
 

 

 

Nom del lloc: 

Director/a d'hotel 
Altres denominacions: Director general. 

 

Missió 
És el responsable del compliment dels objectius estratègics de l'hotel i de la coordinació de la gestió i operativa diària de tots els departaments, 

amb la finalitat de garantir la satisfacció dels hostes i el compliment dels objectius de rendibilitat establits per la propietat o la cadena hotelera. 

 

Funcions principals 

És possible que una vegada analitzades les capacitats de la persona només se li assignen les tasques que pot executar amb major destresa i 

autonomia. Entre les principals funcions a assignar es troben: 

● Establir objectius i plans estratègics: desenvolupar plans de negoci i vigilar el compliment de les estratègies de les diferents àrees de 

negoci per a garantir el seu èxit a llarg termini. 

● Coordinar la gestió de l'hotel, assegurant que totes les àrees de l'hotel, incloent la recepció, la neteja, la seguretat, la cuina i el servei 

d'habitacions, funcionen de manera òptima. 

● Responsabilitzar-se del pressupost i de les finances de l'hotel, administrant i controlant el pressupost de l'hotel, i garantint que es 

compleixen els objectius de rendibilitat establits. 

● Ser el nexe d'unió entre la propietat, el comitè de direcció, els empleats i l'entorn, garantint que tots els grups d'interès satisfacen els 

seus objectius. 

● Assegurar-se que l'empresa compte amb una adequada estratègia de recursos humans que garantisca l'existència d'un equip integrat, 

ben liderat, motivat i amb les competències necessàries per a complir la seua missió de manera efectiva. 

● Supervisar la gestió de l'experiència del client, monitorant la satisfacció de l'hoste i assegurant que es proporcionen serveis d'alta 

qualitat, que complisquen amb els estàndards establits i que es resolguen efectivament les incidències detectades. 



 

 

 

● Garantir el compliment de les regulacions i normatives que afecten l'establiment, i específicament a les de seguretat, accessibilitat, salut 

i medi ambient. 

● Assegurar-se de l'adequada planificació estratègica del màrqueting de l'hotel a llarg, mitjà i curt termini 

● Dirigir les relacions externes de l'hotel amb clients, proveïdors, administració, etc: representant a l'hotel i promovent accions comercials i 

de col·laboració amb uns altres. 

● Vetlar, al costat del/la responsable de l'àrea, pel manteniment i conservació de les instal·lacions i equips proposant i planificant millores 

i inversions 

● Reportar i presentar informes periòdics a l'alta direcció sobre l'acompliment i resultats de l'hotel, així com proposar i desenvolupar 

accions de millora i creixement. 

 

Formació i experiència 
● Estudis universitaris en turisme, administració d'empreses , economia o camps relacionats (recomanable màster). 

● Coneixements en finances, màrqueting, servei al client i administració. 

● Formació o experiència demostrable en gestió d'equips, negociació i resolució de conflictes, orientació al client. 

● Coneixement en programes de gestió Hotelera. Valorable OPERA. Nivell alt d'OFFICE i Màrqueting Digital. 

● Inglés a nivell avançat i altres llengües a nivell mitjà. 

● Experiència laboral prèvia en la indústria hotelera, amb almenys 5 anys d'experiència en posicions de lideratge 

● Coneixement de l'entorn legal i normatiu 
 

Competències (coneixements, habilitats i actituds) 
● Lideratge i coordinació d'equips d'alt rendiment 

● Vocació de servei al client 

● Comunicació interna i externa 

● Integritat i compromís 

● Pensament estratègic 

● Flexibilitat 

● Presa de decisions 



 

 

 

● Resolució de problemes 

● Negociació 

● Capacitats organitzatives 

● Dinamisme i flexibilitat 
 

Perfil d'exigències 
Capacitats que el treball requereix de la persona perquè aquesta puga exercir amb eficàcia les seues tasques. 

Nivells: (A) Es requereix, (B) Es requereix ocasionalment, (C) No es requereix 

Capacitats requerides Definició A B C Observacions 

 
Destresa manual 

Capacitat per a realitzar activitats que requerisquen accions 
coordinades, amb precisió i rapidesa manual 

  
X 

 L'ús de l'ordinador pot fer-se 
a través de productes de 
suport. 

Desplaçament 
Capacitat per a caminar o desplaçar-se, utilitzant o no algun 
tipus d'equipament. 

X 
   

Accés a transport 
Capacitat per a accedir (accés físic) a transport públic o fer 
ús de vehicle particular. 

 
X 

  

 

Posició 
Capacitat per a adoptar o mantenir una postura determinada. 
Assegut: Si, Dempeus: Si, Unes altres: Especifique 

 

X 
  Una persona en cadira de 

rodes sí que podria ser 
director (a) d'hotel. 

Força 
Capacitat per a realitzar esforços físics (exercici físic / 
carrega-manipulació de pesos o d'objectes de gran volum). 

  
X 

 

Tolerància 
Capacitat per a suportar situacions que puguen ser 
generadores d'estrès, tensió o fatiga mental. 

X 
   

 

Autonomia personal 
Capacitat per a actuar amb independència, sense supervisió 
en activitats relacionades amb l'autocura i la percepció de 
riscos. 

 

X 
   



 

 

 

Capacitats requerides Definició A B C Observacions 

Relacions interpersonals 
Capacitat per a iniciar i mantenir relacions amb altres 
persones. 

X 
   

Orientació en l'entorn 
Capacitat per a orientar-se en el mitjà on viu (barri, ciutat) i 
utilitzar (conèixer i usar) el transport públic (metre, autobús). 

X 
   

 
Maneig de diners 

 

Capacitat per a participar en transaccions econòmiques 
bàsiques. 

 
X 

  També transaccions 
econòmiques complexes 
associades a la gestió de 
l'hotel. 

Aprenentatge 
Capacitat per a adquirir coneixements per a fer noves 
tasques. 

X 
   

Visió Capacitat per a reconèixer o distingir objectes i colors. X    

Audició Capacitat per a sentir, reconèixer o discriminar sons. X    

Comprensió verbal Capacitat per a entendre missatges orals. X    

Expressió verbal Capacitat per a expressar missatges orals X    

 
 

Condicions de treball 
Equip de treball utilitzat habitualment, mobiliari, tecnologia, eines, maquinària, etc. 

 

Mobiliari utilitzat Tecnologia o maquinària utilitzada 

Mobiliari d'oficina Ordinador 

 

Condicions ambientals del lloc de treball 
Condicions especials de l'entorn ambiental en relació amb els següents factors. 



 

 

 

Factors ambientals Sí / No Observacions 

Temperatura No  

Humitat No  

Il·luminació No  

Soroll Sí 
En espais específics com el restaurant de l'hotel, o en determinats 
esdeveniments. 

Vibracions No  

Ambient amb condicions climàtiques extremes (pols, fum, 
aire condicionat, etc.) 

No 
 

 
 

Factors de risc 
Situacions de risc relacionades amb els següents factors 

 

Factors de risc Sí / No Observacions 

Maquinària No  

Altures No  

Esforços No  

Mobilitat Sí Dins i fora de l'allotjament per a assistir a esdeveniments 

Posició Sí 
Risc de lesions múscul-esquelètiques per romandre molt de temps 
assegut 

Tensió, ansietat, estrès Sí Risc de problemes musculars i cardíacs. Pot afectar l'estat d'ànim. 

Manipulació No  



 

 

 

Factors de risc Sí / No Observacions 

Horaris - Jornades Sí  

Treball en espais interiors Sí  

Treball en espais exteriors No  

Expressió oral continuada No  

 
 

Accessibilitat en el lloc de treball 
Consulte l'Annex II. Recomanacions per a l'adaptació del lloc de treball 
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Nom del lloc:  

Cap de recepció 
 

Missió 

Dirigir i coordinar totes les activitats del departament de recepció d'un hotel, assegurant-se que es compte amb els medis físics i humans 

necessaris perquè la recepció funcione de manera eficient i efectiva, i es garantisca un servei de atenció al client excepcional, professional i 

de qualitat. 

Funcions principals 

En termes d'accessibilitat és possible que una vegada analitzades les capacitats de la persona només se li assignen les tasques que pot 

executar amb major destresa i autonomia. Entre les funcions possibles es troben: 

● Dissenyar i implementar les estratègies específiques de l'àrea atesos els objectius establits en l'estratègia de l'empresa. 

● Garantir que els procediments de reserva d'habitacions, check-in, assignació i gestió de la disponibilitat d'habitacions  i check-out es 

realitzen d'acord amb els procediments i estàndards de qualitat de l'empresa.  

● Comprovació i gestió del booking diari d'acord amb el programari específic i els canals de comercialització establits.  

● Planificar pressupost del departament i garantir la correcta gestió i control dels aspectes economicofinancers del departament  

de recepció. 

● Planificació de la plantilla del departament de recepció i programació de torns. 
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● Formar, supervisar, coordinar i fer costat al personal del departament de recepció de l'hotel, involucrant-los i motivant-los perquè tinguen 

una alta capacitat de resposta.  

● Garantir que la recepció dispose de tots els mitjans materials i físics necessaris per a la prestació del servei. 

● Assegurar-se que la recepció estiga degudament atesa en tot moment i que els hostes siguen atesos de manera cordial i professional. 

● Assegurar el compliment dels requisits de seguretat i higiene de l'empresa en totes les àrees sota la seua responsabilitat. 

● Resoldre les queixes, suggeriments, problemes o comentaris dels clients per a assegurar l'excel·lència en el servei i la satisfacció  

dels clients.  

● Coordinar-se de manera efectiva amb altres departaments de l'hotel per a assegurar que els clients disposen de les habitacions  

i instal·lacions de l'hotel en òptimes condicions. 

● Detecció d'àrees de millora, elaboració d'informes de qualitat, implantació de plans de millora i reporte de resultats de l'àrea a la direcció 

de l'hotel.  

● Gestió dels indicadors d'accessibilitat. 

Formació i experiència 
● Formació en batxillerat superior o formació professional de grau superior en gestió d'allotjaments. 

● Coneixements en l'ús de programari de gestió de reserves i/o programari de gestió hotelera. 

● Coneixements informàtics en MS Office o G Suite a nivel mitjà.  

● Experiència en direcció i organització d'equips. 

● Experiència en gestió de les activitats del departament de recepció. 

Competències (coneixements, habilitats i actituds) 
● Alta capacitat de comunicació. 
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● Capacitat de planificació, organització i control. 

● Gestió del temps i de l'estrès. 

● Iniciativa i creativitat. 

● Lideratge d'equips. 

● Negociació i resolució de conflictes. 

● Orientació al client. 

● Polivalència. 

● Resolució efectiva de problemes. 

● Responsabilitat. 

● Presa de decisions. 

Perfil d'exigències 
Capacitats que el treball requereix de la persona perquè aquesta puga exercir amb eficàcia les seues tasques. 

Nivells: (A) Es requereix, (B) Es requereix ocasionalment, (C) No es requereix  

Capacitats requerides  Definició A B C Observacions 

Destresa manual 
Capacitat per a realitzar activitats que requerisquen accions 
coordinades, amb precisió i rapidesa manual 

X   
L'ús de l'ordinador pot fer-se 
a través de productes de 
suport. 
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Capacitats requerides  Definició A B C Observacions 

Desplaçament 
Capacitat per a caminar o desplaçar-se, utilitzant o no algun 
tipus d'equipament. 

X    

Accés a transport 
Capacitat per a accedir (accés físic) a transport públic o fer 
ús de vehicle particular. 

  X 
Només es requereix per a 
arribar al lloc de trabajo 

Posició 
Capacitat per a adoptar o mantenir una postura determinada. 
Assegut: Si, Dempeus: Si, Unes altres: Especifique 

X    

Força 
Capacitat per a realitzar esforços físics (exercici físic / 
carrega-manipulació de pesos o d'objectes de gran volum). 

X   
És necessari a l'hora de 
guardar o lliurar l'equipatge 
dels clients. 

Tolerància 
Capacitat per a suportar situacions que pugan ser 
generadores d'estrès, tensió o fatiga mental. 

X   
A causa d'horaris nocturns i 
gestió d'alta demanda de 
treball.  
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Capacitats requerides  Definició A B C Observacions 

Autonomia personal 
Capacitat per a actuar amb independència, sense supervisió 
en activitats relacionades amb l'autocura i la percepción de 
riscos. 

X   
Gran capacitat d'organitzar el 
treball de l'equip de recepció 

Relacions interpersonals 
Capacitat per a iniciar i mantenir relacions amb altres 
persones. 

X   
Amb empleats sota la seua 
supervisió i amb clients o 
proveïdors. 

Orientació en l'entorn 
Capacitat per a orientar-se en el mitjà on viu (barri, ciutat) i 
utilitzar (conèixer i usar) el transport públic (metre, autobús). 

X   
Sí per a oferir informació de 
l'allotjament i de la 
destinació. 

Maneig de diners 
Capacitat per a participar en transaccions econòmiques 
bàsiques. 

X   

Transaccions econòmiques 
relacionades amb la gestió 
de reserves d'habitacions, 
check out i pagament de 
serveis complementaris. 

Aprenentatge 
Capacitat per a adquirir coneixements per a fer noves 
tasques. 

X    

Visió Capacitat per a reconèixer o distingir objectes i colors. X    

Audició Capacitat per a sentir, reconèixer o discriminar sons. X    
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Capacitats requerides  Definició A B C Observacions 

Comprensió verbal Capacitat per a entendre missatges orals. X    

Expressió verbal Capacitat per a expressar missatges orals X    

 

Condicions de treball 
Equip de treball utilitzat habitualment, mobiliari, tecnologia, eines, maquinària, etc. 

Mobiliari utilitzat Tecnologia o maquinària utilitzada 

Taulell i escriptori 
Ordinador i eines de backoffice  (per exemple, sistema de fitxatge, 
programa de gestió del pàrquing, programa de reserva d'habitacions, 
etc.) 

Condicions ambientals del lloc de treball 
Condicions especials de l'entorn ambiental en relació amb els següents factors. 

Factors ambientals Sí / No Observacions 

Temperatura No  

Humitat No  

Il·luminació No  

Soroll Sí Pot generar-se en la recepció quan hi haja molts clients. 

Vibracions No  
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Factors ambientals Sí / No Observacions 

Ambient amb condicions climàtiques extremes (pols, fum, 
aire condicionat, etc.) 

No  

 

Factors de risc 
Situacions de risc relacionades amb els següents factors 

Factors de risc Sí / No Observacions 

Maquinària No  

Altures No  

Esforços Sí Per a guardar i lliurar equipatge 

Mobilitat Sí Dins de la zona de recepció 

Posició Sí Dempeus o assegut 

Tensió, ansietat, estrès Sí 
En temporada alta o durant esdeveniments especials per càrrega de 
treball 
Davant la gestió de situacions difícils amb clients o empleats 

Manipulació Sí De documentació associada al servei i lliurament de claus 

Horaris - Jornades Sí Treball per torns, horaris de treball prolongats 

Treball en espais interiors Sí Dins de l'edifici en zona de recepció 

Treball en espais exteriors No  

Expressió oral continuada Sí Lloc d'atenció al client 
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Accessibilitat en el lloc de treball 
Consulte l'Annex II. Recomanacions per a l'adaptació del lloc de treball. 
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Nom del lloc 

Recepcionista  
Altres denominacions: Empleat de recepció, assistent de recepció. 

Missió 

Garantir que els hostes tinguen una experiència positiva i satisfactòria durant la seua estada a l'hotel, brindant una atenció al client excepcional 

i atenent les seues necessitats de manera eficient i professional.  

Funcions principals 

És possible que una vegada analitzades les capacitats de la persona només se li assignen les tasques que pot executar amb major destresa i 

autonomia. Entre les principals funcions a assignar es troben: 

● Rebre i donar la benvinguda, registrar als hostes que arriben, gestionar documentació d'entrada, assignar habitacions, verificar el crèdit 

dels clients i emetre les claus de l'habitació (check-in). 

● Comercialització i/o gestió de les reserves dels clients, controlar l'inventari d'habitacions i oferir informació sobre la disponibilitat 

d'habitacions  i serveis complementaris, ja siga en persona o online. 

● Vigilar i gestionar els accessos, controlant l'entrada i eixida de persones i vehicles quan corresponga. 

● Atendre trucades telefòniques i correus electrònics dels hostes, brindant informació i assistència en tot el que necessiten. 

● Realitzar labors de facturació i gestió de cobraments. 

● Servir d'enllaç amb el departament de pisos per a la correcta gestió del servei de neteja i mantenimiento. 

● Recepció i tramitació de les incidències, queixes, sol·licituds i peticions dels clients, tractant de resoldre de manera dinàmica els 

possibles problemes i necessitats dels clients. 

● Proporcionar informació sobre les instal·lacions, comercialitzar i/o gestionar serveis de l'hotel, així com sobre altres serveis disponibles 

en la destinació.  
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● Assegurar-se que els hostes tinguen tot el que necessiten durant la seua estada, com a claus d'habitacions addicionals, tovalloles, 

coixins, etc. 

● Realitzar altres tareas que se li assignen, com la gestió de la caixa de seguretat, vigilància d'estris, consigna d'equipatges, organització 

del servei d'habitacions, gestió del spa, organització d'esdeveniments, gestió de sales i la coordinació amb altres departaments de 

l'hotel. 

Formació i experiència 

● Mínim batxillerat o similar.  

● Recomanables estudis relacionats amb turisme a nivell d'FP (tècnic superior en gestió d'allotjaments turístics) o grau en turisme o 

gestió turística i hotelera. 

● Nivell d'anglès mig-alt. 

● Experiència prèvia d'un o dos anys 

Competències (conocimientos, habilitats i actituds) 

● Treball en equip. 

● Vocació de servei al client.  

● Comunicació multicanal. 

● Bona presència. 

● Resolució de conflictes. 

● Presa de decisions. 

● Diversitat cultural. 

● Competències mitjanes en TIC. 

● Gestió de l'estrès/tolerància a la pressió. 

● Discreció i confidencialitat. 
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Perfil d'exigències 
Capacitats que el treball requereix de la persona perquè aquesta puga exercir amb eficàcia les seues tasques. 

Nivells: (A) Es requereix, (B) Es requereix ocasionalmens, (C) No es requereix  

Capacitats requerides  Definició A B C Observacions 

Destresa manual 
Capacitat per a realitzar activitats que requerisquen accions 
coordinades, amb precisió i rapidesa manual 

X   
L'ús de l'ordinador pot fer-se 
a través de productes de 
suport. 

Desplaçament 
Capacitat per a caminar o desplaçar-se, utilitzant o no algun 
tipus d'equipament. 

X   Dins de l'àrea de recepció. 

Accés a transport 
Capacitat per a accedir (accés físic) a transport públic o fer 
ús de vehicle particular. 

  X 
Només es requereix para 
arribar al lloc de treball 

Posició 
Capacitat per a adoptar o mantenir una postura determinada. 
Assegut: Si, De peu: Si, Unes altres: Especifique 

X    

Força 
Capacitat per a realitzar esforços físics (exercici físic / 
carrega-manipulació de pesos o d'objectes de gran volum). 

X   
És necessari a l'hora de 
guardar o lliurar l'equipatge 
dels clients. 

Tolerància 
Capacitat per a suportar situacions que pugan ser 
generadores d'estrès, tensió o fatiga mental. 

X   
A causa d'horaris nocturns i 
gestió d'alta demanda de 
treball.  

Autonomia personal 
Capacitat per a actuar amb independència, sense supervisió 
en activitats relacionades amb l'autocura i la percepción de 
riscos. 

X    

Relacions interpersonals 
Capacitat per a iniciar i mantenir relacions amb altres 
persones. 

X   
Relació constant amb 
persones 
desconegudes/clients 
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Capacitats requerides  Definició A B C Observacions 

Orientació en l'entorn 
Capacitat per a orientar-se en el mitjà on viu (barri, ciutat) i 
utilitzar (conèixer i usar) el transport públic (metre, autobús). 

X   
Sí per a oferir informació de 
l'allotjament i de la 
destinació. 

Maneig de diners 
Capacitat per a participar en transaccions econòmiques 
bàsiques. 

X   

Transaccions econòmiques 
relacionades amb la gestió 
de reserves d'habitacions, 
check out i pagament de 
serveis complementaris. 

Aprenentatge 
Capacitat per a adquirir coneixements per a fer noves 
tasques. 

X    

Visió Capacitat per a reconèixer o distingir objectes i colors. X    

Audició Capacitat per a sentir, reconèixer o discriminar sons. X    

Comprensió verbal Capacitat per a entendre missatges orals. X    

Expressió verbal Capacitat per a expressar missatges orals. X    

 

Condicions de treball 
Equip de treball utilitzat habitualment, mobiliari, tecnologia, eines, maquinària, etc. 

Mobiliari utilitzat Tecnologia o maquinària utilitzada 

Taulell i escriptori Ordinador i eines de backoffice  (per exemple, sistema de reserva 
d'habitacions, sistema de control horari, programa de gestió del 
pàrquing, etc.) 
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Condicions ambientals del lloc de treball 
Condicions especials de l'entorn ambiental en relació amb els següents factors. 

Factors ambientals Sí / No Observacions 

Temperatura No  

Humitat No  

Il·luminació No  

Soroll Sí Pot generar-se en la recepció quan hi haja molts clients. 

Vibracions No  

Ambient amb condicions climàtiques extremes (pols, fum, 
aire condicionat, etc.) 

No  

 

Factors de risc 
Situacions de risc relacionades amb els següents factors 

Factors de risc Sí / No Observacions 

Maquinària No  

Altures No  

Esforços Sí Per a guardar i lliurar equipatge 

Mobilitat Sí Dins de la zona de recepció 

Posició Sí Dempeus o assegut 

Tensió, ansietat, estrès Sí 
En temporada alta o durant esdeveniments especials per càrrega de 
treball 
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Factors de risc Sí / No Observacions 

Manipulació Sí De documentació associada al servei i lliurament de claus 

Horaris - Jornades Sí Treball per torns 

Treball en espais interiors Sí Dins de l'edifici en zona de recepció 

Treball en espais exteriors No  

Expressió oral continuada Sí Lloc d'atenció al client 

 

Accessibilitat en el lloc de treball 
Consulte l'Annex II. Recomanacions per a l'adaptació del lloc de treball. 



 

Pàgina 1 de 5 
 

Nom del lloc:  

Governant/a 
Altres denominacions: Housekeeper, majordom, director/a de pisos, encarregat/da de pisos/cambreres 

Missió 
Planificar, organitzar, dirigir i controlar el conjunt de tasques que componen el servei de pisos i habitacions, zones comunes, bugaderia i 

llenceria; especialment les relacionades amb la neteja, higiene, preparació i conservació de les instal·lacions de l'establiment.  

Funcions principals 

És possible que una vegada analitzades les capacitats de la persona només se li assignen les tasques que pot executar amb major destresa i 

autonomia. Entre les principals funcions a assignar es troben: 

● Organitzar i distribuir el treball en les seccions del seu departament, controlant que es duu a terme d'acord amb el pla establert.  

● Confeccionar els torns i horaris del personal al seu càrrec.  

● Planificar i assignar les labors diàries de l'equip de neteja, assegurant una distribució equitativa i eficient del treball. 

● Portar el control d'assistència. 

● Supervisar i coordinar les tasques de neteja d'habitacions i altres àrees públiques (pisos, escales, ascensors, salons, recepció, etc.), 

així com de l'estat del mobiliari, roba, instal·lacions (llums, fusteria, lampisteria, etc.) i altres estris d'aquestes. 

● Col·laborar amb el servei tècnic de manteniment avisant quan s'observen anomalies i supervisar que aquestes han sigut esmenades 

amb eficiència. 

● Supervisar i controlar les existències de la llenceria de l'hotel, productes de manteniment i neteja, i gestionar les compres quan siga 

necessari.  

● Comprovar l'ocupació de les habitacions comparant les seues dades amb els de recepció per a poder elaborar l'estratègia de neteja i de 

bloqueig d'habitacions per a poder realitzar labors de manteniment i conservació. 
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● Col·laborar amb la direcció realitzant informes de la seua àrea i oferint assessorament tècnic en les àrees d'interès, informant el 

personal al seu càrrec de les estratègies a desenvolupar. 

● Col·laborar amb la direcció en la selecció del personal del seu departament o en el desenvolupament d'altres polítiques de personal, 

amb especial atenció a la formació del personal al seu càrrec.  

● Gestionar les sol·licituds i queixes dels hostes relacionades amb la neteja i el manteniment cercant solucions ràpides i efectives. 

Formació i experiència 
• Diploma d'Educació Secundària o equivalent (es valorarà educació en hotelería o àrees relacionades). 

• Experiència prèvia en llocs de supervisió o gestió en el departament de neteja d'un hotel, com a cambrera de pisos i de gestió 

d'equips.  

Competències (coneixements, habilitats i actituds) 
• Coneixement dels procediments, normatives i estàndards de neteja i manteniment en la indústria hotelera. 

• Coneixement amb els productes i equips de neteja utilitzats en la indústria hotelera. 

• Capacitat de resolució efectiva de problemes. 

• Capacitat per a gestionar el temps i fer complir el planificat. 

• Capacitat per a planificar i assignar tasques de manera eficient. 

• Atenció al detall i exigència. 

• Dinamisme. 

• Gestió de l'estrès i capacitat per a treballar amb pressió. 

• Habilitats de comunicació efectiva. 

• Habilitats de lideratge i capacitat per a motivar i guiar a l'equip de neteja. 

• Orientació al client. 

• Proactivitat. 

• Responsabilitat. 

Perfil d'exigències 
Capacitats que el treball requereix de la persona perquè aquesta puga exercir amb eficàcia les seues tasques. 



 

Pàgina 3 de 5 
 

Nivells: (A) Es requereix, (B) Es requereix ocasionalment, (C) No es requereix  

Capacitats requerides  Definició A B C Observacions 

Destresa manual 
Capacitat per a realitzar activitats que requerisquen accions 
coordinades, amb precisió i rapidesa manual 

X   
L'ús de l'ordenador/tauleta 
pot fer-se a través de 
productes de suport 

Desplaçament 
Capacitat per a caminar o desplaçar-se, utilitzant o no algun 
tipus d'equipament. 

X   
Desplaçaments constants 
durant el dia pel centre de 
treball. 

Accés a transport 
Capacitat per a accedir (accés físic) a transport públic o fer 
ús de vehicle particular. 

  X 
Només es requereix per a 
arribar al lloc de treball 

Posició 
Capacitat per a adoptar o mantenir una postura determinada. 
Assegut: Si, De peu: Si, Unes altres: Especifique 

X    

Força 
Capacitat per a realitzar esforços físics (exercici físic / 
carrega-manipulació de pesos o d'objectes de gran volum). 

  X 
Puntualment a l'hora 
d'ensenyar alguna tasca a 
algun membre del seu equip. 

Tolerància 
Capacitat per a suportar situacions que puguen ser 
generadores d'estrès, tensió o fatiga mental. 

X   
Habilitats per a treballar sota 
pressió 

Autonomia personal 
Capacitat per a actuar amb independència, sense supervisió 
en activitats relacionades amb l'autocura i la percepció de 
riscos. 

X    

Relacions interpersonals 
Capacitat per a iniciar i mantenir relacions amb altres 
persones. 

X   Lideratge d'equips 

Orientació en l'entorn 
Capacitat per a orientar-se en el mitjà on viu (barri, ciutat) i 
utilitzar (conèixer i usar) el transport públic (metre, autobús). 

X    

Maneig de diners 
Capacitat per a participar en transaccions econòmiques 
bàsiques. 

X   
No maneja diners de manera 
directa, però si controla 
pressupostos i despeses. 

Aprenentatge 
Capacitat per a adquirir coneixements per a fer noves 
tasques. 

X    
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Capacitats requerides  Definició A B C Observacions 

Visió Capacitat per a reconèixer o distingir objectes i colors. X    

Audició Capacitat per a sentir, reconèixer o discriminar sons. X    

Comprensió verbal Capacitat per a entendre missatges orals. X    

Expressió verbal Capacitat per a expressar missatges orals X    

 

Condicions de treball 
Equip de treball utilitzat habitualment, mobiliari, tecnologia, eines, maquinària, etc. 

Mobiliari utilitzat Tecnologia o maquinària utilitzada 

Mobiliari d'oficina 
Ordinador 
Telèfon intel·ligent 

Condicions ambientals del lloc de treball 
Condicions especials de l'entorn ambiental en relació amb els següents factors. 

Factors ambientals Sí / No Observacions 

Temperatura No  

Humitat No  

Il·luminació No  

Soroll Sí 
En espais específics com el restaurant de l'hotel, o en determinats 
esdeveniments. 

Vibracions No  
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Factors ambientals Sí / No Observacions 

Ambient amb condicions climàtiques extremes (pols, fum, 
aire condicionat, etc.) 

No 
 
 

 

Factors de risc 
Situacions de risc relacionades amb els següents factors 

Factors de risc Sí / No Observacions 

Maquinària No  

Altures Si Risc de caiguda des de xicotetes altures 

Esforços Si 
Pot requerir un esforç físic constant, la qual cosa pot generar 
cansament i fatiga crònica 

Mobilitat Sí Desplaçaments constant per àrees de l'hotel 

Posició Sí Generalment molt temps dempeus, però no en posició fixa 

Tensió, ansietat, estrès Sí Complir amb els objectius diaris, gestió d'imprevistos 

Manipulació Sí 
Manipula habitualment productes químics que poden provocar 
al·lèrgies, irritacions o intoxicacions. 

Horaris - Jornades Sí Entrada molt prompte al centre de treball amb jornades llargues 

Treball en espais interiors Sí  

Treball en espais exteriors No  

Expressió oral continuada Sí  

Accessibilitat en el lloc de treball 
Consulte l'Annex II. Recomanacions per a l'adaptació del lloc de treball. 
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Nom del lloc 

Cambrer/a de pis 
Altres denominacions: auxiliar de neteja d'habitacions, netejadora d'habitacions. 

Missió 

La missió de la cambrera és mantenir la neteja i ordre de les habitacions, àrees públiques, zones d'empleats i zones comunes de l'hotel, 

garantint un ambient agradable i confortable per als hostes, i contribuint a l'excel·lència en el servei i la satisfacció del client. 

Funcions principals 

És possible que una vegada analitzades les capacitats de la persona només se li assignen les tasques que pot executar amb major destresa i 

autonomia. Entre les principals funcions a assignar es troben: 

● Netejar, ordenar i condicionar les habitacions d'acord amb els estàndards establits per l'hotel, incloent el canvi de roba de llit i tovalloles, 

reposició de subministraments i neteja de banys. 

● Verificar l'estat de les habitacions i reportar qualsevol mal, defecte o necessitat de reparació als departaments corresponents. 

● Realitzar la neteja de les àrees públiques i zones comunes de l'hotel, com a vestíbuls, corredors, escales, salons i menjadors. 

● Transportar la llenceria de l'hotel, subministraments, productes de neteja, etc.  allà on siga necessari per a la seua reposició, 

emmagatzematge i/o neteja. 

● Buidar cendrers públics, papereres d'habitacions i oficines o qualsevol deixalla que poguera trobar-se i gestionar adequadament els 

residus i deixalles. 

● Realitzar la neteja i manteniment dels equips i utensilis de treball utilitzats. 

● Atendre sol·licituds i necessitats addicionals del os hostes relacionades amb la neteja de les habitacions. 

● Col·laborar amb l'equip de recepció i altres departaments per a assegurar una comunicació efectiva i un servei coordinat. 

● Custodiar la clau mestra (clau que pot obrir totes les habitacions d'una planta). 
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● Cuidar les pertinences dels hostes, deixant l'habitació ordenada, però sense tocar gens de valor de l'hoste. 

● Responsable de mantenir els carros i magatzems pròpiament proveïts de material per a l'operativa diària. 

● Gestionar la neteja de la llenceria de l'hotel i realitzar labors de bugaderia, si correspon.  

 

Formació i experiència 
● Educació secundària o equivalent.  

● Es valora formació en neteja i sanejament. 

● No és precisa experiència prèvia però és desitjable. 

Competències (coneixements, habilitats i actituds) 
● Coneixements sobre normes d'higiene i prevenció. 

● Coneixements bàsics de productes de neteja i tècniques de neteja adequades. 

● Capacitat per a mantenir alts estàndards de neteja i higiene 

● Capacitat per a seguir instruccions i treballar seguint pautes i protocols establits. 

● Capacitat per a treballar de manera autònoma. 

● Capacitat de treball en equip. 

● Atenció al detall. 

● Bona condició física i resistència per a fer tasques que requereixen esforç físic. 

● Discreció i respecte per la privacitat dels hostes. 

● Habilitats de comunicació bàsiques en l'idioma principal utilitzat a l'hotel. 

● Organització i habilitats per a administrar el temps de manera eficient. 

● Orientació al client i voluntat de servei. 
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Perfil d'exigències 
Capacitats que el treball requereix de la persona perquè aquesta puga exercir amb eficàcia les seues tasques. 

Nivells: (A) Es requereix, (B) Es requereix ocasionalment, (C) No es requereix  

Capacitats requerides  Definició A B C Observacions 

Destresa manual 
Capacitat per a realitzar activitats que requerisquen accions 
coordinades, amb precisió i rapidesa manual 

X   
La neteja i preparació de les 
habitacions pot facilitar-se a 
través de productes de suport 

Desplaçament 
Capacitat per a caminar o desplaçar-se, utilitzant o no algun 
tipus d'equipament. 

X    

Accés a transport 
Capacitat per a accedir (accés físic) a transport públic o fer ús 
de vehicle particular. 

  X 
Només es requereix per a 
arribar al lloc de treball 

Posició 
Capacitat per a adoptar o mantenir una postura determinada. 
Assegut: No, Dempeus: Si, Unes altres: Especifique 

X   El lloc requereix bipedestació  

Força 
Capacitat per a realitzar esforços físics (exercici físic / carrega-
manipulació de pesos o d'objectes de gran volum). 

X   

En la neteja d'habitacions es 
treballa amb roba de llit 
pesada i a vegades s'han de 
moure mobles. 

Tolerància 
Capacitat per a suportar situacions que puguen ser 
generadores d'estrès, tensió o fatiga mental. 

X   
Pel nombre d'habitacions que 
han de fer-se en un temps 
limitat 

Autonomia personal 
Capacitat per a actuar amb independència, sense supervisió 
en activitats relacionades amb l'autocura i la percepció de 
riscos. 

X    

Relacions interpersonals 
Capacitat per a iniciar i mantenir relacions amb altres 
persones. 

  X   
El/la cambrer/a de pis ha de 
relacionar-se amb el/la 
governant, els altres 
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Capacitats requerides  Definició A B C Observacions 

cambrers/as i a vegades amb 
clients. 

Orientació en l'entorn 
Capacitat per a orientar-se en el mitjà on viu (barri, ciutat) i 
utilitzar (conèixer i usar) el transport públic (metre, autobús). 

X    

Maneig de diners 
Capacitat per a participar en transaccions econòmiques 
bàsiques. 

  X  

Aprenentatge Capacitat per a adquirir coneixements per a fer noves tasques. X    

Visió Capacitat per a reconèixer o distingir objectes i colors. X    

Audició Capacitat per a sentir, reconèixer o discriminar sons.  X   

Comprensió verbal Capacitat per a entendre missatges orals. X    

Expressió verbal Capacitat per a expressar missatges orals X    

Condicions de treball 
Equip de treball utilitzat habitualment, mobiliari, tecnologia, eines, maquinària, etc. 

Mobiliari utilitzat Tecnologia o maquinària utilitzada 

Mobiliari d'emmagatzematge de productes de neteja, roba de llit, 
tovalloles i altres elements inclosos en l'habitació 

- Carro de neteja professional 

- Utensilis de neteja 

- Tauleta electrònica o similar 

 

Condicions ambientals del lloc de treball 
Condicions especials de l'entorn ambiental en relació amb els següents factors. 
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Factors ambientals Sí / No Observacions 

Temperatura No  

Humitat No  

Il·luminació No  

Soroll Sí Ús d'aspiradora 

Vibracions No  

Ambient amb condicions climàtiques extremes (pols, fum, 
aire condicionat, etc.) 

No  

 

Factors de risc 
Situacions de risc relacionades amb els següents factors 

Factors de risc Sí / No Observacions 

Maquinària No  

Altures No  

Esforços Sí 
Esforç elevat transportant carro de neteja, movent mobiliari si 
correspon 

Mobilitat Sí Desplaçament continu per àrees de l'hotel 

Posició Sí 
Elevat nombre d'hores dempeus. Posició forçada durant la neteja 
d'habitacions 

Tensió, ansietat, estrès Sí 
Neteja d'un elevat nombre d'habitacions en un temps limitat. Alts 
estàndards d'exigència 

Manipulació Sí 
Ús continu de productes químics que poden causar al·lèrgia, 
intoxicació, o problemes respiratoris 
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Factors de risc Sí / No Observacions 

Horaris - Jornades Sí 
Entrada molt primerenca, jornada que a vegades s'allarga quan hi ha 
alta càrrega de treball fins a finalitzar el servei 

Treball en espais interiors No  

Treball en espais exteriors No  

Expressió oral continuada No  

 

Accessibilitat en el lloc de treball 
Consulte l'Annex II. Recomanacions per a l'adaptació del lloc de treball. 
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Nom del lloc:  

Conserge 
Altres denominacions: Porter d'hotel, encarregat de porteria, coordinador de serveis a l'hoste, oficial de recepció 

Missió 
La missió del Conserge d'Hotel és proporcionar als clients tota l'assistència i informació necessària perquè gaudisquen d'una experiència 

memorable i plaent, rebent al client, informant d'un ampli conjunt de serveis, ajudant-lo en tot el que precise, i assegurant la seua comoditat i 

seguretat durant l'estada. 

Funcions principals 
És possible que una vegada analitzadónes les capacitats de la persona només se li assignen les tasques que pot executar amb major destresa 

i autonomia. Entre les principals funcions a assignar es troben: 

● Rebre als hostes de manera cordial i professional, oferint una càlida bienvenida i proporcionant informació sobre els serveis, usos i 

facilitats de l'hotel.  

● Proporcionar assistència personalitzada als hostes, incloent l'organització de taxis i altres formes de transport; reserves en instal·lacions 

de l'hotel, restaurants i esdeveniments locals; recomanacions de llocs d'interès i activitats turístiques; entre altres. 

● Gestió de missatges, avisos, crides, paquets i notificacions dels clients respectant la seua confidencialitat. 

● Obertura i tancament de les àrees de l'edifici, així com la supervisió d'instal·lacions: control d'il·luminació, ascensors, condicionament, 

etc., perquè tot estiga funcional i operatiu.  

● Dirigir als hostes als serveis de l'hotel, incloent bugaderia i gimnàs 

● Manejar les sol·licituds i queixes dels hostes de manera efectiva i oportuna, cercant solucions adequades i assegurant la seua 

satisfacció. 

● Gestionar el servei d'equipatge, incloent l'emmagatzematge segur, lliurament i recol·lecció a les habitacions dels hostes. 

● Control i vigilància de l'accés i del trànsit en les instal·lacions, especialment de les zones privades i reservades de l'hotel o que 

requereixen accés.  
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● Mantenir-se actualitzat sobre esdeveniments especials, festivals, espectacles i activitats locals, i proporcionar informació precisa als 

hostes sobre serveis de la localitat (farmàcies, compres, supermercats, etc.) 

● Supervisar l'estat del vestíbul i del lobby de l'hotel, assegurant que estiga net, ordenat i ben presentat en tot moment. 

● Coordinar-se amb altres departaments de l'hotel, com el de recepció, reserves, pisos i servei d'habitacions per a garantir un servei 

integrat i d'alta qualitat. 

● Ajudar amb l'organització d'esdeveniments en el lloc, com a esdeveniments socials o de tipus professional. 

● Atendre proveïdors i repartidors. 

● Ajudar a clients majors o persones amb discapacitat. 

Formació i experiència 
● Educació Secundària o equivalent. 

● Formació relacionada amb atenció al client, vendes, turisme i hotelería, entre altres. 

● Maneig de Microsoft Office (Word, Excel i PowerPoint) i sistema operatiu de recepció. 

● Domini de l'idioma anglès a nivell mig-alt. 

● Experiència prèvia en llocs d'atenció al client, preferiblement en la indústria hotelera. 

Competències 
● Conèixer les diferents àrees i serveis de l'hotel i el seu funcionament. 

● Coneixements bàsics d'informàtica 

● Coneixements de manteniment bàsic i neteja. 

● Coneixements de l'entorn local. 

● Coneixements sobre zona geogràfica i atraccions turístiques pròximes. 

● Capacitat de resoldre problemes 

● Capacitat de presa de decisions sota pressió 

● Capacitat per a treballar e nequipe. 

● Actitud positiva i amable cap als hostes, demostrant empatia i cortesia. 

● Cortesia 

● Discreció i confidencialitat. 
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● Flexibilitat i disponibilitat 

● Gestió del temps i multitarea 

● Habilitats de comunicació i maneig de conflictes. 

● Passió pel servei al client. 

 

Perfil d'exigències 
Capacitats que el treball requereix de la persona perquè aquesta puga exercir amb eficàcia les seues tasques. 

Nivells: (A) Es requereix, (B) Es requereix ocasionalment, (C) No es requereix  

Capacitats requerides  Definició A B C Observacions 

Destresa manual Capacitat per a realitzar activitats que requerisquen accions 
coordinades, amb precisió i rapidesa manual 

X    

Desplaçament Capacitat per a caminar o desplaçar-se, utilitzant o no algun 
tipus d'equipament. 

X    

Accés a transport Capacitat per a accedir (accés físic) a transport públic o fer 
ús de vehicle particular. 

  X Només es requereix per a 
arribar al lloc de treball 

Posició Capacitat per a adoptar o mantenir una postura determinada. 
Assegut: Si, Dempeus: Si, Unes altres: Especifique 

X    

Força Capacitat per a realitzar esforços físics (exercici físic / 
carrega-manipulació de pesos o d'objectes de gran volum). 

X   És necessari a l'hora de 
guardar o lliurar l'equipatge 
dels clients. 

Tolerància Capacitat per a suportar situacions que pugan ser 
generadores d'estrès, tensió o fatiga mental. 

X   A causa d'horaris nocturns i 
gestió d'alta demanda de 
treball.  

Autonomia personal Capacitat per a actuar amb independència, sense supervisió 
en activitats relacionades amb l'autocura i la percepció de 
riscos. 

X    
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Capacitats requerides  Definició A B C Observacions 

Relacions interpersonals Capacitat per a iniciar i mantenir relacions amb altres 
persones. 

X    

Orientació en l'entorn Capacitat per a orientar-se en el mitjà on viu (barri, ciutat) i 
utilitzar (conèixer i usar) el transport públic (metre, autobús). 

X   Sí, per a oferir informació de 
l'allotjament i de la 
destinació. 

Maneig de diners Capacitat per a participar en transaccions econòmiques 
bàsiques. 

  X  

Aprenentatge Capacitat per a adquirir coneixements per a fer noves 
tasques. 

X    

Visió Capacitat per a reconèixer o distingir objectes i colors. X    

Audició Capacitat per a sentir, reconèixer o discriminar sons. X    

Comprensió verbal Capacitat per a entendre missatges orals. X    

Expressió verbal Capacitat per a expressar missatges orals X    

 

Condicions de treball 
Equip de treball utilitzat habitualment, mobiliari, tecnologia, eines, maquinària, etc. 

Mobiliari utilitzat Tecnologia o maquinària utilitzada 

Mobiliari d'oficina - Ordinador i eines de backoffice.  

- Carros portamaletas i similars 

- Caixa d'eines 

- Utensilis i productes de neteja 
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Condicions ambientals del lloc de treball 
Condicions especials de l'entorn ambiental en relació amb els següents factors. 

Factors ambientals Sí / No Observacions 

Temperatura Sí El conserge pot fer tasques en l'exterior de l'hotel 

Humitat Sí El conserge pot fer tasques en l'exterior de l'hotel 

Il·luminació Sí El conserge pot fer tasques en l'exterior de l'hotel 

Soroll Sí Pot generar-se quan hi haja molts clients en les instal·lacions 
comunes i/o en esdeveniments 

Vibracions No  

Ambient amb condicions climàtiques extremes (pols, fum, 
aire condicionat, etc.) 

No  

 

Factors de risc 
Situacions de risc relacionades amb els següents factors 

Factors de risc Sí / No Observacions 

Maquinària No  

Altures No  

Esforços Sí Per a guardar i lliurar equipatge 

Mobilitat Sí En totes les instal·lacions de l'hotel 

Posició Sí Dempeus o assegut 

Tensió, ansietat, estrès Sí En temporada alta o durant esdeveniments especials per càrrega de 
treball 

Manipulació Sí De claus i altres eines de manteniment bàsic 
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Factors de risc Sí / No Observacions 

Horaris - Jornadas Sí Treball per torns 

Treball en espais interiors Sí Dins de l'edifici en totes les zones 

Treball en espais exteriors Sí Fora de l'edifici en les zones pertanyents a l'hotel 

Expressió oral continuada Sí Existeix contacte amb els clients 

 

Accessibilitat en el lloc de treball 
Consulte l'Annex II. Recomanacions per a l'adaptació del lloc de treball. 
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Nom del lloc 

Cap de Sala o Maître 
Altres denominacions 

 

Missió 
El Maître o cap de sala té com a missió principal planificar, organitzar i coordinar el servei en l'àrea de sala, connectant la cuina amb el client, i 

liderant i supervisant a l'equip de sala per a assegurar que tot funcione perfectament i es garantice la màxima satisfacció del client a través del 

manteniment dels alts estàndards de qualitat del servei. 

Funcions principals 
És possible que una vegada analitzades les capacitats de la persona només se li assignen les tasques que pot executar amb major destresa i 

autonomia. Entre les principals funcions a assignar es troben: 

● Planifica, juntament amb el responsable de cuina i l'adreça de l'establiment, els serveis que es prestaran (carta, menú, autoservei, 

planxa, etc.). 

● Planifica i organitza el servei de restaurant i bar, definint els processos a seguir abans, durant i després del servei.  

● Planificar les necessitats de personal, organitzar torns setmanals i horaris i participar en el procés de selecció. 

● Distribuir les taulas i les tasques entre el personal de l'equip en funció de les seues capacitats. 

● Controla que la sala estiga en perfecte estat abans del començament del servei. 

● Supervisar i coordinar les activitats que realitza el personal de sala, assegurant-se que el tracte i l'atenció al client siga l'adequada i que 

el flux del servei compleix amb els estàndards de servei de l'establiment.  

● Capacitar i orientar al personal de sala quant a tècniques de servei, protocol i estàndards de qualitat. 

● Realitzar el seguimiento de les reserves i gestionar el flux de clients en l'àrea de menjador. 

● Coordinar el servei amb el personal de cuina per a garantir la sincronització entre l'ordre d'entrada de les comandes, les eixides dels 

plats i el moment de servir. 
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● Organiza els recursos necessaris per a la correcta prestació del servei, dotant-lo d'una estructura eficient en funció de la mena 

d'establiment, de la categoria i de la rendibilitat econòmica esperada. 

● Assessorar els clients sobre el menú, recomendando plats i maridatges adequats. 

● Garantir que es complisquen els estàndards de neteja, organització i presentació en l'àrea de menjador. 

● Resoldre qualsevol problema o conflicte que puga sorgir durant el servei, assegurant una resolució satisfactòria. 

● Controla, vigila i supervisa que el cobrament dels serveis s'haja realitzat de manera correcta. 

● Gestió i supervisió dels aprovisionaments necessaris per a la realització del servei i realització de comandes quan siga necessari.  

● Coordinació amb el departament de vendes per a l'organització de promocions, esdeveniments. 

● Realitzar un informe cada día després del servei per a mantenir un registre i deixar constància de tot l'ocorregut durant el servei.  

Formació i Experiència 
● Diploma d'educació secundària o equivalent.  

● Experiència prèvia com a cambrer, cap de rang o amb responsabilitat sobre equips. 

● Formació sobre aliments i begudes, així com de vins i maridatges. 

● Àmplia experiència en el maneig de situacions difícils i en la gestió d'equips de treball. 

● Domini d'idiomes estranger a nivell mitjà. 

Competències 
● Ampli coneixement d'aliments, vins i begudes, així com de tècniques de servei i protocol. 

● Coneixement de sistemes de reserves i programari de gestió de restaurants. 

● Coneixements elevats di higiene i seguretat alimentària. 

● Coneixements a nivell avançat sobre enologia i gastronomia. 

● Capacitat per a resoldre problemes i prendre decisions ràpides i encertades 

● Capacitat per a mantenir la cortesia i amabilitat fins i tot en situacions desafiadores. 

● Capacitat de comunicar-se verbalment de manera clara i efectiva. 

● Capacitat de lideratge i per a motivar i guiar a un equip. 

● Habilitat per a gestionar el temps i els recursos de manera efectiva. 

● Habilitat per a manejar situacions estressants i mantenir la calma sota pressió. 

● Orientació al client i passió pel servei. 
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● Actitud proactiva. 

● Responsabilitat i compromís amb el negoci i el client. 

● Flexibilitat i adaptabilitat per a ajustar-se a les demandes canviants del negoci. 

Perfil d'exigències 
Capacitats que el treball requereix de la persona perquè puga exercir amb eficàcia les seues tasques. 

Nivells: (A) Es requereix, (B) Es requereix ocasionalment, (C) No es requereix  

Capacitats requerides  Definició A B C Observacions 

Destresa manual Capacitat per a realitzar activitats que requerisquen accions 
coordinades, amb precisió i rapidesa manual 

X   El cambrer/a deure servir 
aliments i begudes i 
arreplegar taules i vaixella 

Desplaçament Capacitat per a caminar o desplaçar-se, utilitzant o no algun 
tipus d'equipament. 

X   El lloc de treball implica estar 
en moviment de manera 
contínua 

Accés a transport Capacitat per a accedir (accés físic) a transport públic o fer 
ús de vehícuel particular. 

 X  Es requereix per a arribar al 
lloc de treball  

Posició Capacitat per a adoptar o mantenir una postura determinada. 
Assegut: Si, Dempeus: Si, Unes altres: Especifique 

X   Una persona usuària de 
cadira de rodes necessitaria 
que les instal·lacions 
estiguen adaptades 

Força Capacitat per a realitzar esforços físics (exercici físic / 
carrega-manipulació de pesos o d'objectes de gran volum). 

X   És necessari a l'hora de 
servir i arreplegar les taules 

Tolerància Capacitat per a suportar situacions que puguen ser 
generadores d'estrès, tensió o fatiga mental. 

X   És un dels requisits del lloc  

Autonomia personal Capacitat per a actuar amb independència, sense supervisió 
en activitats relacionades amb l'autocura i la percepció de 
riscos. 

X    
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Capacitats requerides  Definició A B C Observacions 

Relacions interpersonals Capacitat per a iniciar i mantenir relacions amb altres 
persones. 

X   És necessari treballar en 
equip i mantenir una bona 
atenció al client 

Orientació en l'entorn Capacitat per a orientar-se en el mitjà on viu (barri, ciutat) i 
utilitzar (conèixer i usar) el transport públic (metre, autobús). 

X    

Maneig de diners Capacitat per a participar en transaccions econòmiques 
bàsiques. 

X   Per a presentar les factures i 
realitzar el cobrament  

Aprenentatge Capacitat per a adquirir coneixements per a fer noves 
tasques. 

X    

Visió Capacitat per a reconèixer o distingir objectes i colors. X    

Audició Capacitat per a sentir, reconèixer o discriminar sons. X    

Comprensió verbal Capacitat per a entendre missatges orals. X    

Expressió verbal Capacitat per a expressar missatges orals. X    

 

Condicions de treball 
Equip de treball utilitzat habitualment, mobiliari, tecnologia, eines, maquinària, etc. 

Mobiliari utilitzat Tecnologia o maquinària utilitzada 

Barra o taulell 
Mobiliari d'emmagatzematge d'aliments 

- Caixa registradora i datáfono 

- Electrodomèstics: nevera, congelador, rentavaixella, cafetera, 

entre altres. 

- Utensilis utilitzats per a prendre la comanda i servir (llibreta, 

bolígraf, mòbil, obridor, llevataps, safata, etc.) 
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Condicions ambientals del lloc de treball 
Condicions especials de l'entorn ambiental en relació amb els següents factors. 

Factors ambientals Sí / No Observacions 

Temperatura No  

Humitat No  

Il·luminació No  

Soroll Sí En hores punta el soroll pot ser considerable 

Vibracions No  

Ambient amb condicions climàtiques extremes (pols, fum, 
aire condicionat, etc.) 

No  

 

Factors de risc 
Situacions de risc relacionades amb els següents factors 

Factors de risc Sí / No Observacions 

Maquinària Sí Electrodomèstics i utensilis emprats per a servir 

Altures No  

Esforços Sí Pot ajudar els cambrers a posar i llevar les taules 

Mobilitat Sí  

Posició Sí Usualment dempeus i durant llargues hores 

Tensió, ansietat, estrès Sí Treball sota pressió en hores punta  

Manipulació Sí  

Horaris - Jornades Sí Treball per torns i a vegades en horari nocturn 

Treball en espais interiors Sí  

Treball en espais exteriors Sí El restaurant pot tenir terrassa 

Expressió oral continuada Sí Per a coordinar a la resta de l'equip i atenció al client 
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Accessibilitat en el lloc de treball 
Consulte l'Annex II. Recomendaciones per a l'adaptació del lloc de treball. 
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Nom del lloc 

Cambrer/a 
Altres denominacions: Cambrer/a de sala, mosso/a, mesonero/a, personal de sala 

Missió 
El Cambrer té com a missió proporcionar un servei de qualitat i atenció al client excepcional en un entorn de menjador o sala, assegurant la 

satisfacció dels clients a través de la realització d'activitats necessàries per a la prestació del servei com ara: informar, orientar, servir i cobrar 

els menjars o begudes sol·licitades pel client.  

Funcions principals 
És possible que una vegada analitzades les capacitats de la persona només se li assignen les tasques que pot executar amb major destresa i 

autonomia. Entre les principals funcions a assignar es troben: 

● Participar en les reunions amb el cap de saló del restaurant per a repassar els plats especials del dia, canvis en el menú i 

especificacions de servei per a les reserves. 

● Preparar les àrees de treball de prestació del servei amb especial atenció a les taules, perquè disposen de la mantelería, coberts, 

vaixella, cristalleria i decoració adequats. 

● Rebre cordialment al client, acompanyar-li a la taula i oferir la carta 

● Presentar l'oferta i recomanar al client sobre menjars i begudes o maridatges, orientant-li en funció dels seus gustos, preferències i 

necessitats. 

● Prendre comandes d'aliments i begudes, i transmetre'ls amb precisió, arreplegant les situacions dietètiques especials i d'acord amb el 

protocol establit al personal de cuina o bar. 

● Servir aliments i begudes als clients de manera ràpida i eficient, assegurant-se que els plats i les begudes se servisquen en l'ordre 

correcte i d'acord amb els estàndards establits. 
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● Fer treballs a la vista del client com ara flambear, tallar, trinxar, desespinar, etcètera 

● Atendre les sol·licituds i necessitats dels clients durant el servei. 

● Arreplegar les taules i retornar els plats i els coberts bruts a la cuina. 

● Mantenir neta i ordenada l'estació de treball, així com les àrees comunes del restaurant. 

● Presentar la factura, cobrar el preu i manejar els terminals de punt de venda i la caixa registradora. Quadrar efectiu. 

● Col·laborar amb l'equip de cuina i bar per a garantir un servei fluid i coordinat. 

● Complir amb les normes d'higiene i seguretat alimentària establides. 

Formació i Experiència 
● Diploma d'educació secundària o equivalent. 

● Formació professional de grau mitjà en serveis de restauració 

● Formació en etiqueta i protocol en el servei. 

● Carnet de manipulació d'aliments i coneixement de les normes de seguretat alimentària. 

● Domini d'idiomes a nivell avançat. 

● Experiència prèvia com a cambrer de sala en un entorn de restaurant o establiment similar  

Competències 
● Coneixement dels diferents tipus d'aliments, begudes i preparacions culinàries. 

● Coneixement de tècniques de servei i protocol en el restaurant. 

● Coneixement de les normes d'higiene i seguretat alimentària. 

● Capacitat per a organitzar-se a l'hora de servir els productes 

● Capacitat per al maneig de caixes registradores, TPV o sistemes d'informació de comandes. 

● Capacitat per a mantenir la calma i gestionar situacions difícils o conflictives. 

● Habilitats matemàtiques bàsiques. 

● Habilitat per a la comunicació verbal i no verbal. 

● Habilitat per a treballar en equip. 

● Orientació al client i passió pel servei. Amabilitat i simpatia. 

● Paciència 
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● Actitud proactiva i iniciativa 

● Disposició per a assumir responsabilitats addicionals. 

● Adaptabilitat i flexibilitat 

● Energia i resistència física. 

Perfil d'exigències 
Capacitats que el treball requereix de la persona perquè puga exercir amb eficàcia les seues tasques. 

Nivells: (A) Es requereix, (B) Es requereix ocasionalment, (C) No es requereix  

Capacitats requerides  Definició A B C Observacions 

Destresa manual Capacitat per a realitzar activitats que requerisquen accions 
coordinades, amb precisió i rapidesa manual 

X   El cambrer/a deure servir 
aliments i begudes i 
arreplegar taules i vaixella 

Desplaçament Capacitat per a caminar o desplaçar-se, utilitzant o no algun 
tipus d'equipament. 

X   El lloc de treball implica estar 
en moviment de manera 
contínua 

Accés a transport Capacitat per a accedir (accés físic) a transport públic o fer 
ús de vehicle particular. 

 X  Es requereix per a arribar al 
lloc de treball  

Posició Capacitat per a adoptar o mantenir una postura determinada. 
Assegut: Si, Dempeus: Si, Unes altres: Especifique 

X   Una persona usuària de 
cadira de rodes necessitaria 
que les instal·lacions 
estiguen adaptades 

Força Capacitat per a realitzar esforços físics (exercici físic / 
carrega-manipulació de pesos o d'objectes de gran volum). 

X   És necessari a l'hora de 
servir i arreplegar les taules 

Tolerància Capacitat per a suportar situacions que puguen ser 
generadores d'estrès, tensió o fatiga mental. 

X   És un dels requisits del lloc  
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Capacitats requerides  Definició A B C Observacions 

Autonomia personal Capacitat per a actuar amb independència, sense supervisió 
en activitats relacionades amb l'autocura i la percepció de 
riscos. 

X    

Relacions interpersonals Capacitat per a iniciar i mantenir relacions amb altres 
persones. 

X   És necessari treballar en 
equip i mantenir una bona 
atenció al client 

Orientació en l'entorn Capacitat per a orientar-se en el mitjà on viu (barri, ciutat) i 
utilitzar (conèixer i usar) el transport públic (metre, autobús). 

X    

Maneig de diners Capacitat per a participar en transaccions econòmiques 
bàsiques. 

X   Per a presentar les factures i 
realitzar el cobrament  

Aprenentatge Capacitat per a adquirir coneixements per a fer noves 
tasques. 

X    

Visió Capacitat per a reconèixer o distingir objectes i colors. X    

Audició Capacitat per a sentir, reconèixer o discriminar sons. X    

Comprensió verbal Capacitat per a entendre missatges orals. X   Per a interpretar les 
necessitats del client i poder 
orientar-li 

Expressió verbal Capacitat per a expressar missatges orals X   Per a presentar el menú als 
clients i col·laborar en la 
venda suggestiva 

 

Condicions de treball 
Equip de treball utilitzat habitualment, mobiliari, tecnologia, eines, maquinària, etc. 

Mobiliari utilitzat Tecnologia o maquinària utilitzada 

Barra o taulell - Caixa registradora i datáfono 



 

Pàgina 5 de 6 
 

Mobiliari utilitzat Tecnologia o maquinària utilitzada 

Mobiliari d'emmagatzematge d'aliments - Electrodomèstics: nevera, congelador, rentavaixella, cafetera, 

entre altres. 

- Utensilis utilitzats per a servir (llibreta, bolígraf, mòbil, obridor, 

llevataps, safata, etc.) 

Condicions ambientals del lloc de treball 
Condicions especials de l'entorn ambiental en relació amb els següents factors. 

Factors ambientals Sí / No Observacions 

Temperatura No  

Humitat No  

Il·luminació No  

Soroll Sí En hores punta el soroll pot ser considerable 

Vibracions No  

Ambient amb condicions climàtiques extremes (pols, fum, 
aire condicionat, etc.) 

No  

 

Factors de risc 
Situacions de risc relacionades amb els següents factors 

Factors de risc Sí / No Observacions 

Maquinària Sí Electrodomèstics i utensilis emprats per a servir 

Altures No  

Esforços Sí A l'hora de servir i d'arreplegar les taules 
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Factors de risc Sí / No Observacions 

Mobilitat Sí A l'hora de desplaçar-se per les diferents àrees del restaurant. 

Posició Sí Usualment dempeus 

Tensió, ansietat, estrès Sí Treball sota pressió en hores punta 

Manipulació Sí  

Horaris - Jornades Sí Treball per torns i a vegades en horari nocturn 

Treball en espais interiors Sí El treball de desenvolupa habitualment en el mateix recinte 

Treball en espais exteriors Sí El restaurant pot tenir terrassa o pot ser un esdeveniment a l'aire 
lliure 

Expressió oral continuada Sí Per a coordinació amb la resta de l'equip i atenció al client 

 

Accessibilitat en el lloc de treball 
Consulte l'Annex II. Recomanacions per a l'adaptació del lloc de treball. 
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Nom del lloc:  

Cap de Cuina  
Una altra denominació: Xef (executiu), director de cuina 

Fitxa aplicable a cap de partida, sous xef o xef de partie . 

Missió 
És el responsable de la planificació, organització i supervisió del subministrament, la preparació i la manera de cuinar els aliments. S'encarrega 

del menú i de la confecció dels diferents plats; i és el responsable d'organitzar, coordinar i dirigir el treball del personal de cuina perquè 

complisca amb les exigències de qualitat i eficiència. 

Funcions principals 

És possible que una vegada analitzades les capacitats de la persona només se li assignen les tasques que pot executar amb major destresa i 

autonomia. Entre les principals funcions a assignar es troben: 

● Dirigir i organitzar a l'equip, incloent l'organització dels torns, la distribució de les tasques del personal de cuina i la supervisió 

d'aquestes . 

● Assegurar-se que el personal compta amb el nivell de formació necessari sobre tècniques, procediments, preparació i conservació 

d'aliments. Instruint i orientant en l'aplicació d'aquests. 

● Analitzar tendències culinàries, revisar els menús, actualitzar-los, definir el seu valor nutricional, i determinar el valor gastronòmic dels 

mateixos en funció de la categoria de l'establiment. 

● Planificar el menú, determinant la quantitat i qualitat dels aliments necessaris per a l'elaboració dels plats, aconseguint que l'oferta siga 

atractiva per als clients i rendible per a l'establiment. 

● Realització de les fitxes tècniques i dels escandallos per a definir els procediments, la quantitat de matèries primeres necessàries, el 

cost per ració i el preu de venda.  
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● Gestionar i controlar els costos i pressupostos de la cuina. 

● Realitzar els encàrrecs d'aprovisionament, controlant la quantitat, qualitat i el correcte emmagatzematge per a garantir la seguretat 

alimentària i el valor nutricional d'aquests. 

● Garantir el compliment de les normes de salut, higiene i seguretat alimentària, instruint al personal si fóra necessari. 

● Organitzar els temps en cuina entre els empleats per als diferents plats, definint la logística d'entrada i eixida de plats a la sala. 

● Depenent de la grandària i tipus de restaurant, pot preparar i cuinar alguns plats. 

● Supervisió de la cuina i de l'acabat final dels plats.  

 

Formació i experiència 
● Grau de formació professional de la família d'hostaleria i turisme, preferentment direcció de cuina (superior).  

● Cursos de gestió de restauració, anàlisi de costos, i/o seguretat i higiene alimentària. 

● Cursos d'especialització en diferents tipus de cuina. 

● Carnet de manipulació d'aliments. 

● Coneixement de programes informàtics de gestió de restauració, facturació, costos i comptabilitat.  

● Experiència en direcció d'equips, en diferents àrees de cuina i en preparació d'aliments. 

 

Competències (coneixements, habilitats i actituds) 
● Coneixement de tècniques culinàries i maneig d'utensilis i equips de cuina emprats en la preparació d'aliments. 

● Coneixement de normatives i estàndards d'higiene i seguretat en la preparació d'aliments. 

● Lideratge i habilitats per a la gestió d'equips de treball i per a treballar en equip. 

● Creativitat i innovació en el disseny i preparació de plats i menús. 

● Habilitat per a treballar sota pressió i en situacions d'alta demanda. 

● Habilitat per a gestionar i controlar els costos i pressupostos de la cuina. 

● Capacitat de comunicació. 

● Capacitat d'organització, gestió de temps i reacció davant imprevistos. 
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● Sentit de l'estètica. 

● Passió per l'excel·lència i l'atenció al client. 

● Iniciativa i presa àgil de decisions. 

 

Perfil d'exigències 
Capacitats que el treball requereix de la persona perquè aquesta puga exercir amb eficàcia les seues tasques. 

Nivells: (A) Es requereix, (B) Es requereix ocasionalment, (C) No es requereix  

Capacitats requerides  Definició A B C Observacions 

Destresa manual Capacitat per a realitzar activitats que requerisquen accions 
coordinades, amb precisió i rapidesa manual 

X   Tasques de preparació i 
manipulació d'aliments  

Desplaçament Capacitat per a caminar o desplaçar-se, utilitzant o no algun 
tipus d'equipament. 

X    

Accés a transport Capacitat per a accedir (accés físic) a transport públic o fer 
ús de vehicle particular. 

 X  Es requereix per a arribar al 
lloc de treball i per a fer 
compres. 

Posició Capacitat per a adoptar o mantenir una postura determinada. 
Assegut: Si, Dempeus: Si, Unes altres: Especifique 

X   Una persona usuària de 
cadira de rodes necessitaria 
una cuita adaptada 

Força Capacitat per a realitzar esforços físics (exercici físic / 
carrega-manipulació de pesos o d'objectes de gran volum). 

X   És necessari a l'hora 
d'emmagatzemar aliments i 
la gestió d'inventaris 

Tolerància Capacitat per a suportar situacions que puguen ser 
generadores d'estrès, tensió o fatiga mental. 

X   És un dels requisits del lloc  

Autonomia personal Capacitat per a actuar amb independència, sense supervisió 
en activitats relacionades amb l'autocura i la percepció de 
riscos. 

X   En la cuina pot haver-hi 
moltes situacions de risc 
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Capacitats requerides  Definició A B C Observacions 

Relacions interpersonals Capacitat per a iniciar i mantenir relacions amb altres 
persones. 

X   És necessari treballar en 
equip i per a poder coordinar 
a persones 

Orientació en l'entorn Capacitat per a orientar-se en el mitjà on viu (barri, ciutat) i 
utilitzar (conèixer i usar) el transport públic (metre, autobús). 

X   Entendre les circumstàncies 
del context a l'hora de fixar el 
menú, cartes, etc. 

Maneig de diners Capacitat per a participar en transaccions econòmiques 
bàsiques. 

X   Per a fer compres i la gestió 
de l'inventari 

Aprenentatge Capacitat per a adquirir coneixements per a fer noves 
tasques. 

X   Per a mantenir-se al dia en 
noves tècniques, nous 
sistemes de conservació, 
nous plats 

Visió Capacitat per a reconèixer o distingir objectes i colors. X   Atenció contínua i al detall 

Audició Capacitat per a sentir, reconèixer o discriminar sons. X    

Gust Capacitat per a identificar sabors   X   Necessari perquè el plat 
quede al punt en textura i 
sabor 

Comprensió verbal Capacitat per a entendre missatges orals. X   Per a entendre les 
necessitats d'empleats i 
clients. 

Expressió verbal Capacitat per a expressar missatges orals X   Per a liderar i donar ordres i 
instruccions 

 

Condicions de treball 
Equip de treball utilitzat habitualment, mobiliari, tecnologia, eines, maquinària, etc. 
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Mobiliari utilitzat Tecnologia o maquinària utilitzada 

Mobiliari de cuina 
Mobiliari d'emmagatzematge d'aliments 

- Ordinador i eines de backoffice  (per exemple, gestió de 

comandes, sistema de control horari, gestió d'inventari, etc.) 

- Electrodomèstics: cuina, forn, rentavaixella, liquadores, 

batedores, robots de cuina, entre altres. 

- Utensilis de cuina 

Condicions ambientals del lloc de treball 
Condicions especials de l'entorn ambiental en relació amb els següents factors. 

Factors ambientals Sí / No Observacions 

Temperatura Sí S'han de suportar altes temperatures en cuina 

Humitat Sí Ús continu d'aigua, treball amb fums i vapor 

Il·luminació Sí Depenent de condicions d'il·luminació pot ser baixa o alta 

Soroll Sí Alguns instruments de cuina com a batedores, picadores, poden 
generar soroll elevat. 

Vibracions No  

Ambient amb condicions climàtiques extremes (pols, fum, 
aire condicionat, etc.) 

No  

 

Factors de risc 
Situacions de risc relacionades amb els següents factors 

Factors de risc Sí / No Observacions 

Maquinària Sí Electrodomèstics i utensilis de cuina poden causar lesions o 
accidents. 
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Factors de risc Sí / No Observacions 

Altures No  

Esforços Sí A l'hora d'emmagatzemar aliments o tasques de cuina. 

Mobilitat Sí Limitats a l'àrea de treball, risc d'ensopegada. 

Posició Sí Usualment dempeus durant llargues hores en la mateixa posició. 

Tensió, ansietat, estrès Sí Treball sota pressió en horaris de menjar. 

Manipulació Sí Risc de cremades, congelació, corts, etc. per ús d'utensilis o de 
productes químics. 

Horaris - Jornades Sí Treball per torns i a vegades en horari nocturn. 

Treball en espais interiors Sí Moltes hores en el mateix lloc de treball poden causar avorriment i 
desmotivació. 

Treball en espais exteriors No  

Expressió oral continuada Sí Per a coordinació amb la resta de l'equip, per a liderar i donar ordres 
i instruccions. 

 

Accessibilitat en el lloc de treball 
Consulte l'Annex II. Recomanacions per a l'adaptació del lloc de treball. 
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Nom del lloc:  

Ajudant de cuina 
Altres denominacions: auxiliar de cuina, pinxe. 

Missió 
Ajudar al cap de cuina i al cuiner en la preparació de plats de cuina assegurant-se que siga possible la realització dels plats en temps i amb la 

qualitat requerida.  

Funcions principals 

És possible que una vegada analitzades les capacitats de la persona només se li assignen les tasques que pot executar amb major destresa i 

autonomia. Entre les principals funcions a assignar es troben: 

● Col·laborar en l'elaboració dels plats, seguint les receptes i instruccions del cap de cuina. 

● Seguir la llista de preparació creada pels cuiners per a planificar la tasca. 

● Preparar els ingredients i condiments, netejar i tallar verdures, carns, peixos i altres aliments. 

● Preparar tasques bàsiques de cuina com reduir, escaldar, fregir, etc.  

● Preparar plats senzills, com ara ensalades, entrants, aperitius, etc.  

● Mantenir la cuina neta i ordenada, fent tasques de neteja i organització de la cuina i els utensilis utilitzats. 

● Ajudar en la gestió del rebost transportant i emmagatzemant a la recepció les comandes d'aliments, i controlant les matèries primeres i 

els materials utilitzats en cuina i rebost. 

● Participar en el control de la qualitat i l'inventari dels aliments i utensilis de cuina. 

● Col·laborar en la gestió de la cuina en absència del cap de cuina. 

● Complir les pautes de seguretat, salut i higiene en el treball. 
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Formació i experiència 
 

● Educació secundària obligatòria us similar  

● Formació professional de cicle formatiu de grau mitjà, preferentment en hostaleria i restauració. 

● Carnet de manipulador. 

● Recomanables cursos i/o coneixements de: 

o Seguretat i higiene alimentària. 

o Conservació d'aliments. 

o Classificació i reciclatge de desaprofitaments. 

o Tècniques culinàries bàsiques. 

o Neteja i emmagatzematge en cuines. 

● L'experiència prèvia en cuina i habilitats bàsiques en el maneig d'utensilis i equips de cuina. 

 

Competències  
 

● Atenció al detall i sentit de l'estètica 

● Bona condició física i resistència per a fer tasques de cuina durant llargs períodes de temps. 

● Capacitat d'ordenació i organització de diversos elements.  

● Capacitat de treball de manera rutinària 

● Capacitat per a seguir instruccions i ordres. 

● Flexibilitat i adaptabilitat a les exigències de la cuina. 

● Habilitat per a treballar amb actitud positiva en un ambient d'alta pressió i ritme ràpid. 

● Habilitat per a treballar en equip i col·laborar amb altres membres de la cuina. 

● Habilitats manuals per a utilitzar utensilis i eines de cuina. 

● Paciència 
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Perfil d'exigències 
Capacitats que el treball requereix de la persona perquè aquesta puga exercir amb eficàcia les seues tasques. 

Nivells: (A) Es requereix, (B) Es requereix ocasionalment, (C) No es requereix  

Capacitats requerides  Definició A B C Observacions 

Destresa manual Capacitat per a realitzar activitats que requerisquen accions 
coordinades, amb precisió i rapidesa manual 

X   Tasques de preparació i 
manipulació d'aliments  

Desplaçament Capacitat per a caminar o desplaçar-se, utilitzant o no algun 
tipus d'equipament. 

X    

Accés a transport Capacitat per a accedir (accés físic) a transport públic o fer 
ús de vehicle particular. 

 X  Es requereix per a arribar al 
lloc de treball i per a fer 
compres. 

Posició Capacitat per a adoptar o mantenir una postura determinada. 
Assegut: Si, Dempeus: Si, Unes altres: Especifique 

X   Una persona usuària de 
cadira de rodes necessitaria 
una cuina adaptada 

Força Capacitat per a realitzar esforços físics (exercici físic / 
carrega-manipulació de pesos o d'objectes de gran volum). 

X   És necessari a l'hora 
d'emmagatzemar aliments i 
la gestió d'inventaris 

Tolerància Capacitat per a suportar situacions que puguen ser 
generadores d'estrès, tensió o fatiga mental. 

X   És un dels requisits del lloc  

Autonomia personal Capacitat per a actuar amb independència, sense supervisió 
en activitats relacionades amb l'autocura i la percepció de 
riscos. 

X   En la cuina pot haver-hi 
moltes situacions de risc 

Relacions interpersonals Capacitat per a iniciar i mantenir relacions amb altres 
persones. 

X   És necessari treballar en 
equip 

Orientació en l'entorn Capacitat per a orientar-se en el mitjà on viu (barri, ciutat) i 
utilitzar (conèixer i usar) el transport públic (metre, autobús). 

X    
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Capacitats requerides  Definició A B C Observacions 

Maneig de diners Capacitat per a participar en transaccions econòmiques 
bàsiques. 

X   Per a fer compres i la gestió 
de l'inventari 

Aprenentatge Capacitat per a adquirir coneixements per a fer noves 
tasques. 

X    

Visió Capacitat per a reconèixer o distingir objectes i colors. X    

Audició Capacitat per a sentir, reconèixer o discriminar sons. X    

Comprensió verbal Capacitat per a entendre missatges orals. X    

Expressió verbal Capacitat per a expressar missatges orals. X    

 

Condicions de treball 
Equip de treball utilitzat habitualment, mobiliari, tecnologia, eines, maquinària, etc. 

Mobiliari utilitzat Tecnologia o maquinària utilitzada 

Mobiliari de cuina 
Mobiliari d'emmagatzematge d'aliments 

- Ordinador i eines de backoffice  (per exemple, gestió de 

comandes, sistema de control horari, gestió d'inventari, etc.) 

- Electrodomèstics: cuina, forn, rentavaixella, liquadores, 

batedores, robots de cuina, entre altres. 

- Utensilis de cuina 

 

Condicions ambientals del lloc de treball 
Condicions especials de l'entorn ambiental en relació amb els següents factors. 
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Factors ambientals Sí / No Observacions 

Temperatura Sí A vegades cal suportar altes temperatures en cuina 

Humitat Sí Treballar amb vapor i més coses 

Il·luminació Sí  

Soroll Sí Soroll habitual en la cuina de diversa índole  

Vibracions No  

Ambient amb condicions climàtiques extremes (pols, fum, 
aire condicionat, etc.) 

No  

 

Factors de risc 
Situacions de risc relacionades amb els següents factors 

Factors de risc Sí / No Observacions 

Maquinària Sí Electrodomèstics i utensilis de cuina 

Altures No  

Esforços Sí A l'hora d'emmagatzemar aliments o tasques de cuina 

Mobilitat Sí  

Posició Sí Usualment dempeus 

Tensió, ansietat, estrès Sí Treball sota pressió en horaris de menjar 

Manipulació Sí Risc de cremada, cort o lesió per l'ús de productes químics i de la 
maquinària 

Horaris - Jornades Sí Treball per torns i a vegades en horari nocturn 

Treball en espais interiors Sí  

Treball en espais exteriors No  

Expressió oral continuada Sí Per a coordinació amb la resta de l'equip 

Accessibilitat en el lloc de treball 
Consulte l'Annex II. Recomanacions per a l'adaptació del lloc de treball. 
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Nom del lloc 

Director/a d'Àrea 

Missió 
El Director d'Àrea Funcional en una Empresa Turística té com a missió liderar i supervisar una funció o departament clau dins de l'empresa, 

garantint la seua eficiència i contribuint a l'assoliment dels objectius estratègics de l'organització. Aquest rol implica la gestió i coordinació de 

recursos, així com el desenvolupament i implementació d'estratègies per al creixement i èxit de l'empresa en el sector turístic. 

Funcions principals 
És possible que una vegada analitzades les capacitats de la persona només se li assignen les tasques que pot executar amb major destresa i 

autonomia. Entre les principals funcions a assignar es troben: 

● Desenvolupar i executar l'estratègia i plans operatius de l'àrea funcional assignada, alineats amb els objectius generals de l'empresa. 

● Supervisar i gestionar els recursos humans, financers i materials de l'àrea, assegurant la seua optimització i eficiència. 

● Establir i monitorar indicadors clau (KPIs) per a avaluar el rendiment i l'assoliment dels objectius de l'àrea funcional. 

● Identificar oportunitats de creixement i millora en l'àrea funcional, proposant i implementant iniciatives i projectes estratègics. 

● Col·laborar amb altres directors i líders d'àrea per a assegurar una coordinació efectiva i sinèrgica entre les diferents funcions de 

l'empresa. 

● Mantenir-se actualitzat sobre les tendències i novetats en el sector turístic, identificant oportunitats d'innovació i avantatge competitiu. 

● Gestionar les relacions amb socis, proveïdors i clients clau, assegurant la satisfacció i fidelitat d'aquests . 

● Supervisar el compliment de les normes legals i reglamentàries en l'àrea funcional, incloent aspectes de qualitat, seguretat i 

sostenibilitat. 

● Avaluar i gestionar els riscos associats a l'àrea funcional, implementant mesures de mitigació i control. 

● Liderar, motivar i desenvolupar a l'equip de treball, promovent un ambient de col·laboració, aprenentatge i alt acompliment. 
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Formació i Experiència 
● Llicenciatura o grau universitari en Turisme, Administració d'Empreses, Economia o un altre camp relacionat. Es valorarà una titulació 

de postgrau o mestratge en àrees afins. 

● Experiència sòlida en llocs d'alta direcció o lideratge en empreses del sector turístic, preferiblement en l'àrea funcional específica. 

● Coneixement profund de les dinàmiques i tendències del sector turístic, així com dels diferents segments i mercats. 

● Experiència en la gestió d'equips i en el desenvolupament i implementació d'estratègies comercials. 

● Domini d'idiomes estrangers és altament desitjable. 

● Coneixements en gestió financera, màrqueting, gestió de la qualitat i sostenibilitat en el sector turístic. 

Competències 
● Coneixement del sector turístic, incloent aspectes legals, regulacions i tendències. 

● Coneixement profund de l'àrea funcional assignada, com a màrqueting, finances, operacions, recursos humans, entre altres. 

● Coneixements sòlids en gestió estratègica, planificació i desenvolupament de negocis. 

● Capacitat de lideratge i d'inspirar i motivar a equips multidisciplinaris. 

● Capacitat d'anàlisi i síntesi 

● Habilitat per a comunicar-se de manera efectiva i persuasiva, tant a nivell intern com extern. 

● Habilitat per a gestionar projectes complexos i múltiples prioritats. 

● Capacitat per a negociar i establir aliances estratègiques amb socis i proveïdors. 

● Orientació a l'assoliment de resultats i al compliment d'objectius. 

● Actitud proactiva i orientada a la millora contínua. 

● Visió estratègica i capacitat per a anticipar i adaptar-se als canvis de l'entorn. 

● Capacitat per a treballar sota pressió i en entorns dinàmics. 

● Integritat i ètica professional en totes les accions i decisions. 

Perfil d'exigències 
Capacitats que el treball requereix de la persona perquè aquesta puga exercir amb eficàcia les seues tasques. 



 

Pàgina 3 de 5 
 

Nivells: (A) Es requereix, (B) Es requereix ocasionalment, (C) No es requereix  

Capacitats requerides  Definició A B C Observacions 

Destresa manual 
Capacitat per a realitzar activitats que requerisquen accions 
coordinades, amb precisió i rapidesa manual 

 X  
L'ús de l'ordinador pot fer-se 
a través de productes de 
suport. 

Desplaçament 
Capacitat per a caminar o desplaçar-se, utilitzant o no algun 
tipus d'equipament. 

X    

Accés a transport 
Capacitat per a accedir (accés físic) a transport públic o fer 
ús de vehicle particular. 

 X   

Posició 
Capacitat per a adoptar o mantenir una postura determinada. 
Assegut: Si, Dempeus: Si, Unes altres: Especifique 

X   
Una persona en cadira de 
rodes sí que podria ser 
director (a) d'àrea 

Força 
Capacitat per a realitzar esforços físics (exercici físic / 
carrega-manipulació de pesos o d'objectes de gran volum). 

  X  

Tolerància 
Capacitat per a suportar situacions que puguen ser 
generadores d'estrès, tensió o fatiga mental. 

X    

Autonomia personal 
Capacitat per a actuar amb independència, sense supervisió 
en activitats relacionades amb l'autocura i la percepció de 
riscos. 

X    

Relacions interpersonals Capacitat per a iniciar i mantenir relacions amb altres 
persones. 

X    

Orientació en l'entorn Capacitat per a orientar-se en el mitjà on viu (barri, ciutat) i 
utilitzar (conèixer i usar) el transport públic (metre, autobús). 

X    

Maneig de diners Capacitat per a participar en transaccions econòmiques 
bàsiques. 

X   També transaccions 
econòmiques complexes. 

Aprenentatge Capacitat per a adquirir coneixements per a fer noves 
tasques. 

X    

Visió Capacitat per a reconèixer o distingir objectes i colors. X    
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Capacitats requerides  Definició A B C Observacions 

Audició Capacitat per a sentir, reconèixer o discriminar sons. X    

Comprensió verbal Capacitat per a entendre missatges orals. X    

Expressió verbal Capacitat per a expressar missatges orals X    

 

Condicions de treball 
Equip de treball utilitzat habitualment, mobiliari, tecnologia, eines, maquinària, etc. 

Mobiliari utilitzat Tecnologia o maquinària utilitzada 

Mobiliari d'oficina Ordinador 

Condicions ambientals del lloc de treball 
Condicions especials de l'entorn ambiental en relació amb els següents factors. 

Factors ambientals Sí / No Observacions 

Temperatura No  

Humitat No  

Il·luminació No  

Soroll Sí Pot generar-se en l'oficina 

Vibracions No  

Ambient amb condicions climàtiques extremes (pols, fum, aire condicionat, etc.) No  
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Factors de risc 
Situacions de risc relacionades amb els següents factors 

Factors de risc Sí / No Observacions 

Maquinària No  

Altures No  

Esforços No  

Mobilitat Sí Dins i fora de l'oficina per a assistir a esdeveniments 

Posició Sí Roman assegut durant llargs períodes de temps 

Tensió, ansietat, estrès Sí 
Derivada de la presa de decisions complexes, la càrrega de treball 
excessiva i les situacions de conflicte 

Manipulació No  

Horaris - Jornades Sí Jornades flexibles i amb disponibilitat completa 

Treball en espais interiors Sí  

Treball en espais exteriors No  

Expressió oral continuada Sí En contínua comunicació amb empleats, clients i proveïdors 

 

Accessibilitat en el lloc de treball 
Consulte l'Annex II. Recomanacions per a l'adaptació del lloc de treball. 
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Nom del lloc 

Tècnic-Auxiliar administratiu 
Altres denominacions: Auxiliar administratiu, assistent administratiu o tècnic administració general 

Missió 
Són professionals administratius avançats que treballen amb executius d'alt nivell, fan tasques d'enllaç, coordinació i organització en suport 

dels directius i professionals i/o preparen correspondència, informes i actes d'actuacions i una altra documentació especialitzada. 

Funcions principals 
És possible que una vegada analitzades les capacitats de la persona només se li assignen les tasques que pot executar amb major destresa i 

autonomia. Entre les principals funcions a assignar es troben: 

● Suport administratiu, duent a terme tasques com l'enviament de correus electrònics, fotocopiat, arxivat, atenció al telèfon, registre dels 

missatges i gestió dels articles de papereria i altres materials.  

● Redactar documents i informes de tipus administratiu d'acord amb la seua especialitat. 

● Obtenir, proposar i supervisar els terminis i les dates de seguiment. 

● Programar i organitzar reunions, gestionant l'ordre d'aquestes , enviant invitacions i redactant i difonent les actes. 

● Organitzar viatges, realitzant reserves, documentació necessària i altres preparatius del viatge. 

● Gestionar contacte, agendes, organitzar i programar cites i encarregar-se d'oferir el suport per al compliment d'aquestes. 

● Prestar assistència en la preparació de pressupostos, la supervisió de les despeses, la redacció de contractes i d'ordres de compra o 

adquisició. 

● Establir contactes amb altres empleats i amb clients/proveïdors sobre una sèrie de qüestions relacionades amb les operacions de 

l'organització. 
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● Redactar i respondre emails, cartes, formularis i crides.  

● Gestió dels sistemes d'arxiu, assegurant-se que els documents importants estiguen degudament registrats i emmagatzemats. 

● Col·laborar en la gestió de la comptabilitat i/o d'altres processos administratius que siguen precisos.  

Formació i Experiència 
● Educació secundària obligatòria o equivalent. 

● FP Tècnic en gestió administrativa. 

● Recomanable Tècnic superior en Adm. i finances. 

● Coneixement bàsic de MS Office o GSuite (processador textos, gestor correu, bases de dades, full de càlcul, etc.) 

Competències 
● Coneixement sobre sistemes i procediments de gestió d'oficines. 

● Coneixements pràctics de l'equip d'oficina, com a impressores i màquines de fax. 

● Capacitat de gestió del temps i per a prioritzar les tasques. 

● Capacitat d'organitzar reunions eficaces. 

● Capacitat d'utilitzar de manera efectiva diversos mitjans de comunicació (email, correu, telèfon, xarxes socials, etc.) 

● Capacitat per a fer diverses tasques al mateix temps. 

● Capacitats per a solucionar problemes. 

● Habilitats comunicatives escrites i verbals. 

● Atenció al detall. 

● Mantenir la confidencialitat. 

● Saber mostrar per telèfon una actitud professional, educada i amable. 

● Saber treballar en equip. 

 

 



 

 

Pàgina 3 de 6 
 

Perfil d'exigències 

Capacitats que el treball requereix de la persona perquè aquesta puga exercir amb eficàcia les seues tasques. 

Nivells: (A) Es requereix, (B) Es requereix ocasionalment, (C) No es requereix  

Capacitats requerides  Definició A B C Observacions 

Destresa manual 
Capacitat per a realitzar activitats que requerisquen accions 
coordinades, amb precisió i rapidesa manual 

X   
L'ús de l'ordinador pot fer-se 
a través de productes de 
suport. 

Desplaçament 
Capacitat per a caminar o desplaçar-se, utilitzant o no algun 
tipus d'equipament. 

 X   

Accés a transport 
Capacitat per a accedir (accés físic) a transport públic o fer 
ús de vehicle particular. 

  X 
Només es requereix per a 
arribar al lloc de treball. 

Posició 
Capacitat per a adoptar o mantenir una postura determinada. 
Assegut: Si, Dempeus: Si, Unes altres: Especifique 

X   
Una persona en cadira de 
rodes sí que podria ser tècnic 
o auxiliar administratiu/a. 

Força 
Capacitat per a realitzar esforços físics (exercici físic / 
carrega-manipulació de pesos o d'objectes de gran volum). 

  X  

Tolerància 
Capacitat per a suportar situacions que puguen ser 
generadores d'estrès, tensió o fatiga mental. 

 X  
Depèn de la càrrega de 
treball  

Autonomia personal 
Capacitat per a actuar amb independència, sense supervisió 
en activitats relacionades amb l'autocura i la percepció de 
riscos. 

X    

Relacions interpersonals 
Capacitat per a iniciar i mantenir relacions amb altres 
persones. 

X   

El personal d'administració 
ha de comunicar-se amb 
clients, proveïdors i 
treballadors d'altres àrees 
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Capacitats requerides  Definició A B C Observacions 

Orientació en l'entorn 
Capacitat per a orientar-se en el mitjà on viu (barri, ciutat) i 
utilitzar (conèixer i usar) el transport públic (metre, autobús). 

X    

Maneig de diners 
Capacitat per a participar en transaccions econòmiques 
bàsiques. 

X   
Transaccions econòmiques 
relacionades amb la gestió 
de l'activitat turística 

Aprenentatge 
Capacitat per a adquirir coneixements per a fer noves 
tasques. 

X    

Visió Capacitat per a reconèixer o distingir objectes i colors. X    

Audició Capacitat per a sentir, reconèixer o discriminar sons. X    

Comprensió verbal Capacitat per a entendre missatges orals. X    

Expressió verbal Capacitat per a expressar missatges orals X    

 

Condicions de treball 
Equip de treball utilitzat habitualment, mobiliari, tecnologia, eines, maquinària, etc. 

Mobiliari utilitzat Tecnologia o maquinària utilitzada 

Escriptori Ordinador i eines de backoffice.   

Condicions ambientals del lloc de treball 
Condicions especials de l'entorn ambiental en relació amb els següents factors. 
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Factors ambientals Sí / No Observacions 

Temperatura No  

Humitat No  

Il·luminació No  

Soroll Sí Pot generar-se en l'oficina 

Vibracions No  

Ambient amb condicions climàtiques extremes (pols, fum, 
aire condicionat, etc.) 

No  

 

Factors de risc 
Situacions de risc relacionades amb els següents factors 

Factors de risc Sí / No Observacions 

Maquinària No  

Altures No  

Esforços No  

Mobilitat Sí Dins de l'oficina 

Posició Sí Assegut durant llargues hores 

Tensió, ansietat, estrès Sí En determinades temporades per volum de treball 

Manipulació Sí De documentació, d'instrumental d'oficina 

Horaris - Jornades No Jornada laboral estable amb horari d'oficina 
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Factors de risc Sí / No Observacions 

Treball en espais interiors Sí Dins de l'edifici en la zona d'oficines 

Treball en espais exteriors No Salve per gestions administratives puntuals 

Expressió oral continuada Sí 
S'han de respondre les trucades telefòniques, assistir a reunions i 
comunicar-se amb companys, clients i proveïdors 

 

Accessibilitat en el lloc de treball 
Consulte l'Annex II. Recomanacions per a l'adaptació del lloc de treball. 
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Nom del lloc 

Guia de turisme 
Altres denominacions: Guia local, intèrpret turístic, informador local, acompanyant de viatge 

Missió 
La missió del Guia Turístic és proporcionar de manera atractiva als turistes i visitants orientació precisa i rellevant sobre una destinació 

turística, despertant el seu interès i motivació, promovent la comprensió cultural, posant en valor els recursos turístics de la zona i assegurant 

una experiència positiva als turistes perquè puguen aprofitar al màxim la seua estada. 

Funcions principals 
És possible que una vegada analitzades les capacitats de la persona només se li assignen les tasques que pot executar amb major destresa i 

autonomia. Entre les principals funcions a assignar es troben: 

● Planificar i organitzar de manera detallada circuits, itineraris, paquets i/o visites turístiques, incloent tant la investigació prèvia sobre les 
destinacions i les necessitats dels passatgers, com la cotització del producte.  

● Promoure els serveis turístics dissenyats i animar als clients o intermediaris a contractar-los  
● Coordinar la prestació dels serveis contractats en el pla de viatge i verificar el correcte compliment d'aquests pels diferents proveïdors, 

així com oferir assistència durant en el viatge resolent de manera efectiva els possibles imprevistos. 
● Executar puntualment el programa d'activitats establit per l'agència de viatges o tour operador, facilitant la documentació que es 

poguera necessitar (mapes, entrades, horaris dels transports, números de telèfon, direccions, etc.) i controlant el pressupost establit en 
aquest. 

● Promocionar productes, serveis, recursos naturals, culturals i esdeveniments de la destinació que milloren l'experiència de client i 
generen un vincle amb aquest. 
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● Guiar als turistes durant les visites, explicant punts d'interès, responent preguntes i brindant informació addicional sobre els llocs 
visitats. 

● Garantir la seguretat i el benestar dels turistes durant el recorregut seguint els protocols establits i proporcionant instruccions clares 
sobre les regulacions, restriccions o precaucions necessàries en el desenvolupament de les activitats. 

● Oferir recomanacions sobre restaurants, botigues i altres activitats locals, brindant informació útil per a enriquir l'experiència dels 
turistes. 

● Mantenir una comunicació efectiva i establir una relació de confiança amb els turistes, fomentant un ambient amigable i acollidor. 
● Realitzar informes d'experiències dels recorreguts. 
● Assegurar la preservació del medi ambient, els elements culturals i altres atractius de la regió. 

Formació i Experiència 
● Formació professional de grau superior en guia, informació i assistències turístiques i equivalent. 

●  Valorable grau en Turisme, Història, Geografia o àrees relacionades. 

● Certificacions o capacitació en guia turístic o interpretació del patrimoni  

● Domini d'almenys dos idiomes, anglès a nivell avançat. 

● Experiència prèvia com a guia turístic o en rols d'atenció al client en el sector turístic. 

Competències 
● Coneixement profund de les destinacions turístiques locals, la seua història, cultura, i atraccions principals. 

● Coneixement dels aspectes pràctics del turisme, com a normatives, seguretat i logística de viatge. 

● Coneixements en primers auxilis i seguretat en el turisme. 

● Capacitat de motivar i generar vincle amb el client. 

● Capacitat de persuasió i de generar confiança i credibilitat. 

● Capacitat de resolució efectiva i creativa de problemes davant imprevistos. 

● Habilitats organitzatives i capacitat per a gestionar grups de turistes. 

● Control d'emocions. 

● Gestió del temps i maneig de l'estrès. 
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● Habilitats comunicatives avançades a nivell oral. 

● Lideratge, carisma i do de gents. 

● Passió per l'atenció al client. 

● Compromís i sinceritat. 

Perfil d'exigències 
Capacitats que el treball requereix de la persona perquè aquesta puga exercir amb eficàcia les seues tasques. 

Nivells: (A) Es requereix, (B) Es requereix ocasionalment, (C) No es requereix  

Capacitats requerides  Definició A B C Observacions 

Destresa manual Capacitat per a realitzar activitats que requerisquen accions 
coordinades, amb precisió i rapidesa manual 

 X  El guia a vegades ha 
d'assistir al turista en primers 
auxilis 

Desplaçament Capacitat per a caminar o desplaçar-se, utilitzant o no algun 
tipus d'equipament. 

X    

Accés a transport Capacitat per a accedir (accés físic) a transport públic o fer 
ús de vehicle particular. 

  X Només es requereix per a 
arribar al lloc de treball 

Posició Capacitat per a adoptar o mantenir una postura determinada. 
Assegut: Si, Dempeus: Si, Unes altres: Especifique 

X   Depèn del tour, el guia 
turístic ha d'adoptar la 
posició dempeus, ja que 
algunes instal·lacions 
turístiques no són 
accessibles per a persones 
en cadires de rodes  

Força Capacitat per a realitzar esforços físics (exercici físic / 
carrega-manipulació de pesos o d'objectes de gran volum). 

X   És necessari en determinats 
tours 
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Capacitats requerides  Definició A B C Observacions 

Tolerància Capacitat per a suportar situacions que puguen ser 
generadores d'estrès, tensió o fatiga mental. 

X   Depèn de la grandària i les 
característiques del grup  

Autonomia personal Capacitat per a actuar amb independència, sense supervisió 
en activitats relacionades amb l'autocura i la percepció de 
riscos. 

X    

Relacions interpersonals Capacitat per a iniciar i mantenir relacions amb altres 
persones. 

X    

Orientació en l'entorn Capacitat per a orientar-se en el mitjà on viu (barri, ciutat) i 
utilitzar (conèixer i usar) el transport públic (metre, autobús). 

X   Sí, per a realitzar els tours i 
informar el públic 

Maneig de diners Capacitat per a participar en transaccions econòmiques 
bàsiques. 

X   Transaccions econòmiques 
relacionades amb la gestió 
de les despeses i 
organització del tour 

Aprenentatge Capacitat per a adquirir coneixements per a fer noves 
tasques. 

X    

Visió Capacitat per a reconèixer o distingir objectes i colors. X    

Audició Capacitat per a sentir, reconèixer o discriminar sons. X    

Comprensió verbal Capacitat per a entendre missatges orals. X    

Expressió verbal Capacitat per a expressar missatges orals X    

 

Condicions de treball 
Equip de treball utilitzat habitualment, mobiliari, tecnologia, eines, maquinària, etc. 



 

 

Pàgina 5 de 6 
 

Mobiliari utilitzat Tecnologia o maquinària utilitzada 

Escriptori i/o taulell, Ordinador i similars per a ús d'aplicacions de gestió del viatge, 
elaboració d'informes i maneig de despeses. 

Condicions ambientals del lloc de treball 
Condicions especials de l'entorn ambiental en relació amb els següents factors. 

Factors ambientals Sí / No Observacions 

Temperatura Sí El tour pot ser en l'exterior 

Humitat Sí El tour pot ser en l'exterior 

Il·luminació Sí El tour pot ser en l'exterior 

Soroll Sí El tour pot ser en l'exterior 

Vibracions SÍ En determinats tours 

Ambient amb condicions climàtiques extremes (pols, fum, 
aire condicionat, etc.) 

Sí En determinats tours 

 

Factors de risc 
Situacions de risc relacionades amb els següents factors 

Factors de risc Sí / No Observacions 

Maquinària No  

Altures Sí En determinats tours 

Esforços Sí En determinats tours 

Mobilitat Sí Llargues distàncies caminades 
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Factors de risc Sí / No Observacions 

Posició Sí Dempeus  

Tensió, ansietat, estrès Sí A l'hora de fer complir el pla de viatge, durant la resolució 
d'imprevistos, per retards no controlables, per volum de clients. 

Manipulació Sí De documentació 

Horaris - Jornades Sí Treball per torns 

Treball en espais interiors Sí  

Treball en espais exteriors Sí  

Expressió oral continuada Sí Lloc d'informació 

 

Accessibilitat en el lloc de treball 
Consulte l'Annex II. Recomanacions per a l'adaptació del lloc de treball. 
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Nom del lloc 

Agent de passatge 
Altres denominacions: Agent de servei al passatger d'un mitjà de transport 

 

Missió 
La missió principal és proporcionar un servei excepcional i professional d'atenció al client o viatger, incloent venda de bitllets, la recepció, la 

facturació i gestió d'equipatges, el check in, la informació relacionada amb el viatge, la gestió d'esperes i retards, l'embarcament, el tancament 

d'accessos i la gestió de conflictes, seguint les instruccions dictades per la companyia a la qual pertany per a assegurar una experiència 

positiva durant el seu viatge.  

Funcions principals 
És possible que una vegada analitzades les capacitats de la persona només se li assignen les tasques que pot executar amb major destresa i 

autonomia. Entre les principals funcions a assignar es troben: 

● Rebre als passatgers en el taulell, oferint informació clara i precisa sobre horaris, tarifes, documentació precisa, disponibilitat de serveis, 

condicions, i qualsevol altra consulta relacionada amb el viatge.  

● Realitzar i gestionar reserves emetent bitllets i factures.  

● Verificar la reserva del passatger, gestionar l'assignació de seients i emetre la targeta d'embarcament. 

● Rebre i pesar l'equipatge, segons la normativa de la companyia. 

● Gestionar les llistes de passatgers i comparar-les amb les del registre 

● Anunciar retards o canvis en un trajecte determinat resolvent les inquietuds dels viatgers. 
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● Coordinar els processos d'embarcament i desembarcament assegurant-se que se seguisquen els procediments de seguretat i 

normativa Assistir als passatgers en el procés d’embarcamtent, amb especial atenció als quals tinguen necessitatsespecials. 

● Resoldre qualsevol incidència vinculada a l'equipatge o el vol dels clients. 

● Comprovar les necessitats especials per a l'embarcament i lliurar a la tripulació de cabina la informació rellevant respecte als 

passatgers embarcats. 

● Assistir a passatgers en matèria de cancel·lacions gestionant les queixes i reclamacions, i realitzant fins i tot canvis de bitllets d'acord 

amb la disponibilitat de serveis.  

● Brindar assistència especial a passatgers amb necessitats especials, com a xiquets no acompanyats, persones amb discapacitat o 

passatgers amb requeriments mèdics. 

 

Formació i Experiència 
● Educació secundària obligatòria 

● Formació en turisme, hostaleria o camps relacionats. 

● Domini d'idioma nivell alt (preferentment anglès) 

● Formació específica (sol ser a càrrec de l'empresa) 

● Experiència en atenció al client, preferiblement en el sector del turisme o transport. 

 

Competències. 
● Coneixement sobre les regulacions i normatives del transport i la seguretat aèria (en cas de ser aplicable). 

● Habilitats de comunicació efectiva 

● Escolta activa i assertivitat a l'hora de comunicar 

● Resolució efectiva, ràpida i creativa de problemes 

● Gestió de temps i de treballar sota situacions d'estrès 

● Capacitat d'organització per a gestionar diversos processos al mateix temps.  
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● Vocació per l'atenció al client i la satisfacció del passatger 

● Paciència i capacitat de mantenir la calma en situacions de tensió 

● Gestió de conflictes 

Perfil d'exigències 
Capacitats que el treball requereix de la persona perquè aquesta puga exercir amb eficàcia les seues tasques. 

Nivells: (A) Es requereix, (B) Es requereix ocasionalment, (C) No es requereix  

Capacitats requerides  Definició A B C Observacions 

Destresa manual Capacitat per a realitzar activitats que requerisquen accions 
coordinades, amb precisió i rapidesa manual 

X   L'ús de l'ordinador o altres 
elements electrònics pot fer-
se a través de productes de 
suport. 

Desplaçament Capacitat per a caminar o desplaçar-se, utilitzant o no algun 
tipus d'equipament. 

X    

Accés a transport Capacitat per a accedir (accés físic) a transport públic o fer 
ús de vehicle particular. 

  X Només es requereix per a 
arribar al lloc de trabajo. 

Posició Capacitat per a adoptar o mantenir una postura determinada. 
Assegut: Si, Dempeus: Si, Unes altres: Especifique 

X    

Força Capacitat per a realitzar esforços físics (exercici físic / 
carrega-manipulació de pesos o d'objectes de gran volum). 

 X  Per a ajudar en moments 
puntuals al client amb el seu 
equipatge. 

Tolerància Capacitat per a suportar situacions que puguen ser 
generadaures d'estrès, tensió o fatiga mental. 

X   Es treballa mitjançant entre 
diversos agents al mateix 
temps (aerolínies, hotels, 
empreses, clients…)  
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Capacitats requerides  Definició A B C Observacions 

Autonomia personal Capacitat per a actuar amb independència, sense supervisió 
en activitats relacionades amb l'autocura i la percepció de 
riscos. 

X    

Relacions interpersonals Capacitat per a iniciar i mantenir relacions amb altres 
persones. 

X   L'agent de passatge éstá en 
continua comunicació amb 
els agents. 

Orientació en l'entorn Capacitat per a orientar-se en el mitjà on viu (barri, ciutat) i 
utilitzar (conèixer i usar) el transport públic (metre, autobús). 

X   Sí per a oferir informació als 
clients 

Maneig de diners Capacitat per a participar en transaccions econòmiques 
bàsiques. 

X   Transaccions econòmiques 
relacionades amb la gestió 
turística 

Aprenentatge Capacitat per a adquirir coneixements per a fer noves 
tasques. 

X    

Visió Capacitat per a reconèixer o distingir objectes i colors. X    

Audició Capacitat per a sentir, reconèixer o discriminar sons. X    

Comprensió verbal Capacitat per a entendre missatges orals. X    

Expressió verbal Capacitat per a expressar missatges orals X    

 

Condicions de treball 
Equip de treball utilitzat habitualment, mobiliari, tecnologia, eines, maquinària, etc. 

Mobiliari utilitzat Tecnologia o maquinària utilitzada 

Taulell i escriptori Ordinador o similar i eines de backoffice.   
Telèfon 
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Condicions ambientals del lloc de treball 
Condicions especials de l'entorn ambiental en relació amb els següents factors. 

Factors ambientals Sí / No Observacions 

Temperatura Sí Algun moment de la jornada de treball pot ser en l'exterior 

Humitat Sí Algun moment de la jornada de treball pot ser en l'exterior 

Il·luminació Sí Algun moment de la jornada de treball pot ser en l'exterior 

Soroll Sí Per l'afluència de gent o proximitat de mitjans de transport 

Vibracions Sí El mitjà de transport pot generar vibracions als voltants, com per 
exemple un avió 

Ambient amb condicions climàtiques extremes (pols, fum, 
aire condicionat, etc.) 

Sí El mitjà de transport pot expulsar grans quantitats de fum 

 

Factor de risc 
Situacions de risc relacionades amb els següents factors. 

Factors de risc Sí / No Observacions 

Maquinària No  

Altures No  

Esforços No  

Mobilitat Sí Dins i fora de les instal·lacions 

Posició Sí Dempeus 

Tensió, ansietat, estrès Sí En determinades temporades per volum de treball i habitualment per 
aconseguir el compliment del pla establit 

Manipulació Sí De documentació, d'equipatges 

Horaris - Jornades Sí Treball per torns 
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Factors de risc Sí / No Observacions 

Treball en espais interiors Sí Dins de les instal·lacions 

Treball en espais exteriors Sí Fora de les instal·lacions, en acostar-se al mitjà de transport per al 
qual assisteix 

Expressió oral continuada Sí S'ha d'interactuar amb diversos agents, tanto presencial com 
telemàticament 

 

Accessibilitat en el lloc de treball 
Consulte l'Annex II. Recomanacions per a l'adaptació del lloc de treball. 



 

Pàgina 1 de 6 
 

Nom del lloc 

Auxiliar d'esdeveniments 
 

Missió 
La missió de l'Auxiliar d'Esdeveniments és oferir un suport integral a l'Organitzador d'Esdeveniments en el disseny, planificació, organització i 

execució de l'esdeveniment, assegurant que es desenvolupen de manera reeixida i complint amb les expectatives dels clients i assistents. 

Funcions principals 
És possible que una vegada analitzades les capacitats de la persona només se li assignen les tasques que pot executar amb major destresa i 

autonomia. Entre les principals funcions a assignar es troben: 

● S'ocuparà de controlar que tot estiga en el seu lloc, que l'organització de l'esdeveniment seguisca segons el pla establit, col·locació del 

material necessari (cadires, taules, tanques, entre altres). 

● Contribuir en el disseny d'esdeveniments, proposant noves idees i ajudant en l'elaboració de la proposta al client. 

● Col·laborar en la planificació i coordinació d'esdeveniments, seguint els cronogrames i assegurant la correcta execució dels detalls 

logístics en els terminis previstos. 

● Assistir en la gestió de proveïdors i contractistes, com a proveïdors de servei d'àpats, serveis d'àudio i vídeo, decoradors, entre altres. 

● Ajudar en la gestió de la logística de l'esdeveniment, incloent la preparació de l'espai, muntatge i desmuntatge d'equips i mobiliari, 

decoració i coordinació del transport. 

● Recepció i registre de participants, control d'accés i assistència al client durant l'esdeveniment, oferint informació sobre els serveis 

disponibles en aquest. 

● Proporcionar suport administratiu, com l'elaboració d'informes i la recopilació de dades rellevants per a avaluar l'efectivitat dels 

esdeveniments i el compliment del pressupost establit 
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● Contribuir en el procés de comunicació i promoció de l'esdeveniment a través de diferents mitjans 

● Comunicar l'esdeveniment i promoure'l (telèfon, xarxes socials, correus, etc.), encarregant-se de la distribució d'invitacions i gestió de 

confirmacions. 

Formació i Experiència 
● Títol d'educació secundària o equivalent. 

● Recomanable FP en Agències de viatges i organització d'esdeveniments.  

● Cursos o diplomes en organització d'esdeveniments, turisme, hospitalitat o camps relacionats. 

● Experiència prèvia en l'organització i execució d'esdeveniments,  

● Coneixement pràctic dels procediments i protocols comuns en la gestió d'esdeveniments. 

● Nivell d'idiomes a nivell mitjà. 

Competències. 
● Coneixements informàtics bàsics i maneig d'eines d'oficina. 

● Coneixements sobre gestió i control pressupostari. 

● Coneixements sobre comunicació digital i xarxes socials 

● Capacitat de planificació, organització i control 

● Capacitat de resolució de problemes. 

● Capacitat de treballar en diferents tasques al mateix temps. 

● Capacitat per a treballar sota pressió i complir amb els terminis establits. 

● Capacitat per a treballar en equip. 

● Atenció al detall. 

● Creativitat i innovació. 

● Flexibilitat i capacitat d'adaptació a imprevistos. 

● Habilitats de comunicació amb clients i proveïdors. 

● Negociació i gestió de conflicte 

● Resistència a l'estrès i capacitat de treballar sota pressió. 
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Perfil d'exigències 
Capacitats que el treball requereix de la persona perquè aquesta puga exercir amb eficàcia les seues tasques. 

Nivells: (A) Es requereix, (B) Es requereix ocasionalment, (C) No es requereix  

Capacitats requerides  Definició A B C Observacions 

Destresa manual Capacitat per a realitzar activitats que requerisquen accions 
coordinades, amb precisió i rapidesa manual 

X   L'ús de telèfon, tauleta o 
altres elements electrònics 
pot fer-se a través de 
productes de suport. 

Desplaçament Capacitat per a caminar o desplaçar-se, utilitzant o no algun 
tipus d'equipament. 

X    

Accés a transport Capacitat per a accedir (accés físic) a transport públic o fer 
ús de vehicle particular. 

  X Només es requereix per a 
arribar al lloc de treball. 

Posició Capacitat per a adoptar o mantenir una postura determinada. 
Assegut: Si, Dempeus: Si, Unes altres: Especifique 

X    

Força Capacitat per a realitzar esforços físics (exercici físic / 
carrega-manipulació de pesos o d'objectes de gran volum). 

X   Per a la col·locació del 
material necessari (cadires, 
taules…). 

Tolerància Capacitat per a suportar situacions que puguen ser 
generadores d'estrès, tensió o fatiga mental. 

X   Es treballa en esdeveniments 
amb afluència de persones. 

Autonomia personal Capacitat per a actuar amb independència, sense supervisió 
en activitats relacionades amb l'autocura i la percepció de 
riscos. 

X    

Relacions interpersonals Capacitat per a iniciar i mantenir relacions amb altres 
persones. 

X   L'auxiliar d'esdeveniments 
està en continua 
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Capacitats requerides  Definició A B C Observacions 

comunicació amb els 
assistents, empreses i 
l'organització de 
l'esdeveniment. 

Orientació en l'entorn Capacitat per a orientar-se en el mitjà on viu (barri, ciutat) i 
utilitzar (conèixer i usar) el transport públic (metre, autobús). 

X   Sí, per a oferir informació als 
assistents. 

Maneig de diners Capacitat per a participar en transaccions econòmiques 
bàsiques. 

 X  En alguns esdeveniments pot 
ser que haja d'encarregar-se 
de la venda d'entrades in situ 

Aprenentatge Capacitat per a adquirir coneixements per a fer noves 
tasques. 

X    

Visió Capacitat per a reconèixer o distingir objectes i colors. X    

Audició Capacitat per a sentir, reconèixer o discriminar sons. X    

Comprensió verbal Capacitat per a entendre missatges orals. X    

Expressió verbal Capacitat per a expressar missatges orals X    

 

Condicions de treball 
Equip de treball utilitzat habitualment, mobiliari, tecnologia, eines, maquinària, etc. 

Mobiliari utilitzat Tecnologia o maquinària utilitzada 

Taulell o taula Telèfon, tauleta o similar  
 

Condicions ambientals del lloc de treball 
Condicions especials de l'entorn ambiental en relació amb els següents factors. 
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Factors ambientals Sí / No Observacions 

Temperatura Sí L'esdeveniment pot ser en l'exterior 

Humitat Sí L'esdeveniment pot ser en l'exterior 

Il·luminació Sí L'esdeveniment pot ser en l'exterior 

Soroll Sí Per l'afluència de gent o pel caràcter de l'esdeveniment en qüestió 
(per exemple, pot ser un esdeveniment musical) 

Vibracions Sí L'esdeveniment pot disposar d'altaveus que produeixen vibracions 

Ambient amb condicions climàtiques extremes (pols, fum, 
aire condicionat, etc.) 

No  

 

Factors de risc 
Situacions de risc relacionades amb els següents factors 

Factors de risc Sí / No Observacions 

Maquinària No  

Altures No  

Esforços No  

Mobilitat Sí Dins i fora de les instal·lacions 

Posició Sí Dempeus, a vegades en posició fixa 

Tensió, ansietat, estrès Sí En determinats esdeveniments per volum d'assistents i per la pròpia 
organització de les activitats que han de desenvolupar-se a temps 

Manipulació Sí De documentació, d'elements decoratius, d'il·luminació 

Horaris - Jornades Sí Treball per torns 

Treball en espais interiors Sí Dins de les instal·lacions en esdeveniments interiors 

Treball en espais exteriors Sí A la porta d'entrada a les instal·lacions o en esdeveniments exteriors 
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Factors de risc Sí / No Observacions 

Expressió oral continuada Sí S'ha d'interactuar amb diversos agents, tant presencialment com via 
telefònica 

 

Accessibilitat en el lloc de treball 
Consulte l'Annex II. Recomanacions per a l'adaptació del lloc de treball. 
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Nom del lloc 

Ajudant de museu 
Altres denominacions: assistent de museu/auxiliar de museu 

Missió 
La missió de l'Ajudant de Museu és contribuir a la preservació, exhibició i difusió del patrimoni cultural, proporcionant una experiència 

enriquidora per als visitants i donant suport a les activitats i esdeveniments del museu. 

Funcions principals 
És posible que una vegada analitzades les capacitats de la persona només se li assignen les tasques que pot executar amb major destresa i 

autonomia. Entre les principals funcions a assignar es troben: 

● Recepció i atenció al visitant, informant d'una manera personalizada sobre quins itineraris s'adapten més a les necessitats i gustos del 

visitant. 

● Suport en sala a l'hora d'atendre i guiar als visitants, proporcionant informació sobre les exposicions, obres d'art i activitats del museu. 

● Assistir en lap reparació i organització d'exposicions, incloent el muntatge i desmuntatge d'obres d'art, disseny de la disposició espacial 

i etiquetatge adequat. 

● Col·laborar en la conservació i preservació de les obres d'art, seguint els procediments i normes establits. 

● Fer tasques de registre i documentació de les peces del museu, incloent el recompte d'obres d'art per a l'inventari i la correcta 

catalogació. 

● Recolzar en la investigació i preparació de material didàctic, com a guies, fullets i contingut digital relacionat amb les exposicions i el 

patrimoni cultural. 

● Participar en l'organització i desenvolupament de difusió de les activitats educatives i culturals organitzades pel museu, com ara tallers, 

conferències i visites guiades. 
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● Col·laborar amb altres departaments del museu, com l'àrea de màrqueting i comunicació, per a promoure les activitats del museu i 

augmentar la participació dels visitants. 

Formació i Experiència 
● Títol universitari o estudis superiors en Història de l'Art, Museologia, Arqueologia o camps relacionats (es valorarà experiència 

equivalent). 

● Domini d'almenys un idioma addicional a l'idioma local (es valoraran altres idiomes addicionals). 

● Experiencia prèvia en museus o galeries. 

Competències 
● Coneixement dels principis i tècniques de conservació i preservació del patrimoni cultural. 

● Coneixement sobre sistemes de catalogació i bases de dades utilitzades en museus. 

● Coneixement sòlid de l'art i la història de l'art, així com del patrimoni cultural. 

● Coneixements en tècniques de conservació i maneig d'obres d'art. 

● Capacitat per a interactuar i guiar als visitants amb amabilitat i professionalisme. 

● Capacitat per a treballar en equip. 

● Excelentés habilitats de comunicació verbal i escrita. 

● Habilitats bàsiques de maneig d'eines i equips utilitzats en la instal·lació i muntatge d'exposicions. 

● Habilitats d'observació per a la cura i manteniment de les obres d'art. 

● Habilitats organizativas i per a treballar per projectes. 

● Atenció al detall. 

● Passió per l'art, la història i el patrimoni cultural. 

● Respecte i compromís amb l'ètica i els valors del museu. 
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Perfil d'exigències 
Capacitats que el treball requereix de la persona perquè aquesta puga exercir amb eficàcia les seues tasques. 

Nivells: (A) Es requereix, (B) Es requereix ocasionalment, (C) No es requereix  

Capacitats requerides  Definició A B C Observacions 

Destresa manual Capacitat per a realitzar activitats que requerisquen accions 
coordinades, amb precisió i rapidesa manual 

 X  L'ajudant a vegades ha 
d'assistir al turista en primers 
auxilis 

Desplaçament Capacitat per a caminar o desplaçar-se, utilitzant o no algun 
tipus d'equipament. 

X    

Accés a transport Capacitat per a accedir (accés físic) a transport públic o fer 
ús de vehicle particular. 

  X Només es requereix per a 
arribar al lloc de trabajo 

Posició Capacitat per a adoptar o mantenir una postura determinada. 
Assegut: Si, Dempeus: Si, Unes altres: Especifique 

X    

Força Capacitat per a realitzar esforços físics (exercici físic / 
carrega-manipulació de pesos o d'objectes de gran volum). 

X   És necessari en determinats 
museus 

Tolerància Capacitat per a suportar situacions que puguen ser 
generadores d'estrès, tensió o fatiga mental. 

X   En moments puntuals (canvis 
d'exposició, recepció de 
grups grans, etc.) 

Autonomia personal Capacitat per a actuar amb independència, sense supervisió 
en activitats relacionades amb l'autocura i la percepció de 
riscos. 

X    

Relacions interpersonals Capacitat per a iniciar i mantenir relacions amb altres 
persones. 

X    

Orientació en l'entorn Capacitat per a orientar-se en el mitjà on viu (barri, ciutat) i 
utilitzar (conèixer i usar) el transport públic (metre, autobús). 

X   Sí per a orientar i informar el 
públic 
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Capacitats requerides  Definició A B C Observacions 

Maneig de diners Capacitat per a participar en transaccions econòmiques 
bàsiques. 

X   Per a la venda d'entrades 

Aprenentatge Capacitat per a adquirir coneixements per a fer noves 
tasques. 

X    

Visió Capacitat per a reconèixer o distingir objectes i colors. X    

Audició Capacitat per a sentir, reconèixer o discriminar sons. X    

Comprensió verbal Capacitat per a entendre missatges orals. X    

Expressió verbal Capacitat per a expressar missatges orals X    

 

Condicions de treball 
Equip de treball utilitzat habitualment, mobiliari, tecnologia, eines, maquinària, etc. 

Mobiliari utilitzat Tecnologia o maquinària utilitzada 

Escriptori i/o taulell Ordinador i eines de backoffice . 

Condicions ambientals del lloc de treball 
Condicions especials de l'entorn ambiental en relació amb els següents factors. 

Factors ambientals Sí / No Observacions 

Temperatura No  

Humitat No  

Il·luminació No  

Soroll No  

Vibracions No  
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Factors ambientals Sí / No Observacions 

Ambient amb condicions climàtiques extremes (pols, fum, 
aire condicionat, etc.) 

Sí Aire condicionat. Depèn de les condicions necessàries per a la 
conservació de certes peces del museu 

 

Factors de risc 
Situacions de risc relacionades amb els següents factors 

Factors de risc Sí / No Observacions 

Maquinària No  

Altures No  

Esforços No  

Mobilitat Sí  

Posició Sí Dempeus 

Tensió, ansietat, estrès Sí En moments puntuals (canvis d'exposició, recepció de grups grans, 
etc.) 

Manipulació Sí De documentació i peces del museu 

Horaris - Jornades Sí Treball per torns 

Treball en espais interiors Sí  

Treball en espais exteriors No  

Expressió oral continuada Sí Lloc d'informació 

 

Accessibilitat en el lloc de treball 
Consulte l'Annex II. Recomanacions per a l'adaptació del lloc de treball. 
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Nom del lloc 

Agent de viatge 
Altres denominacions: Consultor/Assistent de viatges 

Missió 
La missió essencial de l'agent de viatge és crear, vendre, gestionar i operar totes les activitats que puga incloure un viatge (incloent itineraris, 

transports, allotjaments, activitats, etc.) i d'acord amb les necessitats específiques de cada client, o tipus de client, per a oferir-li un servei 

d'excel·lència i una experiència positiva 

Funcions principals 
És possible que una vegada analitzades les capacitats de la persona només se li assignen les tasques que pot executar amb major destresa i 

autonomia. Entre les principals funcions a assignar es troben: 

● Atendre els clients i comprendre les seues necessitats de viatge, oferint opcions adequades i personalitzades. 

● Analitzar la competència i oferta del mercat de viatges per a determinar el client objectiu i disseny d'operativa, assegurant que valors 

com la sostenibilitat, inclusió, expectatives del client i objectius de l'operador comercial es complisquen.  

● Dissenyar i promoure per a la seua venda viatges combinats, excursions, trasllats i activitats que responguen als requeriments de la 

demanda específica, incloent les adaptacions a clients amb necessitats especials i complint les normatives. 

● Operar viatges combinats, excursions, trasllats, visites, etc. assegurant-se de la prestació del servei en els termes establits en el 

projecte i amb els estàndards de qualitat i satisfacció del client esperats. 

● Planificar el cost del viatge en funció dels gustos, necessitats i pressupost del client. 

● Identificar les necessitats específiques del client i investigar les diferents opcions de destinacions de viatge, transports, allotjaments, 

serveis disponibles, cercant la millor opció en relació qualitat-preu per als clients. 
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● Brindar informació precisa i actualitzada de cadascuna de les opcions de viatge i assessorar el client en matèria d'itineraris per a ajustar 

el viatge a les seues preferències i pressupostos. 

● Assessorar sobre requisits de visa, bovines, assegurances de viatge i altres consideracions legals i sanitàries. 

● Gestionar reserves de vols, hotels, trasllats i altres reserves requerides pels clients, assegurant la correcta emissió dels documents de 

viatge, incloent els pagaments i factures.  

● Resoldre consultes i problemes relacionats amb els viatges, com a canvis d'itinerari, cancel·lacions, canvis de reserves, 

reembossaments i reclamacions amb promptitud i eficiència. 

● Respondre trucades telefòniques i correus electrònics dels clients interessats a rebre informació preliminar de viatge. 

● Parlar amb touroperadores o amb representants d'aerolínies, hotels i altres empreses relacionades amb viatges per a reservar i 

gestionar els paquets als clients. 

● Utilitzar tècniques promocionals i preparar materials promocionals per a vendre paquets de viatges amb itinerari 

● Mantenir-se actualitzat sobre les tendències i novetats en la indústria del turisme i els viatges, assistint a seminaris, fires i fins i tot 

viatjant per a conèixer destinacions.  

● Mantenir registres precisos de les transaccions i col·laborar en la gestió administrativa del departament. 

● Avaluar la qualitat dels serveis prestats, la rendibilitat dels mateixos i el grau de satisfacció del client per a garantir la fidelització 

d'aquest. 

Formació i Experiència 
● Formació Professional en Tècnic Superior en agències de viatge. 

● Grau en turisme o en Formació Professional Superior en la branca de turisme. 

● Coneixements de geografia, cultura i sobre destinacions. 

● Coneixements de productes i serveis turístics. 

● Nivell avançat d'anglès i d'altres idiomes. 

● Experiència demostrable com a agent de viatge o en vendes de serveis. 

● Coneixement demostrable en els sistemes de reserves informàtiques, sistemes GDS i reserves de viatges en línia. 
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Competències 
● Comunicació fluida i eficaç verbal i escrita. 

● Vocació de servei al client.  

● Habilitats de vendes i esperit comercial. 

● Negociació eficaç. 

● Ser capaç de fer múltiples tasques i prioritzar les càrregues de treball. 

● Ser capaç de treballar bé sota pressió. 

● Actitud proactiva  

● Capacitat per a treballar en equip i col·laborar amb altres departaments. 

● Habilitat per a establir relacions sòlides. 

● Habilitat per a resoldre problemes i prendre decisions ràpides. 

● Flexibilitat i capacitat per a adaptar-se a canvis a l'entorn de treball. 

● Competències informàtiques bàsiques i capacitat per a aprendre ràpidament nous sistemes i aplicacions. 

 

Perfil d'exigències 
Capacitats que el treball requereix de la persona perquè aquesta puga exercir amb eficàcia les seues tasques. 

Nivells: (A) Es requereix, (B) Es requereix ocasionalment, (C) No es requereix  

Capacitats requerides  Definició A B C Observacions 

Destresa manual Capacitat per a realitzar activitats que requerisquen accions 
coordinades, amb precisió i rapidesa manual 

X   L'ús de l'ordinador pot fer-se 
a través de productes de 
suport. 

Desplaçament Capacitat per a caminar o desplaçar-se, utilitzant o no algun 
tipus d'equipament. 

 X   
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Capacitats requerides  Definició A B C Observacions 

Accés a transport Capacitat per a accedir (accés físic) a transport públic o fer 
ús de vehicle particular. 

  X Només es requereix per a 
arribar al lloc de treball. 

Posició Capacitat per a adoptar o mantenir una postura determinada. 
Assegut: Si, Dempeus: Si, Unes altres: Especifique 

X   Una persona en cadira de 
rodes sí que podria ser agent 
de viatge 

Força Capacitat per a realitzar esforços físics (exercici físic / 
carrega-manipulació de pesos o d'objectes de gran volum). 

  X  

Tolerància Capacitat per a suportar situacions que puguen ser 
generadores d'estrès, tensió o fatiga mental. 

 X  Depèn de la càrrega de 
treball  

Autonomia personal Capacitat per a actuar amb independència, sense supervisió 
en activitats relacionades amb l'autocura i la percepció de 
riscos. 

X    

Relacions interpersonals Capacitat per a iniciar i mantenir relacions amb altres 
persones. 

X   El personal d'agència de 
viatges ha de comunicar-se 
amb clients, proveïdors i 
treballadors d'altres àrees 

Orientació en l'entorn Capacitat per a entendre la diversitat geogràfica a nivell 
mundial i les diferències culturals i idiomàtiques 

X    

Maneig de diners Capacitat per a participar en transaccions econòmiques, 
elaborar pressupostos, gestionar cobraments i pagaments 
per mig digital o físic.  

X   Transaccions econòmiques 
relacionades amb la gestió 
de l'activitat turística 

Aprenentatge Capacitat per a adquirir coneixements per a fer noves 
tasques. 

X    

Visió Capacitat per a reconèixer o distingir objectes i colors. X    

Audició Capacitat per a sentir, reconèixer o discriminar sons. X    

Comprensió verbal Capacitat per a entendre missatges orals. X    

Expressió verbal Capacitat per a expressar missatges orals. X    
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Condicions de treball 
Equip de treball utilitzat habitualment, mobiliari, tecnologia, eines, maquinària, etc. 

Mobiliari utilitzat Tecnologia o maquinària utilitzada 

Escriptori Ordinador i eines de backoffice.   

Condicions ambientals del lloc de treball 
Condicions especials de l'entorn ambiental en relació amb els següents factors. 

Factors ambientals Sí / No Observacions 

Temperatura No  

Humitat No  

Il·luminació No  

Soroll Sí Pot generar-se en l'oficina 

Vibracions No  

Ambient amb condicions climàtiques extremes (pols, fum, 
aire condicionat, etc.) 

No  

Factors de risc 
Situacions de risc relacionades amb els següents factors 

Factors de risc Sí / No Observacions 

Maquinària No  

Altures No  
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Factors de risc Sí / No Observacions 

Esforços No  

Mobilitat Sí Dins de l'oficina 

Posició Sí Assegut durant llargues hores 

Tensió, ansietat, estrès Sí En determinades temporades per volum de treball 

Manipulació Sí De documentació, d'instrumental d'oficina 

Horaris - Jornades No Jornada laboral estable amb horari d'oficina 

Treball en espais interiors Sí Dins de l'edifici en la zona d'oficines 

Treball en espais exteriors No Excepte per gestions administratives puntuals 

Expressió oral continuada Sí S'han de respondre les trucades telefòniques, assistir a reunions i 
comunicar-se amb companys, clients i proveïdors 

Accessibilitat en el lloc de treball 
Consulte l'Annex II. Recomanacions per a l'adaptació del lloc de treball. 


