interés, respondiendo preguntas y brindando información adicional sobre 
los lugares visitados. 
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● Garantizar la seguridad y el bienestar de los turistas durante el recorrido siguiendo los protocolos establecidos y proporcionando 
instrucciones claras sobre las regulaciones, restricciones o precauciones necesarias en el desarrollo de las actividades. 

● Ofrecer recomendaciones sobre restaurantes, tiendas y otras actividades locales, brindando información útil para enriquecer la 
experiencia de los turistas. 

● Mantener una comunicación efectiva y establecer una relación de confianza con los turistas, fomentando un ambiente amigable y 
acogedor. 

● Realizar informes de experiencias de los recorridos. 
● Asegurar la preservación del medio ambiente, los elementos culturales y otros atractivos de la región. 

Formación y Experiencia 
● Formación profesional de grado superior en guía, información y asistencias turísticas y equivalente. 

●  Valorable grado en Turismo, Historia, Geografía o áreas relacionadas. 

● Certificaciones o capacitación en guía turístico o interpretación del patrimonio  

● Dominio de al menos dos idiomas, inglés a nivel avanzado. 

● Experiencia previa como guía turístico o en roles de atención al cliente en el sector turístico. 

Competencias 
● Conocimiento profundo de los destinos turísticos locales, su historia, cultura, y atracciones principales. 

● Conocimiento de los aspectos prácticos del turismo, como normativas, seguridad y logística de viaje. 

● Conocimientos en primeros auxilios y seguridad en el turismo. 

● Capacidad de motivar y generar vínculo con el cliente. 

● Capacidad de persuasión y de generar confianza y credibilidad. 

● Capacidad de resolución efectiva y creativa de problemas ante imprevistos. 

● Habilidades organizativas y capacidad para gestionar grupos de turistas. 

● Control de emociones. 

● Gestión del tiempo y manejo del estrés. 

● Habilidades comunicativas avanzadas a nivel oral. 

● Liderazgo, carisma y don de gentes. 
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● Pasión por la atención al cliente. 

● Compromiso y sinceridad. 

Perfil de exigencias 
Capacidades que el trabajo requiere de la persona para que ésta pueda desempeñar con eficacia sus tareas. 

Niveles: (A) Se requiere, (B) Se requiere ocasionalmente, (C) No se requiere  

Capacidades requeridas  Definición A B C Observaciones 

Destreza manual Capacidad para realizar actividades que requieran acciones 
coordinadas, con precisión y rapidez manual 

 X  El guía en ocasiones debe 
asistir al turista en primeros 
auxilios 

Desplazamiento Capacidad para caminar o desplazarse, utilizando o no algún 
tipo de equipamiento. 

X    

Acceso a transporte Capacidad para acceder (acceso físico) a transporte público 
o hacer uso de vehículo particular. 

  X Sólo se requiere para llegar 
al puesto de trabajo 

Posición Capacidad para adoptar o mantener una postura 
determinada. 
Sentado: Si, De pie: Si, Otras: Especifique 

X   Depende del tour, el guía 
turístico debe adoptar la 
posición de pie, ya que 
algunas instalaciones 
turísticas no son accesibles 
para personas en sillas de 
ruedas  

Fuerza Capacidad para realizar esfuerzos físicos (ejercicio físico / 
carga-manipulación de pesos o de objetos de gran volumen). 

X   Es necesario en 
determinados tours 

Tolerancia Capacidad para soportar situaciones que puedan ser 
generadoras de estrés, tensión o fatiga mental. 

X   Depende del tamaño y las 
características del grupo  
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Capacidades requeridas  Definición A B C Observaciones 

Autonomía personal Capacidad para actuar con independencia, sin supervisión en 
actividades relacionadas con el autocuidado y la percepción 
de riesgos. 

X    

Relaciones 
interpersonales 

Capacidad para iniciar y mantener relaciones con otras 
personas. 

X    

Orientación en el entorno Capacidad para orientarse en el medio donde vive (barrio, 
ciudad) y utilizar (conocer y usar) el transporte público 
(metro, autobús). 

X   Sí, para realizar los tours e 
informar al público 

Manejo de dinero Capacidad para participar en transacciones económicas 
básicas. 

X   Transacciones económicas 
relacionadas con la gestión 
de los gastos y organización 
del tour 

Aprendizaje Capacidad para adquirir conocimientos para realizar nuevas 
tareas. 

X    

Visión Capacidad para reconocer o distinguir objetos y colores. X    

Audición Capacidad para oír, reconocer o discriminar sonidos. X    

Comprensión verbal Capacidad para entender mensajes orales. X    

Expresión verbal Capacidad para expresar mensajes orales X    

 

Condiciones de trabajo 
Equipo de trabajo utilizado habitualmente, mobiliario, tecnología, herramientas, maquinaria, etc. 

Mobiliario utilizado Tecnología o maquinaria utilizada 

Escritorio y/o mostrador, Ordenador y similares para uso de aplicaciones de gestión del viaje, 
elaboración de informes y manejo de gastos. 
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Condiciones ambientales del puesto de trabajo 
Condiciones especiales del entorno ambiental en relación con los siguientes factores. 

Factores ambientales Sí / No Observaciones 

Temperatura Sí El tour puede ser en el exterior 

Humedad Sí El tour puede ser en el exterior 

Iluminación Sí El tour puede ser en el exterior 

Ruido Sí El tour puede ser en el exterior 

Vibraciones SÍ En determinados tours 

Ambiente con condiciones climáticas extremas (polvo, 
humo, aire acondicionado, etc.) 

Sí En determinados tours 

 

Factores de riesgo 
Situaciones de riesgo relacionadas con los siguientes factores 

Factores de riesgo Sí / No Observaciones 

Maquinaria No  

Alturas Sí En determinados tours 

Esfuerzos Sí En determinados tours 

Movilidad Sí Largas distancias andadas 

Posición Sí De pie  

Tensión, ansiedad, estrés Sí A la hora de hacer cumplir el plan de viaje, durante la resolución de 
imprevistos, por retrasos no controlables, por volumen de clientes. 

Manipulación Sí De documentación 

Horarios - Jornadas Sí Trabajo por turnos 

Trabajo en espacios interiores Sí  

Trabajo en espacios exteriores Sí  
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Factores de riesgo Sí / No Observaciones 

Expresión oral continuada Sí Puesto de información 

 

Accesibilidad en el puesto de trabajo 
Consulte el Anexo II. Recomendaciones para la adaptación del puesto de trabajo. 
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Nombre del puesto 

Agente de pasaje 
Otras denominaciones: Agente de servicio al pasajero de un medio de transporte 

 

Misión 
La misión principal es proporcionar un servicio excepcional y profesional de atención al cliente o viajero, incluyendo venta de billetes, la 

recepción, la facturación y gestión de equipajes, el check in, la información relacionada con el viaje, la gestión de esperas y retrasos, el 

embarque, el cierre de accesos y la gestión de conflictos, siguiendo las instrucciones dictadas por la compañía a la que pertenece para 

asegurar una experiencia positiva durante su viaje.  

Funciones principales 
Es posible que una vez analizadas las capacidades de la persona sólo se le asignen las tareas que puede ejecutar con mayor destreza y 

autonomía. Entre las principales funciones a asignar se encuentran: 

● Recibir a los pasajeros en el mostrador, ofreciendo información clara y precisa sobre horarios, tarifas, documentación precisa, 

disponibilidad de servicios, condiciones, y cualquier otra consulta relacionada con el viaje.  

● Realizar y gestionar reservas emitiendo billetes y facturas.  

● Verificar la reserva del pasajero, gestionar la asignación de asientos y emitir la tarjeta de embarque. 

● Recibir y pesar el equipaje, según la normativa de la compañía. 

● Gestionar las listas de pasajeros y compararlas con las del registro 

● Anunciar retrasos o cambios en un trayecto determinado resolviendo las inquietudes de los viajeros. 
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● Coordinar los procesos de embarque y desembarque asegurándose de que se sigan los procedimientos de seguridad y normativa 

Asistir a los pasajeros en el proceso de embarque, con especial atención a los que tengan necesidades especiales. 

● Resolver cualquier incidencia vinculada al equipaje o el vuelo de los clientes. 

● Chequear las necesidades especiales para el embarque y entregar a la tripulación de cabina la información relevante respecto a los 

pasajeros embarcados. 

● Asistir a pasajeros en materia de cancelaciones gestionando las quejas y reclamaciones, y realizando incluso cambios de billetes de 

acuerdo con la disponibilidad de servicios.  

● Brindar asistencia especial a pasajeros con necesidades especiales, como niños no acompañados, personas con discapacidad o 

pasajeros con requerimientos médicos. 

 

Formación y Experiencia 
● Educación secundaria obligatoria 

● Formación en turismo, hostelería o campos relacionados. 

● Dominio de idioma nivel alto (preferentemente inglés) 

● Formación específica (suele ser a cargo de la empresa) 

● Experiencia en atención al cliente, preferiblemente en el sector del turismo o transporte. 

 

Competencias. 
● Conocimiento sobre las regulaciones y normativas del transporte y la seguridad aérea (en caso de ser aplicable). 

● Habilidades de comunicación efectiva 

● Escucha activa y asertividad a la hora de comunicar 

● Resolución efectiva, rápida y creativa de problemas 

● Gestión de tiempos y de trabajar bajo situaciones de estrés 

● Capacidad de organización para gestionar varios procesos al mismo tiempo.  

● Vocación por la atención al cliente y la satisfacción del pasajero 



 

Página 3 de 7 
 

● Paciencia y capacidad de mantener la calma en situaciones de tensión 

● Gestión de conflictos  
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Perfil de exigencias 
Capacidades que el trabajo requiere de la persona para que ésta pueda desempeñar con eficacia sus tareas. 

Niveles: (A) Se requiere, (B) Se requiere ocasionalmente, (C) No se requiere  

Capacidades requeridas  Definición A B C Observaciones 

Destreza manual Capacidad para realizar actividades que requieran acciones 
coordinadas, con precisión y rapidez manual 

X   El uso del ordenador u otros 
elementos electrónicos 
puede hacerse a través de 
productos de apoyo. 

Desplazamiento Capacidad para caminar o desplazarse, utilizando o no algún 
tipo de equipamiento. 

X    

Acceso a transporte Capacidad para acceder (acceso físico) a transporte público 
o hacer uso de vehículo particular. 

  X Sólo se requiere para llegar 
al puesto de trabajo. 

Posición Capacidad para adoptar o mantener una postura 
determinada. 
Sentado: Si, De pie: Si, Otras: Especifique 

X    

Fuerza Capacidad para realizar esfuerzos físicos (ejercicio físico / 
carga-manipulación de pesos o de objetos de gran volumen). 

 X  Para ayudar en momentos 
puntuales al cliente con su 
equipaje. 

Tolerancia Capacidad para soportar situaciones que puedan ser 
generadoras de estrés, tensión o fatiga mental. 

X   Se trabaja intermediando 
entre varios agentes al 
mismo tiempo (aerolíneas, 
hoteles, empresas, 
clientes…)  

Autonomía personal Capacidad para actuar con independencia, sin supervisión en 
actividades relacionadas con el autocuidado y la percepción 
de riesgos. 

X    
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Capacidades requeridas  Definición A B C Observaciones 

Relaciones 
interpersonales 

Capacidad para iniciar y mantener relaciones con otras 
personas. 

X   El agente de pasaje está en 
continúa comunicación con 
los agentes. 

Orientación en el entorno Capacidad para orientarse en el medio donde vive (barrio, 
ciudad) y utilizar (conocer y usar) el transporte público 
(metro, autobús). 

X   Sí para ofrecer información a 
los clientes 

Manejo de dinero Capacidad para participar en transacciones económicas 
básicas. 

X   Transacciones económicas 
relacionadas con la gestión 
turística 

Aprendizaje Capacidad para adquirir conocimientos para realizar nuevas 
tareas. 

X    

Visión Capacidad para reconocer o distinguir objetos y colores. X    

Audición Capacidad para oír, reconocer o discriminar sonidos. X    

Comprensión verbal Capacidad para entender mensajes orales. X    

Expresión verbal Capacidad para expresar mensajes orales X    

 

Condiciones de trabajo 
Equipo de trabajo utilizado habitualmente, mobiliario, tecnología, herramientas, maquinaria, etc. 

Mobiliario utilizado Tecnología o maquinaria utilizada 

Mostrador y escritorio Ordenador o similar y herramientas de backoffice  
Teléfono 

Condiciones ambientales del puesto de trabajo 
Condiciones especiales del entorno ambiental en relación con los siguientes factores. 
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Factores ambientales Sí / No Observaciones 

Temperatura Sí Algún momento de la jornada de trabajo puede ser en el exterior 

Humedad Sí Algún momento de la jornada de trabajo puede ser en el exterior 

Iluminación Sí Algún momento de la jornada de trabajo puede ser en el exterior 

Ruido Sí Por la afluencia de gente o cercanía de medios de transporte 

Vibraciones Sí El medio de transporte puede generar vibraciones en los 
alrededores, como por ejemplo un avión 

Ambiente con condiciones climáticas extremas (polvo, 
humo, aire acondicionado, etc.) 

Sí El medio de transporte puede expulsar grandes cantidades de humo 

 

Factores de riesgo 
Situaciones de riesgo relacionadas con los siguientes factores 

Factores de riesgo Sí / No Observaciones 

Maquinaria No  

Alturas No  

Esfuerzos No  

Movilidad Sí Dentro y fuera de las instalaciones 

Posición Sí De pie 

Tensión, ansiedad, estrés Sí En determinadas temporadas por volumen de trabajo y 
habitualmente por conseguir el cumplimiento del plan establecido 

Manipulación Sí De documentación, de equipajes 

Horarios - Jornadas Sí Trabajo por turnos 

Trabajo en espacios interiores Sí Dentro de las instalaciones 

Trabajo en espacios exteriores Sí Fuera de las instalaciones, al acercarse al medio de transporte para 
el cual asiste 
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Factores de riesgo Sí / No Observaciones 

Expresión oral continuada Sí Se ha de interactuar con varios agentes, tanto presencial como 
telemáticamente 

 

Accesibilidad en el puesto de trabajo 
Consulte el Anexo II. Recomendaciones para la adaptación del puesto de trabajo. 
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Nombre del puesto 

Auxiliar de eventos 
 

Misión 
La misión del Auxiliar de Eventos es ofrecer un apoyo integral al Organizador de Eventos en el diseño, planificación, organización y ejecución 

del evento, asegurando que se desarrollen de manera exitosa y cumpliendo con las expectativas de los clientes y asistentes. 

Funciones principales 
Es posible que una vez analizadas las capacidades de la persona sólo se le asignen las tareas que puede ejecutar con mayor destreza y 

autonomía. Entre las principales funciones a asignar se encuentran: 

● Se ocupará de controlar que todo esté en su sitio, que la organización del evento siga según el plan establecido, colocación del material 

necesario (sillas, mesas, vallas, entre otros). 

● Contribuir en el diseño de eventos, proponiendo nuevas ideas y ayudando en la elaboración de la propuesta al cliente. 

● Colaborar en la planificación y coordinación de eventos, siguiendo los cronogramas y asegurando la correcta ejecución de los detalles 

logísticos en los plazos previstos. 

● Asistir en la gestión de proveedores y contratistas, como proveedores de catering, servicios de audio y video, decoradores, entre otros. 

● Ayudar en la gestión de la logística del evento, incluyendo la preparación del espacio, montaje y desmontaje de equipos y mobiliario, 

decoración y coordinación del transporte. 

● Recepción y registro de participantes, control de acceso y asistencia al cliente durante el evento, ofreciendo información sobre los 

servicios disponibles en el mismo. 

● Proporcionar soporte administrativo, como la elaboración de informes y la recopilación de datos relevantes para evaluar la efectividad 

de los eventos y el cumplimiento del presupuesto establecido 

● Contribuir en el proceso de comunicación y promoción del evento a través de diferentes medios 
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● Comunicar el evento y promoverlo (teléfono, redes sociales, correos, etc.), encargándose de la distribución de invitaciones y gestión de 

confirmaciones. 

Formación y Experiencia 
● Título de educación secundaria o equivalente. 

● Recomendable FP en Agencias de viajes y organización de eventos.  

● Cursos o diplomas en organización de eventos, turismo, hospitalidad o campos relacionados. 

● Experiencia previa en la organización y ejecución de eventos,  

● Conocimiento práctico de los procedimientos y protocolos comunes en la gestión de eventos. 

● Nivel de idiomas a nivel medio. 

Competencias. 
● Conocimientos informáticos básicos y manejo de herramientas de oficina. 

● Conocimientos sobre gestión y control presupuestario. 

● Conocimientos sobre comunicación digital y redes sociales 

● Capacidad de planificación, organización y control 

● Capacidad de resolución de problemas. 

● Capacidad de trabajar en diferentes tareas al mismo tiempo. 

● Capacidad para trabajar bajo presión y cumplir con los plazos establecidos. 

● Capacidad para trabajar en equipo. 

● Atención al detalle. 

● Creatividad e innovación. 

● Flexibilidad y capacidad de adaptación a imprevistos. 

● Habilidades de comunicación con clientes y proveedores. 

● Negociación y gestión de conflicto 

● Resistencia al estrés y capacidad de trabajar bajo presión. 
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Perfil de exigencias 
Capacidades que el trabajo requiere de la persona para que ésta pueda desempeñar con eficacia sus tareas. 

Niveles: (A) Se requiere, (B) Se requiere ocasionalmente, (C) No se requiere  

Capacidades requeridas  Definición A B C Observaciones 

Destreza manual Capacidad para realizar actividades que requieran acciones 
coordinadas, con precisión y rapidez manual 

X   El uso de teléfono, tableta u 
otros elementos electrónicos 
puede hacerse a través de 
productos de apoyo. 

Desplazamiento Capacidad para caminar o desplazarse, utilizando o no algún 
tipo de equipamiento. 

X    

Acceso a transporte Capacidad para acceder (acceso físico) a transporte público 
o hacer uso de vehículo particular. 

  X Sólo se requiere para llegar 
al puesto de trabajo. 

Posición Capacidad para adoptar o mantener una postura 
determinada. 
Sentado: Si, De pie: Si, Otras: Especifique 

X    

Fuerza Capacidad para realizar esfuerzos físicos (ejercicio físico / 
carga-manipulación de pesos o de objetos de gran volumen). 

X   Para la colocación del 
material necesario (sillas, 
mesas…). 

Tolerancia Capacidad para soportar situaciones que puedan ser 
generadoras de estrés, tensión o fatiga mental. 

X   Se trabaja en eventos con 
afluencia de personas. 

Autonomía personal Capacidad para actuar con independencia, sin supervisión en 
actividades relacionadas con el autocuidado y la percepción 
de riesgos. 

X    

Relaciones 
interpersonales 

Capacidad para iniciar y mantener relaciones con otras 
personas. 

X   El auxiliar de eventos está en 
continúa comunicación con 
los asistentes, empresas y la 
organización del evento. 
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Capacidades requeridas  Definición A B C Observaciones 

Orientación en el entorno Capacidad para orientarse en el medio donde vive (barrio, 
ciudad) y utilizar (conocer y usar) el transporte público 
(metro, autobús). 

X   Sí, para ofrecer información 
a los asistentes. 

Manejo de dinero Capacidad para participar en transacciones económicas 
básicas. 

 X  En algunos eventos puede 
que deba encargarse de la 
venta de entradas in situ 

Aprendizaje Capacidad para adquirir conocimientos para realizar nuevas 
tareas. 

X    

Visión Capacidad para reconocer o distinguir objetos y colores. X    

Audición Capacidad para oír, reconocer o discriminar sonidos. X    

Comprensión verbal Capacidad para entender mensajes orales. X    

Expresión verbal Capacidad para expresar mensajes orales X    

 

Condiciones de trabajo 
Equipo de trabajo utilizado habitualmente, mobiliario, tecnología, herramientas, maquinaria, etc. 

Mobiliario utilizado Tecnología o maquinaria utilizada 

Mostrador o mesa Teléfono, tableta o similar  
 

Condiciones ambientales del puesto de trabajo 
Condiciones especiales del entorno ambiental en relación con los siguientes factores. 

Factores ambientales Sí / No Observaciones 

Temperatura Sí El evento puede ser en el exterior 

Humedad Sí El evento puede ser en el exterior 
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Factores ambientales Sí / No Observaciones 

Iluminación Sí El evento puede ser en el exterior 

Ruido Sí Por la afluencia de gente o por el carácter del evento en cuestión 
(por ejemplo, puede ser un evento musical) 

Vibraciones Sí El evento puede disponer de altavoces que producen vibraciones 

Ambiente con condiciones climáticas extremas (polvo, 
humo, aire acondicionado, etc.) 

No  

 

Factores de riesgo 
Situaciones de riesgo relacionadas con los siguientes factores 

Factores de riesgo Sí / No Observaciones 

Maquinaria No  

Alturas No  

Esfuerzos No  

Movilidad Sí Dentro y fuera de las instalaciones 

Posición Sí De pie, en ocasiones en posición fija 

Tensión, ansiedad, estrés Sí En determinados eventos por volumen de asistentes y por la propia 
organización de las actividades que deben desarrollarse a tiempo 

Manipulación Sí De documentación, de elementos decorativos, de iluminación 

Horarios - Jornadas Sí Trabajo por turnos 

Trabajo en espacios interiores Sí Dentro de las instalaciones en eventos interiores 

Trabajo en espacios exteriores Sí En la puerta de entrada a las instalaciones o en eventos exteriores 

Expresión oral continuada Sí Se ha de interactuar con varios agentes, tanto presencialmente como 
vía telefónica 
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Accesibilidad en el puesto de trabajo 
Consulte el Anexo II. Recomendaciones para la adaptación del puesto de trabajo. 
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Nombre del puesto 

Ayudante de museo 
Otras denominaciones: asistente de museo/auxiliar de museo 

Misión 
La misión del Ayudante de Museo es contribuir a la preservación, exhibición y difusión del patrimonio cultural, proporcionando una experiencia 

enriquecedora para los visitantes y apoyando las actividades y eventos del museo. 

Funciones principales 
Es posible que una vez analizadas las capacidades de la persona sólo se le asignen las tareas que puede ejecutar con mayor destreza y 

autonomía. Entre las principales funciones a asignar se encuentran: 

● Recepción y atención al visitante, informando de una manera personalizada sobre qué itinerarios se adaptan más a las necesidades y 

gustos del visitante. 

● Apoyo en sala a la hora de atender y guiar a los visitantes, proporcionando información sobre las exposiciones, obras de arte y 

actividades del museo. 

● Asistir en la preparación y organización de exposiciones, incluyendo el montaje y desmontaje de obras de arte, diseño de la disposición 

espacial y etiquetado adecuado. 

● Colaborar en la conservación y preservación de las obras de arte, siguiendo los procedimientos y normas establecidos. 

● Realizar tareas de registro y documentación de las piezas del museo, incluyendo el recuento de obras de arte para el inventario y la 

correcta catalogación. 

● Apoyar en la investigación y preparación de material didáctico, como guías, folletos y contenido digital relacionado con las exposiciones 

y el patrimonio cultural. 

● Participar en la organización y desarrollo de difusión de las actividades educativas y culturales organizadas por el museo, tales como 

talleres, conferencias y visitas guiadas. 
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● Colaborar con otros departamentos del museo, como el área de marketing y comunicación, para promover las actividades del museo y 

aumentar la participación de los visitantes. 

Formación y Experiencia 
● Título universitario o estudios superiores en Historia del Arte, Museología, Arqueología o campos relacionados (se valorará experiencia 

equivalente). 

● Dominio de al menos un idioma adicional al idioma local (se valorarán otros idiomas adicionales). 

● Experiencia previa en museos o galerías. 

Competencias 
● Conocimiento de los principios y técnicas de conservación y preservación del patrimonio cultural. 

● Conocimiento sobre sistemas de catalogación y bases de datos utilizadas en museos. 

● Conocimiento sólido del arte y la historia del arte, así como del patrimonio cultural. 

● Conocimientos en técnicas de conservación y manejo de obras de arte. 

● Capacidad para interactuar y guiar a los visitantes con amabilidad y profesionalismo. 

● Capacidad para trabajar en equipo. 

● Excelentes habilidades de comunicación verbal y escrita. 

● Habilidades básicas de manejo de herramientas y equipos utilizados en la instalación y montaje de exposiciones. 

● Habilidades de observación para el cuidado y mantenimiento de las obras de arte. 

● Habilidades organizativas y para trabajar por proyectos. 

● Atención al detalle. 

● Pasión por el arte, la historia y el patrimonio cultural. 

● Respeto y compromiso con la ética y los valores del museo. 
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Perfil de exigencias 
Capacidades que el trabajo requiere de la persona para que ésta pueda desempeñar con eficacia sus tareas. 

Niveles: (A) Se requiere, (B) Se requiere ocasionalmente, (C) No se requiere  

Capacidades requeridas  Definición A B C Observaciones 

Destreza manual Capacidad para realizar actividades que requieran acciones 
coordinadas, con precisión y rapidez manual 

 X  El ayudante en ocasiones 
debe asistir al turista en 
primeros auxilios 

Desplazamiento Capacidad para caminar o desplazarse, utilizando o no algún 
tipo de equipamiento. 

X    

Acceso a transporte Capacidad para acceder (acceso físico) a transporte público 
o hacer uso de vehículo particular. 

  X Sólo se requiere para llegar 
al puesto de trabajo 

Posición Capacidad para adoptar o mantener una postura 
determinada. 
Sentado: Si, De pie: Si, Otras: Especifique 

X    

Fuerza Capacidad para realizar esfuerzos físicos (ejercicio físico / 
carga-manipulación de pesos o de objetos de gran volumen). 

X   Es necesario en 
determinados museos 

Tolerancia Capacidad para soportar situaciones que puedan ser 
generadoras de estrés, tensión o fatiga mental. 

X   En momentos puntuales 
(cambios de exposición, 
recepción de grupos 
grandes, etc.) 

Autonomía personal Capacidad para actuar con independencia, sin supervisión en 
actividades relacionadas con el autocuidado y la percepción 
de riesgos. 

X    

Relaciones 
interpersonales 

Capacidad para iniciar y mantener relaciones con otras 
personas. 

X    

Orientación en el entorno Capacidad para orientarse en el medio donde vive (barrio, 
ciudad) y utilizar (conocer y usar) el transporte público 
(metro, autobús). 

X   Sí para orientar e informar al 
público 
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Capacidades requeridas  Definición A B C Observaciones 

Manejo de dinero Capacidad para participar en transacciones económicas 
básicas. 

X   Para la venta de entradas 

Aprendizaje Capacidad para adquirir conocimientos para realizar nuevas 
tareas. 

X    

Visión Capacidad para reconocer o distinguir objetos y colores. X    

Audición Capacidad para oír, reconocer o discriminar sonidos. X    

Comprensión verbal Capacidad para entender mensajes orales. X    

Expresión verbal Capacidad para expresar mensajes orales X    

 

Condiciones de trabajo 
Equipo de trabajo utilizado habitualmente, mobiliario, tecnología, herramientas, maquinaria, etc. 

Mobiliario utilizado Tecnología o maquinaria utilizada 

Escritorio y/o mostrador Ordenador y herramientas de backoffice. 

Condiciones ambientales del puesto de trabajo 
Condiciones especiales del entorno ambiental en relación con los siguientes factores. 

Factores ambientales Sí / No Observaciones 

Temperatura No  

Humedad No  

Iluminación No  

Ruido No  

Vibraciones No  

Ambiente con condiciones climáticas extremas (polvo, 
humo, aire acondicionado, etc.) 

Sí Aire acondicionado. Depende de las condiciones necesarias para la 
conservación de ciertas piezas del museo 
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Factores de riesgo 
Situaciones de riesgo relacionadas con los siguientes factores 

Factores de riesgo Sí / No Observaciones 

Maquinaria No  

Alturas No  

Esfuerzos No  

Movilidad Sí  

Posición Sí De pie 

Tensión, ansiedad, estrés Sí En momentos puntuales (cambios de exposición, recepción de 
grupos grandes, etc.) 

Manipulación Sí De documentación y piezas del museo 

Horarios - Jornadas Sí Trabajo por turnos 

Trabajo en espacios interiores Sí  

Trabajo en espacios exteriores No  

Expresión oral continuada Sí Puesto de información 

 

Accesibilidad en el puesto de trabajo 
Consulte el Anexo II. Recomendaciones para la adaptación del puesto de trabajo. 
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Nombre del puesto 

Agente de viaje 
Otras denominaciones: Consultor/Asistente de viajes 

Misión 
La misión esencial del agente de viaje es crear, vender, gestionar y operar todas las actividades que pueda incluir un viaje (incluyendo 

itinerarios, transportes, alojamientos, actividades, etc.) y de acuerdo con las necesidades específicas de cada cliente, o tipo de cliente, para 

ofrecerle un servicio de excelencia y una experiencia positiva 

Funciones principales 
Es posible que una vez analizadas las capacidades de la persona sólo se le asignen las tareas que puede ejecutar con mayor destreza y 

autonomía. Entre las principales funciones a asignar se encuentran: 

● Atender a los clientes y comprender sus necesidades de viaje, ofreciendo opciones adecuadas y personalizadas. 

● Analizar la competencia y oferta del mercado de viajes para determinar el cliente objetivo y diseño de operativa, asegurando que 

valores como la sostenibilidad, inclusión, expectativas del cliente y objetivos del operador comercial se cumplan.  

● Diseñar y promover para su venta viajes combinados, excursiones, traslados y actividades que respondan a los requerimientos de la 

demanda específica, incluyendo las adaptaciones a clientes con necesidades especiales y cumpliendo las normativas. 

● Operar viajes combinados, excursiones, traslados, visitas, etc. asegurándose de la prestación del servicio en los términos establecidos 

en el proyecto y con los estándares de calidad y satisfacción del cliente esperados. 

● Planificar el coste del viaje en función de los gustos, necesidades y presupuesto del cliente. 

● Identificar las necesidades específicas del cliente e investigar las diferentes opciones de destinos de viaje, transportes, alojamientos, 

servicios disponibles, buscando la mejor opción en relación calidad-precio para los clientes. 

● Brindar información precisa y actualizada de cada una de las opciones de viaje y asesorar al cliente en materia de itinerarios para 

ajustar el viaje a sus preferencias y presupuestos. 
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● Asesorar sobre requisitos de visa, vacunas, seguros de viaje y otras consideraciones legales y sanitarias. 

● Gestionar reservas de vuelos, hoteles, traslados y otras reservas requeridas por los clientes, asegurando la correcta emisión de los 

documentos de viaje, incluyendo los pagos y facturas.  

● Resolver consultas y problemas relacionados con los viajes, como cambios de itinerario, cancelaciones, cambios de reservas, 

reembolsos y reclamaciones con prontitud y eficiencia. 

● Responder llamadas telefónicas y correos electrónicos de los clientes interesados en recibir información preliminar de viaje. 

● Hablar con touroperadores o con representantes de aerolíneas, hoteles y demás empresas relacionadas con viajes para reservar y 

gestionar los paquetes a los clientes. 

● Utilizar técnicas promocionales y preparar materiales promocionales para vender paquetes de viajes con itinerario 

● Mantenerse actualizado sobre las tendencias y novedades en la industria del turismo y los viajes, asistiendo a seminarios, ferias e 

incluso viajando para conocer destinos.  

● Mantener registros precisos de las transacciones y colaborar en la gestión administrativa del departamento. 

● Evaluar la calidad de los servicios prestados, la rentabilidad de los mismos y el grado de satisfacción del cliente para garantizar la 

fidelización del mismo. 

Formación y Experiencia 
● FP en Técnico Superior en agencias de viaje. 

● Grado en turismo o en Fp superior en la rama de turismo. 

● Conocimientos de geografía, cultura y sobre destinos. 

● Conocimientos de productos y servicios turísticos. 

● Nivel avanzado de inglés y de otros idiomas. 

● Experiencia demostrable como agente de viaje o en ventas de servicios. 

● Conocimiento demostrable en los sistemas de reservas informáticas, sistemas GDS y reservas de viajes en línea. 

Competencias 
● Comunicación fluida y eficaz verbal y escrita. 

● Vocación de servicio al cliente.  

● Habilidades de ventas y espíritu comercial. 
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● Negociación eficaz. 

● Ser capaz de realizar múltiples tareas y priorizar las cargas de trabajo. 

● Ser capaz de trabajar bien bajo presión. 

● Actitud proactiva  

● Capacidad para trabajar en equipo y colaborar con otros departamentos. 

● Habilidad para establecer relaciones sólidas. 

● Habilidad para resolver problemas y tomar decisiones rápidas. 

● Flexibilidad y capacidad para adaptarse a cambios en el entorno de trabajo. 

● Competencias informáticas básicas y capacidad para aprender rápidamente nuevos sistemas y aplicaciones. 

 

Perfil de exigencias 
Capacidades que el trabajo requiere de la persona para que ésta pueda desempeñar con eficacia sus tareas. 

Niveles: (A) Se requiere, (B) Se requiere ocasionalmente, (C) No se requiere  

Capacidades requeridas  Definición A B C Observaciones 

Destreza manual Capacidad para realizar actividades que requieran acciones 
coordinadas, con precisión y rapidez manual 

X   El uso del ordenador puede 
hacerse a través de 
productos de apoyo. 

Desplazamiento Capacidad para caminar o desplazarse, utilizando o no algún 
tipo de equipamiento. 

 X   

Acceso a transporte Capacidad para acceder (acceso físico) a transporte público 
o hacer uso de vehículo particular. 

  X Sólo se requiere para llegar 
al puesto de trabajo. 

Posición Capacidad para adoptar o mantener una postura 
determinada. 
Sentado: Si, De pie: Si, Otras: Especifique 

X   Una persona en silla de 
ruedas sí podría ser agente 
de viaje 

Fuerza Capacidad para realizar esfuerzos físicos (ejercicio físico / 
carga-manipulación de pesos o de objetos de gran volumen). 

  X  
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Capacidades requeridas  Definición A B C Observaciones 

Tolerancia Capacidad para soportar situaciones que puedan ser 
generadoras de estrés, tensión o fatiga mental. 

 X  Depende de la carga de 
trabajo  

Autonomía personal Capacidad para actuar con independencia, sin supervisión en 
actividades relacionadas con el autocuidado y la percepción 
de riesgos. 

X    

Relaciones 
interpersonales 

Capacidad para iniciar y mantener relaciones con otras 
personas. 

X   El personal de agencia de 
viajes debe comunicarse con 
clientes, proveedores y 
trabajadores de otras áreas 

Orientación en el entorno Capacidad para entender la diversidad geográfica a nivel 
mundial y las diferencias culturales e idiomáticas 

X    

Manejo de dinero Capacidad para participar en transacciones económicas, 
elaborar presupuestos, gestionar cobros y pagos por medio 
digital o físico.  

X   Transacciones económicas 
relacionadas con la gestión 
de la actividad turística 

Aprendizaje Capacidad para adquirir conocimientos para realizar nuevas 
tareas. 

X    

Visión Capacidad para reconocer o distinguir objetos y colores. X    

Audición Capacidad para oír, reconocer o discriminar sonidos. X    

Comprensión verbal Capacidad para entender mensajes orales. X    

Expresión verbal Capacidad para expresar mensajes orales X    

 

Condiciones de trabajo 
Equipo de trabajo utilizado habitualmente, mobiliario, tecnología, herramientas, maquinaria, etc. 

Mobiliario utilizado Tecnología o maquinaria utilizada 

Escritorio Ordenador y herramientas de backoffice  
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Condiciones ambientales del puesto de trabajo 
Condiciones especiales del entorno ambiental en relación con los siguientes factores. 

Factores ambientales Sí / No Observaciones 

Temperatura No  

Humedad No  

Iluminación No  

Ruido Sí Puede generarse en la oficina 

Vibraciones No  

Ambiente con condiciones climáticas extremas (polvo, 
humo, aire acondicionado, etc.) 

No  

Factores de riesgo 
Situaciones de riesgo relacionadas con los siguientes factores 

Factores de riesgo Sí / No Observaciones 

Maquinaria No  

Alturas No  

Esfuerzos No  

Movilidad Sí Dentro de la oficina 

Posición Sí Sentado durante largas horas 

Tensión, ansiedad, estrés Sí En determinadas temporadas por volumen de trabajo 

Manipulación Sí De documentación, de instrumental de oficina 

Horarios - Jornadas No Jornada laboral estable con horario de oficina 

Trabajo en espacios interiores Sí Dentro del edificio en la zona de oficinas 

Trabajo en espacios exteriores No Salvo por gestiones administrativas puntuales 

Expresión oral continuada Sí Se han de responder las llamadas telefónicas, asistir a reuniones y 
comunicarse con compañeros, clientes y proveedores 
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Accesibilidad en el puesto de trabajo 
Consulte el Anexo II. Recomendaciones para la adaptación del puesto de trabajo. 


