GUIA D’ADAPTACIO DE LLOCS DE TREBALL PER A LA

INSERCIO LABORAL %GENERALITAT Z'EVA”UR

VALENCIANA
A\

DE PERSONES AMB DISCAPACITAT
EN EL SECTOR TURISTIC

Nom del lloc:

Conserge

Altres denominacions: Porter d'hotel, encarregat de porteria, coordinador de serveis a I'hoste, oficial de recepcid

Missio

La missi6 del Conserge d'Hotel és proporcionar als clients tota l'assisténcia i informacié necessaria perqué gaudisquen d'una experiéncia
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 I'estada.

Funcions principals
Es possible que una vegada analitzadones 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:

e Rebre als hostes de manera cordial i professional, oferint una calida bienvenida i proporcionant informacié sobre els serveis, usos i
facilitats de I'hotel.

e Proporcionar assisténcia personalitzada als hostes, incloent I'organitzacio de taxis i altres formes de transport; reserves en instal-lacions
de I'hotel, restaurants i esdeveniments locals; recomanacions de llocs d'interes i activitats turistiques; entre altres.

e Gesti6 de missatges, avisos, crides, paquets i notificacions dels clients respectant la seua confidencialitat.

e Obertura i tancament de les arees de I'edifici, aixi com la supervisio d'instal-lacions: control d'il-luminacid, ascensors, condicionament,
etc., perque tot estiga funcional i operatiu.

e Dirigir als hostes als serveis de I'hotel, incloent bugaderia i gimnas

e Manejar les sol-licituds i queixes dels hostes de manera efectiva i oportuna, cercant solucions adequades i assegurant la seua
satisfaccio.

e Gestionar el servei d'equipatge, incloent 'emmagatzematge segur, lliurament i recol-lecci6 a les habitacions dels hostes.

e Control i vigilancia de l'accés i del transit en les instal-lacions, especialment de les zones privades i reservades de I'hotel o que
requereixen acces.
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e Mantenir-se actualitzat sobre esdeveniments especials, festivals, espectacles i activitats locals, i proporcionar informacié precisa als
hostes sobre serveis de la localitat (farmacies, compres, supermercats, etc.)

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

e Coordinar-se amb altres departaments de I'notel, com el de recepcid, reserves, pisos i servei d'habitacions per a garantir un servei
integrat i d'alta qualitat.

e Ajudar amb l'organitzaci6 d'esdeveniments en el lloc, com a esdeveniments socials o de tipus professional.

Atendre proveidors i repartidors.

e Ajudar a clients majors o persones amb discapacitat.

Formacid i experiencia

e Educacié Secundaria o equivalent.
Formacio relacionada amb atencio al client, vendes, turisme i hoteleria, entre altres.
Maneig de Microsoft Office (Word, Excel i PowerPoint) i sistema operatiu de recepcio.
Domini de l'idioma anglés a nivell mig-alt.
Experiéncia previa en llocs d'atencié al client, preferiblement en la industria hotelera.

Competencies

Coneixer les diferents arees i serveis de I'hotel i el seu funcionament.
Coneixements basics d'informatica

Coneixements de manteniment basic i neteja.

Coneixements de I'entorn local.

Coneixements sobre zona geografica i atraccions turistiques proximes.
Capacitat de resoldre problemes

Capacitat de presa de decisions sota pressio

Capacitat per a treballar e nequipe.

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

Discrecio i confidencialitat.

Pagina 2 de 6



GUIA D’ADAPTACIO DE LLOCS DE TREBALL PER A LA

INSERCIO LABORAL %GENERALITAT ZEVA”UR

DE PERSONES AMB DISCAPACITAT  VALENCIANA
EN EL SECTOR TURISTIC

Flexibilitat i disponibilitat

Gesti6 del temps i multitarea

Habilitats de comunicaci6 i maneig de conflictes.
Passio pel servei al client.

Perfil d'exigencies
Capacitats que el treball requereix de la persona perqué aquesta puga exercir amb eficacia les seues tasques.

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

Capacitats requerides Definicio Observacions
Destresa manual Capacitat per a realitzar activitats que requerisquen accions X
coordinades, amb precisid i rapidesa manual
Desplagcament Capacitat per a caminar o desplacar-se, utilitzant o no algun X
tipus d'equipament.
Acceés a transport Capacitat per a accedir (accés fisic) a transport public o fer X | Només es requereix per a
Us de vehicle particular. arribar al lloc de treball
Posicio Capacitat per a adoptar o mantenir una postura determinada. X
Assegut: Si, Dempeus: Si, Unes altres: Especifique
Forca Capacitat per a realitzar esforcos fisics (exercici fisic / X Es necessari a I'hora de
carrega-manipulacio de pesos o d'objectes de gran volum). guardar o lliurar I'equipatge
dels clients.
Tolerancia Capacitat per a suportar situacions que pugan ser X A causa d'horaris nocturns i
generadores d'estres, tensio o fatiga mental. gestio d'alta demanda de
treball.
Autonomia personal Capacitat per a actuar amb independéncia, sense supervisio X
en activitats relacionades amb l'autocura i la percepcio de
riscos.
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Capacitats requerides Definicio Observacions
Relacions interpersonals Capacitat per a iniciar i mantenir relacions amb altres X
persones.
Orientaci6 en I'entorn Capacitat per a orientar-se en el mitja on viu (barri, ciutat) i X Si, per a oferir informacié de
utilitzar (conéixer i usar) el transport public (metre, autobus). l'allotjiament i de la
destinacio.
Maneig de diners Capacitat per a participar en transaccions economiques X
basiques.
Aprenentatge Capacitat per a adquirir coneixements per a fer noves X
tasques.
Visio Capacitat per a reconeéixer o distingir objectes i colors. X
Audicio Capacitat per a sentir, reconéixer o discriminar sons. X
Comprensio verbal Capacitat per a entendre missatges orals. X
Expressio verbal Capacitat per a expressar missatges orals X

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

Mobiliari utilitzat Tecnologia 0 maquinaria 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 I'entorn ambiental en relacié amb els seguents factors.

Factors ambientals Observacions

Temperatura Si El conserge pot fer tasques en I'exterior de I'hotel

Humitat Si El conserge pot fer tasques en I'exterior de I'hotel
II-luminacié Si El conserge pot fer tasques en I'exterior de I'hotel

Soroll Si Pot generar-se quan hi haja molts clients en les instal-lacions

comunes i/o en esdeveniments

Vibracions No
Ambient amb condicions climatiques extremes (pols, fum, | No
aire condicionat, etc.)

Factors de risc
Situacions de risc relacionades amb els segients factors

Factors de risc ‘ Si/ No ‘ Observacions

Magquinaria No

Altures No

Esforcos Si Per a guardar i lliurar equipatge

Mobilitat Si En totes les instal:-lacions de I'hotel

Posicio Si Dempeus o0 assegut

Tensio, ansietat, estres Si En temporada alta o durant esdeveniments especials per carrega de
treball

Manipulacié Si De claus i altres eines de manteniment basic
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Factors derisc Si/No  Observacions

Horaris - Jornadas Si Treball per torns

Treball en espais interiors Si Dins de I'edifici en totes les zones

Treball en espais exteriors Si Fora de I'edifici en les zones pertanyents a I'hotel
Expressi6 oral continuada Si Existeix contacte amb els clients

Accessibilitat en el lloc de treball
Consulte I'Annex Il. Recomanacions per a lI'adaptacié del lloc de treball.
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