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Recepcionistas de hotel

1.  MisiÓn Y FUnciones

MISIÓN Los recepcionistas del hotel dan la bienvenida y registran a los huéspedes en hoteles y otros estableci-

mientos que brindan servicios de alojamiento. Asignan habitaciones, entregan llaves, facilitan información sobre 

los servicios prestados, hacen reservas de habitaciones, mantienen un registro de las habitaciones disponibles para ocupa-

ción, presentan las facturas a los clientes que abandonan el hotel y realizan el cobro.

FUNCIONES 

Mantener un inventario de habitaciones disponibles para ocupación, 

reservas y asignación de habitaciones.

Registrar a los huéspedes que llegan, asignar habitaciones, verificar el 

crédito de los clientes y emitir las llaves de la habitación.

Proporcionar información sobre los servicios del hotel y los servicios 

disponibles en la comunidad.

Proporcionar información sobre la disponibilidad de alojamiento y 

hacer reservas de habitaciones.

Responder a las solicitudes de los huéspedes de servicios de limpieza y 

mantenimiento, así como a las quejas.

Contactar a los servicios de limpieza o mantenimiento cuando los 

huéspedes reporten problemas.

Compilar y verificar las cuentas de los huéspedes para los cargos utili-

zando sistemas computarizados o manuales.

Recibir y reenviar mensajes en persona o usar teléfonos o cuadros tele-

fónicos.

Presentar las facturas a los clientes que abandonan el hotel y realizar 

el cobro.

2.  coMpetencias

coMpetencias Y conociMientos tÉcnico pRoFesionales

CAPACIDADES Y COMPETENCIAS ESENCIALES

CAPACIDADES Y COMPETENCIAS OPTATIVAS

TRANSECTORIAL
Asistir a clientes con necesidades especiales 

Elaborar estrategias de comercialización

Gestionar las llegadas y salidas 

Gestionar operaciones financieras 

Gestionar reclamaciones de clientes 

Hacer reservas a petición de los clientes 

Mantener el servicio de atención a clientes

Mantener registros de clientes y clientas 

Observar la legislación relevante sobre salud seguridad 

higiene y otros relativa a las comidas 

Recibir a los huéspedes 

TRANSECTORIAL
Detectar el abuso de alcohol y drogas 

Evaluar la limpieza de los espacios

Garantizar la intimidad de los huéspedes 

Mantener registros de información sobre incidentes 

Realizar cuentas de final de día 

Tramitar reservas 

ESPECÍFICA DEL SECTOR
Aplicar estrategias de ventas 

Averiguar las necesidades del cliente

Explicar características de la habitación de invitados

Hacer el relevo de la zona de servicio

Mantener la relación con los clientes

Ocuparse de las salidas de los huéspedes del alojamiento

Proporcionar información relacionada con el turismo

 ESPECÍFICA DEL SECTOR
Distribuir materiales con información local

Formar al personal de recepción  

Guardar los efectos personales del cliente

Tomar los pedidos del servicio de habitaciones

Los términos de ocupaciones y puestos de trabajo se utilizan con carácter genérico y omnicomprensivo de mujeres y hombres

http://data.europa.eu/esco/skill/b6b2e665-1085-4f4d-9973-e979721815d7
http://data.europa.eu/esco/skill/13e2378e-0d10-450d-843a-b3592575826e
http://data.europa.eu/esco/skill/25c0b413-f474-42fa-be01-20289d2634c4
http://data.europa.eu/esco/skill/f7e7ccb6-fadc-4c35-935d-e1040be40dfe
http://data.europa.eu/esco/skill/28d715e3-3e5b-4fb6-8dd2-4be4919c8587
http://data.europa.eu/esco/skill/345486f3-f265-4fc8-8ed0-5e96e768e333
http://data.europa.eu/esco/skill/75dfe1ee-5935-42ce-b820-697f827825c3
http://data.europa.eu/esco/skill/c753a3b5-d5cc-406d-adfe-3372bb267f4b
http://data.europa.eu/esco/skill/0ff99f51-40d9-42f1-a1ec-377b2bb5e15f
http://data.europa.eu/esco/skill/0ff99f51-40d9-42f1-a1ec-377b2bb5e15f
http://data.europa.eu/esco/skill/26a6e6d2-1c9a-4d7e-8c04-5ba16d1f53da
http://data.europa.eu/esco/skill/e2c81781-19c8-4349-94a2-7ae3a541596a
http://data.europa.eu/esco/skill/45f3857b-072f-4c4d-821f-c577e7483b3d
http://data.europa.eu/esco/skill/a8244907-37a4-4a6d-afa4-85051926672f
http://data.europa.eu/esco/skill/3fa8e226-4f06-4efb-8abe-26dbc1f5c085
http://data.europa.eu/esco/skill/85e77619-6723-48cd-9654-2bcbe71054f9
http://data.europa.eu/esco/skill/936a42f0-a586-4595-9e47-ca93210761fd
http://data.europa.eu/esco/skill/b99aa3b8-0066-46b2-a027-30afae444ad8
http://data.europa.eu/esco/skill/68698869-c13c-4563-adc7-118b7644f45d
http://data.europa.eu/esco/skill/012f9ad1-b95b-42f1-b2c7-3793cdbce443
http://data.europa.eu/esco/skill/46e8d7a2-5d09-4020-84a8-993778db3bc3
http://data.europa.eu/esco/skill/2239694b-771a-4586-8b54-2794e361a9ae
http://data.europa.eu/esco/skill/b83669f2-bf53-47ed-af9f-397c5f2dfd4d
http://data.europa.eu/esco/skill/350c932d-f9b3-4adb-a5cc-cd5cff4a1912
http://data.europa.eu/esco/skill/41b5208f-0f30-4f73-9c9e-4e1cb506249f
http://data.europa.eu/esco/skill/16d3b69a-ea61-4d27-a91d-9a4930105b54
http://data.europa.eu/esco/skill/de63dd11-7c5d-4938-9e5a-5e92625e74be
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coMpetencias tRansVeRsales

Eurofound indica en una escala de 0-1 la importancia de las competencias transversales para el grupo ocupacional 

“empleados de atención al cliente”. 
Destacan las competencias, sociales y metodológicas, intelectuales y tecnológicas. 

Concretamente, las competencias más importantes son: prestar servicio y asistencia, recopilar y evaluar información, 
usar las TIC, vender y persuadir, trabajar de forma sistemática y tener competencias lingüísticas. 

coMpetencias claVe

Uso de servicios 
electrónicos y 
aplicaciones 
específicas de gestión 
de reservas. 

tecnoloGÍa

Se valora el dominio 
de idiomas (nivel 
medio-alto) y 
culturas extranjeras.

idioMas  

Necesidad de manejar 
competencias TIC, la comunicación 
multicanal (física, telefónica, 
web, redes sociales)

Amplio conocimiento del sector 
turístico de la región para poder 
ofrecer un producto especializado 
y personalizado, adaptado a 
las necesidades del cliente.

destaca

EN 
ESPAÑA

EN LA 
COMUNIDAD 
DE MADRID

Habilidades 
medias 
de TIC

Resolución 
de 

problemas
Comunicación

Trabajo en 
equipo

Servicio al 
cliente

*Según Cedefop (Encuesta Europea sobre competencias y empleos)

5 competencias 
clave, 
según estos 
profesionales*

Necesidad de un perfil polivalente y 
multidisciplinar, que sea capaz de 
ejecutar y controlar el desarrollo de 
acciones comerciales y reservas. 

Buena capacidad de comunicación
y vocación y orientación al cliente.

Buena presencia

Competencias relacionadas con 
la resolución de conflictos y la 
capacidad de toma de decisiones.

destaca

https://skillspanorama.cedefop.europa.eu/en/analytical_highlights/customer-clerks-skills-opportunities-and-challenges-2016#_what_skills_do_they_need_
https://skillspanorama.cedefop.europa.eu/en/occupations/customer-clerks
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3.  FoRMaciÓn Y eXpeRiencia pRoFesional

ReQUeRiMientos MÍniMos de FoRMaciÓn Y eXpeRiencia pRoFesional 

CUALIFICACIÓN FORMACIÓN PARA EL EMPLEO

FORMACIÓN PROFESIONAL REGLADA FORMACIÓN UNIVERSITARIA

OTRA FORMACIÓN COMPLEMENTARIA PROFESIÓN REGULADA: no

NIVEL 3
HOT094_3 RECEPCIÓN

Certificado de profesionalidad 

HOTA0308 RECEPCIÓN EN ALOJAMIENTOS

Grado en Turismo, Grado en Gestión turística y hotelera

Idiomas nivel medio-alto.

FAMILIA PROFESIONAL HOSTELERÍA Y TURISMO
Técnico superior en Gestión de alojamientos turísticos

FORMACIÓN

EXPERIENCIA PROFESIONAL

Se requiere como mínimo bachillerato o similares. En algunas ofertas sí que piden formación relacionada con turismo, si 

bien en muchas ofertas basta con tener un buen nivel de inglés y buena vocación de servicio al cliente. 

En la mayoría de ofertas se considera necesaria la experiencia previa de uno o dos años.

RELACIÓN
LABORAL

JORNADA 
LABORAL

RETRIBUCIÓN

UBICACIÓN 
ORGANIZATIVA 
Y PROMOCIÓN

Predomina la contratación temporal y contrato por cuenta ajena

Predomina la jornada completa.

A partir de 23.366 euros, salario bruto anual, según el Convenio colectivo del Sector Hospedaje de 

la Comunidad Autónoma de Madrid (2015-2020). Varía dependiendo de la categoría del estableci-

miento. 

Según la Encuesta de estructura salarial 2014, el salario medio del grupo ocupacional 44 

(Empleados de agencias de viajes, recepcionistas y telefonistas empleados de ventanilla y afines 

(excepto taquilleros)) en el Estado Español es 17.300 euros, oscilando entre 9.000 (percentil 10) y 

27.800 euros (percentil 90).

Dependiente funcional y/o jerárquicamente de un superior. La promoción interna estará en 

función de la experiencia y la formación. El nivel máximo es jefe de recepción, en función del tipo 

de establecimiento. 

4.  condiciones de tRaBaJo

http://incual.mecd.es/documents/20195/94271/HOT094_3+-+Q_Documento+publicado/923864a8-f6fd-43f7-8a44-9b598478ebc0
https://sede.sepe.gob.es/es/portaltrabaja/resources/pdf/fichasCertificados/HOTA0308_ficha.pdf
https://sede.sepe.gob.es/es/portaltrabaja/resources/pdf/fichasCertificados/HOTA0308_ficha.pdf
https://www.educaweb.com/estudio/titulacion-grado-turismo/
https://www.educaweb.com/estudio/titulacion-grado-gestion-turistica-hotelera/
http://todofp.es/que-como-y-donde-estudiar/que-estudiar/familia/loe/hosteleria-turismo/gestion-alojamientos-turisticos.html
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5.  conteXto

inFoRMaciÓn sectoRial

el  sector de la hostelería y turismo tiene un peso moderado aunque por 
encima de la media en la estructura empresarial de la comunidad de Madrid:

eMpResas 11,6%

Antigüedad superior a los 11 años. Es un 
sector muy sólido y con una gran experiencia.

Trabaja a escala 
internacional.

Trabaja a escala 
nacional.

Trabaja a escala
local.

eMpleo 9,5%

Empresas pequeñas (2-9 trabajadores).80%

+70%

71,1%11,5%7,2%

De los trabajadores pertenecen al grupo ocupacional 
5: Trabajadores de servicios de restauración, 
personales, protección y vendedores.

Pertenecen al G09: 
Ocupaciones elementales 

Pertenecen al GO1: 
Directores y Gerentes

42%

18,1% 13,8%

Los datos que ofrece Exceltur para 2016 indican que el 

turismo en la Comunidad de Madrid supone un 6,5% del 

PIB regional. 

Para el 2018 el turismo mantiene saldos positivos. Según la 

Encuesta de Gasto Turístico la región se posiciona como la 

tercera Comunidad Autónoma en gasto total de los turistas 

con una cuota de participación del 14,3%, por detrás de 

Canarias (32,2% del total) y Cataluña (20,2%). Destaca 

Estados Unidos como el principal país emisor según gasto 

total realizado. 

También crece el número de viajeros alojados en estable-

cimientos hoteleros con un incremento de un 1,49% inte-

ranual. Este incremento está potenciado fundamental-

mente por el turismo nacional que crece un 5,20% mientras 

que el turismo internacional cae un 3,49%.

En general, según el informe de Exceltur 2018, los factores 

más importantes que afectan a la dimensión laboral del 

sector turístico son los siguientes: 

1. La irregular distribución mensual, semanal e incluso 
diaria de la demanda turística, que condiciona las 

características del empleo, predominando la contrata-

ción temporal, 

2. El gran peso e importancia cuantitativa de la restaura-
ción entre la heterogeneidad de sectores vinculados 
a la actividad turística (distribución, transporte, aloja-

miento y ocio),

3. La intensidad de empleados de base que conforman 

la mayor parte de la masa laboral en los sectores de 

mayor tamaño y más relacionados con la actividad 

turística (restauración, principalmente).

4. La mayoritaria fragmentación del tejido empresarial 
y el predominio de pequeñas empresas (menos de 10 

empleados) y autónomos.

https://www.exceltur.org/pib-y-empleo-turistico-por-c-c-a-a/
https://turismomadrid.es/attachments/article/12961/CM-EGATUR-2018-01-resumen.pdf
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MeRcado de tRaBaJo

peRspectiVas de FUtURo

El grupo ocupacional 4 (Trabajadores contables, adminis-

trativos y otros trabajadores de oficina) cuenta con algo 

más de 313.400 trabajadores en la Comunidad de Madrid 

en 2018 (EPA). El 70% son mujeres. La ocupación en este 

grupo sigue una tendencia positiva desde 2016.

El perfil de la persona contratada es mujer, de nacionalidad 

española, menor de 30 años y con estudios secundarios, aunque 

seguido muy de cerca por quienes tienen estudios universita-

rios. 

A medio plazo las tendencias de futuro del sector son:

En términos de ocupación, las tendencias más relevantes 

para el desarrollo de las funciones y competencias de este 

profesional son la tendencia a la diferenciación de los 

competidores mediante la oferta de un servicio adaptado 

a cada cliente, por lo que el recepcionista deberá conocer 

la variedad de oferta turística (naturaleza, aventuras, 

compra, lujo, cultural etc.), así como las diferentes ofertas 

y descuentos que puede ofrecer al cliente para así poder 

La ocupación 4422 (Recepcionista de hotel) representa el 0,5% de 

los trabajadores en la Comunidad de Madrid en 2017 (Encuesta de 

Estructura Empresarial 2017).

asesorar de manera personalizada. Igualmente, el recep-

cionista deberá manejar los diferentes canales de comu-
nicación con el cliente, tanto el físico como vía web y redes 

sociales a través de los distintos dispositivos. La inmediatez 

de la valoración de los clientes es una tendencia que crecerá 

por lo que la figura del recepcionista de hotel tiene mucha 

importancia en mantener la imagen del establecimiento 
hotelero.  

Los datos actualizados sobre demandantes de empleo, 

paro y contratación se pueden consultar aquí.

http://www.comunidad.madrid/sites/default/files/doc/empleo/ocupacion_4422.xlsx
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peRspectiVas de eMpleo de la ocUpaciÓn

tendencias de caMBio en las coMpetencias de la ocUpaciÓn

Las proyecciones para el grupo ocupacional “empleados 
de atención al cliente” donde está ubicada la ocupación 

más específica de “recepcionista” prevén un incremento 

del empleo del 2,6%, muy por encima de la media europea 

(1,9%).

Se prevé la creación de más de 400.000 empleos en todos 

los niveles de cualificación, sin embargo, los puestos que 

precisen trabajadores de cualificación media crecerán por 

encima del resto. 

Se estima que en este período se reemplazarán más de 

600.000 puestos de trabajo por jubilación u otros motivos.

Las proyecciones de creación de puestos de trabajo en el 

sector, sitúan al alojamiento y restauración entre las cinco 

primeras.

Cedefop realiza proyecciones cuantitativas de las tendencias futuras del empleo hasta 2030.

Fuente: Cedefop. Crecimiento del empleo (%)

Ocupación: Empleados de atención al cliente. Período: desde 2018 hasta 2030

Fuente: Cedefop. Crecimiento del empleo (miles) por nivel de cualificación. 

Ocupación: Empleados de atención al cliente. Período: desde 2018 hasta 2030 

Fuente: Cedefop. Los 10 sectores con mayor crecimiento del empleo en números absolutos (miles) en España. Ocupación: Empleados de atención al cliente. Período: desde 2018 hasta 2030

Las tendencias de futuro auguran, para el conjunto del 

sector de hostelería y turismo, una mayor demanda de 
perfiles versátiles y con un buen dominio de las tecnolo-
gías. 

Será fundamental el desarrollo de las competencias ligadas 
a las tecnologías de la información y la comunicación. Los 

profesionales deberán manejar la comunicación multi-
canal (físico, web, redes sociales, plataformas etc.), ya que 

la tendencia se dirige hacia la especialización de la oferta y 

a una atención personalizada al cliente. 

Las competencias transversales seguirán siendo funda-

mentales debido al contacto directo con el público propio 

https://www.cedefop.europa.eu/en/publications-and-resources/data-visualisations/skills-forecast
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La información contenida en esta ficha ha sido elaborada con anterioridad a la crisis de la COVID-19.

6.  identiFicaciÓn de la ocUpaciÓn

OCUPACIÓN

SECTOR

CNO-11 

OCUPACIONES ESCO AFINES

CÓDIGO SISPE

FAMILIA PROFESIONAL

CIUO-08

OCUPACIONES SISPE AFINES

CNAE

OTRAS OCUPACIONES AFINES

Recepcionistas de hotel

Turismo y hostelería

4422 - Recepcionistas de hoteles

Correspondencia exacta

44221010

Hostelería y turismo

4224 - Recepcionistas de hoteles

Recepcionista de alojamientos turísticos

44121048 - Recepcionistas en establecimientos distintos de oficinas, en general

44121057 - Recepcionistas-telefonistas en oficinas, en general 

58331013 - Conserjes de hotel

5510 Hoteles y alojamientos similares

Encargado de comunicaciones

Encargado de reservas

Jefe de reservas

de buena parte de las ocupaciones de este sector. Por ello las 

competencias relacionadas con la inteligencia emocional, 

la atención al cliente, las técnicas de comunicación (oral, 

corporal y escrita), técnicas de venta y negociación y el 

trabajo en equipo serán fundamentales. Especialmente 

importantes serán las competencias relacionadas con el 

conocimiento de idiomas y culturas foráneas. 

El empleo temporal y estacional de los empleados de este 

sector complica la provisión de capacitación y por lo tanto 

la formación de habilidades específicas.

Coordinador de calidad 

Promotor turístico

Jefe de recepción

https://ec.europa.eu/esco/portal/occupation?conceptLanguage=es&full=false#&uri=null
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