"o\ .

e [INNOVA

A consultoria

formacion

Recepcion y atencion al cliente en alojamientos propios de

entornos rurales y/o naturales

Duracion: 90 h
Precio: 45.00€

CONTENIDOS

1. La comunicacion aplicada a la hosteleria y turismo.
HEHH

1.1. La comunicacién éptima en la atencidn al cliente.
#H#EH#HH

1.1.1. Barreras que dificultan la comunicacién.

H#EH#HH

1.1.2. Comunicarse con eficacia en situaciones dificiles.

#HHEHH

1.1.3. El lenguaje verbal: palabras y expresiones a utilizar y a evitar.

HHEHH

1.1.4. El lenguaje no verbal: expresién gestual, facial y vocal.
H#EH#HH

1.1.5. Actitudes ante las situaciones dificiles:

#H#EH#HH

1.1.6. Autocontrol.

HHEH#HH

1.1.7. Empatia.

Area: HOSTELERIA Y TURISMO
Modalidad: Teleformacion
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##HHE

1.1.8. Asertividad.

HHEHH

1.1.9. Ejercicios y casos practicos.

HHEHH

1.2. Asociacion de técnicas de comunicacion con tipos de demanda mas habituales.
#H#EHH

1.3. Resolucion de problemas de comunicacion

##EHH

1.4. Andlisis de caracteristicas de la comunicacién telefénica y telemética

HHEHH

2. Recepcidn en alojamientos propios de entornos rurales y/o naturales.
HHEHH

2.1. Departamento de recepcién.

HEHH

2.1.1. Objetivos, funciones y tareas propias del departamento.

#H#EH#HH

2.1.2. Planteamiento de estructura fisica, organizativa y funcional.

HHEHH

2.1.3. Descripcion de las relaciones de la recepcién con otros departamentos del hotel.
HHEHH

2.2. Prestacidn de servicios de recepcion.

HEHH

2.2.1. Descripcion de operaciones y procesos durante la estancia de clientes:
#H#EH#HH

2.2.1.1. Identificacién y disefio de documentacion.

H#EH#HH

2.2.1.2. Operaciones con moneda extranjera.
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#H#HY
2.2.2. Analisis del servicio de noche en la recepcién.

#HEHH

formacion

2.2.3. Realizacién de operaciones de registro y entrada de clientes con o sin reserva y de clientes de grupo, asi como actividades de

preparacién de la llegada.
HHEH#HH
2.2.4. Uso de las correspondientes aplicaciones informaticas de gestién de recepcion.

#HEH#H

3. Gestion de reservas en alojamientos propios de entornos rurales y/o naturales.

HHEHH

3.1. Aspectos generales:

#H#EH#HH

3.1.1. Tratamiento y analisis del estado de las reservas.

#H#tH##

3.1.2. Procedimiento de confirmacién, modificacién y cancelacién de reservas.
HHEH#HH

3.1.3. Uso de las correspondientes aplicaciones informaticas de gestién de reservas.
HEHH

3.1.4. Emisién de informes o listados. La «roomig list»

#H#EHH

3.1.5. Legislacidn sobre reservas. La figura del «Overbookig».

##EH#HH

3.2. Técnicas de venta en las reservas

HHEHH

3.2.1. Tratamiento en el contacto inicial.

HHEHH

3.2.2. Sondeo de las necesidades del cliente.

#H##H
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3.2.3. Argumentacién para exponer el producto de forma efectiva. En funcién de las motivaciones del cliente.
HHEH#HH

3.2.4. Cédmo superar la resistencia del cliente.

HHEHH

3.2.5. El cierre de la operacién: cémo conseguir el compromiso del cliente.

#HEHH

3.2.6. La venta personalizada.

#H#EH#HH

4. Gestion de la informacion en el departamento de recepcion.

HHEH#HH

4.1. Circuitos internos.

HHEH#HH

4.1.1. Verificacién de la legalidad e idoneidad de documentos propios de la recepcion.
HEHH

4.1.2. Formalizacién y disefio de documentacién especifica del departamento de recepcion.
#H#EH#HH

4.1.3. Realizacion de previsiones de ocupacion mediante aplicaciones informaticas.

H#EH#HH

4.1.4. Obtencién del estado de las cuentas de los clientes mediante aplicaciones informaticas
HHEH#HH

4.2. Circuitos externos.

HHEHH

4.2.1. Elaboracién de informes para la tramitacion y gestién de reclamaciones de clientes.
#H#EHH

4.2.2. Introduccion y registro de datos en aplicaciones informaticas especificas, atendiendo a criterios de seguridad, confidencialidad e
integridad.

#H##H

4.2.3. Solicitud de documentacién exigible a los clientes del establecimiento de acuerdo con la legislacién vigente.
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HH#HH

HHEHH

4.3. Documentacion derivada de las operaciones realizadas en recepcion.
HHEHH

4.3.1. Obtencion, archivo y difusién de la informacién generada.

#H#EHH

4.3.2. Realizacién de plannings de reservas mediante aplicaciones informaticas.
HHAHH

5. Facturacion y cobro de servicios de alojamiento.

HHEHH

5.1. Medios de pago y sus formas de aplicacion.

HHEHH

5.2. Operaciones de facturacion y cobro de servicios a clientes (tanto contado como crédito) por procedimientos manuales e
informatizados.

#HHEH#HH

5.3. Cierre diario.

METODOLOGIA

o Total libertad de horarios para realizar el curso desde cualquier ordenador con conexion a Internet, sin importar el sitio
desde el que lo haga. Puede comenzar la sesién en el momento del dia que le sea mas conveniente y dedicar el tiempo de
estudio que estime mas oportuno.

e En todo momento contard con un el asesoramiento de un tutor personalizado que le guiard en su proceso de aprendizaje,
ayudandole a conseguir los objetivos establecidos.

e Hacer para aprender, el alumno no debe ser pasivo respecto al material suministrado sino que debe participar, elaborando
soluciones para los ejercicios propuestos e interactuando, de forma controlada, con el resto de usuarios.

o El aprendizaje se realiza de una manera amena y distendida. Para ello el tutor se comunica con su alumno y lo motiva a
participar activamente en su proceso formativo. Le facilita resimenes tedricos de los contenidos y, va controlando su progreso
a través de diversos ejercicios como por ejemplo: test de autoevaluacion, casos practicos, busqueda de informacién en Internet
o participacion en debates junto al resto de comparieros.

e Los contenidos del curso se actualizan para que siempre respondan a las necesidades reales del mercado. El
departamento multimedia incorpora graficos, imagenes, videos, sonidos y elementos interactivos que complementan el
aprendizaje del alumno ayudandole a finalizar el curso con éxito.
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REQUISITOS

Los requisitos técnicos minimos son:

e Navegador Microsoft Internet Explorer 5.5 o superior, con plugin de Flash, cookies y JavaScript habilitados.
No se garantiza su éptimo funcionamiento en otros navegadores como Firefox, Netscape, Mozilla, etc.

e Resolucion de pantalla de 800x600 y 16 bits de color o superior.

e Procesador Pentium Il a 300 Mhz o superior.

e 32 Mbytes de RAM o superior.
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