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Recepcion en alojamientos (hota0308) - cp completo

E

Area: HOSTELERIA Y TURISMO

Duracion: 540h
Metodologia: online

Objetivos

Gestionar el departamento de recepcién, de acuerdo con la planificacién general del establecimiento de alojamiento, desarrollando y asegurando
la correcta prestacion de los servicios que le son propios y la ejecucién de acciones comerciales.

Contenidos y estructura del curso

Acciones comerciales y reservas.

Gestion de reservas de habitaciones y otros servicios de alojamientos.

e Introduccién.

e Reservasy tipos de alojamientos.

e Tratamiento y analisis del estado de las reservas.

e Procedimientos de recepcion, aceptacién, confirmacién, modificaciéon y cancelacién de reservas.
e Utilizacién de programas informaticos especificos de reservas.

e Emisién de informes o listados. La Rooming list.

e Legislacion sobre reservas.

e Lafigura del overbooking.

Software para hoteles

e Presentacion de Millenium Othello.
e Trabajar con las fichas de Clientes.
e Reservas.

e Estancias, Check iny Check out.

e Facturacion.

Disefio y ejecucion de acciones comerciales en alojamientos.

El mercado turistico nacional e internacional

e Introduccién.

o Diferenciacién de los componentes de la oferta y demanda turisticas nacionales e internacionales.
e Analisis cuantitativo y cualitativo del sector de la hosteleria y el turismo.

e Estructura de los mercados del turismo y hosteleria.

e Especialidades del mercado turistico en alojamiento.

e Fuentes de informacion turistica.

Segmentacién y tipologia de la demanda turistica

e Las necesidades humanas.
¢ Motivaciones y comportamiento del consumidor.
e Segmentacion de la demanda turistica.



Aplicacién del marketing en hosteleria y turismo

e Economia del mercado turistico.
e Evolucion de los habitos y marketing turisticos.

Aplicacién del plan de acciéon comercial

e Plan de accién comercial.
e Plan de marketing y plan de accién comercial.

Técnicas de venta en acciones comerciales y reservas de alojamientos

e Técnicas de ventas.
e Argumentacion y objeciones.
e Venta personalizada.

Negociacion en acciones comerciales y reservas de alojamientos

e Lanegociacion.
e La comunicaciéon como herramienta negociadora.

Comunicacién y atencion al cliente en hosteleria y turismo

La comunicacién aplicada a la hosteleria y turismo

e Introduccion.

e La comunicacion.

e Comunicacién 6ptima en la atencién al cliente.
e Barreras en la comunicacion.

e |a comunicacion eficaz en situaciones dificiles.
e Ellenguaje verbal.

e Ellenguaje no verbal (1)

e Ellenguaje no verbal (Il)

e Actitudes ante las situaciones dificiles.

e Técnicas de comunicacidon mas habituales.

e Resolucion de problemas de comunicacion.

e La comunicacion telefénica y telematica.

Atencién al cliente en hosteleria y turismo

e La atencidn al cliente.

e Atencién personalizada.

El tratamiento de situaciones dificiles.
e Tipologia de las reclamaciones.

Recepcion y atencién al cliente
Organizacién y prestacion del servicio de recepcion en alojamientos
¢ Introduccién.

¢ El departamento de recepcion.
e El departamento de recepcién. Estructuray relacion.

¢ Instalaciones complementarias. Servicios dependientes del departamento de alimentos y bebidas del hotel.
¢ Instalaciones complementarias y auxiliares de un establecimiento de alojamiento.

e Gestién de la informacién en el departamento de recepcién.
e Prestacion de servicios de recepcion.

e Procesos durante la estancia de clientes.

e Facturaciony cobro de servicios de alojamientos.

e Gestién de la seguridad en establecimientos de alojamiento.

Gestion de protocolo

e Introduccion.

e Concepto de protocolo.

e Clases de protocolo.

e Aplicaciones mas habituales del protocolo.
e Aplicacién de técnicas de protocolo (I)

e Aplicacién de técnicas de protocolo (l1)

e Técnicas de presentacién personal.

e El protocolo aplicado a la restauracion (1)

e El protocolo aplicado a la restauracién (11)



Funcion del mando intermedio en la prevencion de riesgos laborales

Fundamentos basicos sobre seguridad y salud en el trabajo

e Trabajoy la salud: Los riesgos profesionales y su prevencién.
e Las condiciones de trabajo.
e Marco normativo basico en la materia de prevencién de riesgos laborales.

El papel del mando intermedio en la prevencién de riesgos laborales

e Integracién de la prevencion de riesgos laborales en la estructura de la organizacion.
e Funciones de los mandos intermedios en la prevencién de riesgos laborales.

Técnicas basicas de prevencion de riesgos laborales para mandos intermedios

e Evaluacion de riesgos.
e Control y registro de actuaciones. Documentacion que podemos utilizar.

Tipos de riesgo y medidas preventivas

e Riesgos ligados a las condiciones de seguridad.
e Riesgos de incendio y explosion.

e Riesgos ligados al medio ambiente de trabajo.
e Riesgos ergondémicos y psicosociales.

Primeros auxilios
Gestion de departamentos del area de alojamiento

Procesos de gestion de departamentos del area de alojamiento

e Introduccién.

e La planificacién en la empresa y entidades de alojamiento.

e Gestidn y control presupuestarios en las areas de alojamiento.

e Estructura financiera de las empresas y areas de alojamiento.

e Recursos propiosy ajenos.

e Evaluacion de costes, productividad y analisis econémico para areas de alojamiento.

e Aplicacién de métodos para la determinacién, imputacién, control y evaluacién de consumos.
e Normativa y clasificacion en los establecimientos de alojamiento.

e La organizacion en los establecimientos de alojamiento.

e Lafuncién de integracién de personal en los departamentos de pisos y recepcion.

e Ladireccion de personal en el drea de alojamiento.

e Aplicaciones informaticas especificas para la administraciéon de areas de alojamientos.

Procesos de gestion de calidad en hosteleria y turismo

La cultura de la calidad en las empresas y/o entidades de hosteleria y turismo
e El concepto de calidad y excelencia en el servicio hostelero y turistico.

La gestion de la calidad en la organizacion hostelera y turistica

Enfoque de los sistemas de gestién de la organizacién.

e Responsabilidad de la Direccién.

e Coordinacion y evaluacion del Sistema de gestién de calidad.
e Gestién por procesos en hosteleria y turismo.

Procesos de control de calidad de los servicios y productos de hosteleria y turismo

e Procesos de produccién y servicio.

e Supervision y medida de la calidad del producto/servicio.
e Gestién datos después de evaluar la calidad del servicio.
e Métodos estadisticos.

Inglés profesional para turismo

Commercial and administrative management of tourist services in English

e Commercial and administrative management of tourist services - Guests and Tourists |
e Commercial and administrative management of tourist services - Guests and Tourists ||

Commercial and administrative management of tourist services - Receptionists & Hotel Workers |
Commercial and administrative management of tourist services - Receptionists & Hotel Workers |l
Commercial and administrative management of tourist services - Dialogue Questions



e Commercial and administrative management of tourist services - Typical Situation.

e Commercial and administrative management of tourist services - Further Dialogue Questions.

e Commercial and administrative management of tourist services - Consolidation.

e Commercial and administrative management of tourist services - Hotel Services |

e Commercial and administrative management of tourist services - Hotel Services Il

e Commercial and administrative management of tourist services - Customer service and satisfaction |
e Commercial and administrative management of tourist services - Customer service and satisfaction Il
e Commercial and administrative management of tourist services - Dialogue Questions.

e Commercial and administrative management of tourist services - Typical Situation.

e Commercial and administrative management of tourist services - Further Dialogue Questions.

e Commercial and administrative management of tourist services - Consolidation.

e Commercial and administrative management of tourist services - Typical Situation: Checking into a hotel.
e Commercial and administrative management of tourist services - The Hotel.

e Commercial and administrative management of tourist services - Course test 1

Presentation of tourist information in English.

e Presentation of tourist information - Negotiating Contracts for Online Provision |

e Presentation of tourist information - Negotiating Contracts for Online Provision Il

e Presentation of tourist information - Giving Information to Tourists about Environmental Practice & Legislation |
e Presentation of tourist information - Giving Information to Tourists about Environmental Practice & Legislation II
e Presentation of tourist information - Dialogue Questions.

e Presentation of tourist information - Formal Writing Practice. Arranging a Meeting.

e Presentation of tourist information - Further Dialogue Questions.

e Presentation of tourist information - Formal Writing Practice. Agreeing Contract Details.

e Presentation of tourist information - Consolidation.

e Presentation of tourist information - Everyday Communication in a Tourist Establishment.
e Presentation of tourist information - Service Experience at The Highland Parks Hotel.

e Presentation of tourist information - Dealing with an Accident & Insurance Claim |

e Presentation of tourist information - Dealing with an Accident & Insurance Claim Il

e Presentation of tourist information - Dialogue Questions.

e Presentation of tourist information - Further Dialogue Questions.

e Presentation of tourist information - Food & Beverage Suppliers.

e Presentation of tourist information - Problems with Delivery Suppliers.

e Presentation of tourist information - Dialogue Questions.

e Presentation of tourist information - Consolidation.

e Presentation of tourist information - Typical Situation: Travel agency.

e Presentation of tourist information - Tourism.

e Presentation of tourist information - Channel Dexway.

e Presentation of tourist information - Course test 2

Tourist customer service in English.

e Tourist customer service - Vocabulary for a Tourist |

e Tourist customer service - Vocabulary for a Tourist I

e Tourist customer service - Crew Members and Security |

e Tourist customer service - Crew Members and Security |l

e Tourist customer service - Departures, Arrivals & Useful Terms |

e Tourist customer service - Departures, Arrivals & Useful Terms Il

e Tourist customer service - Nautical Terminology |

e Tourist customer service - Nautical Terminology Il

e Tourist customer service - Consolidation.

e Tourist customer service - Typical Situation: Information Desk.

e Tourist customer service - Booking A Railway Ticket For Advance Travel From An Agency.
e Tourist customer service - An Agency With A Problem And Reporting Lost Property To A Station Guard.
e Tourist customer service - Dialogue Questions.

e Tourist customer service - Consolidation.

e Tourist customer service - Train Transport. Free expression lab.

e Tourist customer service - Channel Dexway.

e Tourist customer service - Course test 3

Metodologia

En Criteria creemos que para que la formacién e-Learning sea realmente exitosa, tiene que estar basada en contenidos 100% multimedia (imagenes, sonidos,
videos, etc.) disefiados con criterio pedagdgico y soportados en una plataforma que ofrezca recursos de comunicacién como chats, foros y conferencias...Esto se
logra gracias al trabajo coordinado de nuestro equipo e-Learning integrado por profesionales en pedagogia, disefio multimedia y docentes con mucha experiencia
en las diferentes areas temadticas de nuestro catdlogo.




Perfil persona formadora

Esta accion formativa sera impartida por un/a experto/a en el area homologado/a por Criteria, en cumplimiento con los procedimientos de calidad, con experiencia
y formacién pedagoégica.

En Criteria queremos estar bien cerca de ti, aytidanos a hacerlo posible:
jSuscribete a nuestro blog y siguenos en redes sociales!

Blog de Criteria


https://blog.criteria.es/
https://www.facebook.com/CriteriaRRHH
https://twitter.com/Criteria_RRHH
https://www.instagram.com/criteria_rrhh/
https://www.criteria.es/

