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Recepcidn y atencidn al cliente en alojamientos propios de entornos rurales y/o
naturales (MF1043_2)

Duracioén: 90 horas
Precio: consultar euros.

Modalidad: e-learning

Metodologia:

El Curso sera desarrollado con una metodologia a Distancia/on line. El sistema de ensefianza a distancia esta
organizado de tal forma que el alumno pueda compatibilizar el estudio con sus ocupaciones laborales o
profesionales, también se realiza en esta modalidad para permitir el acceso al curso a aquellos alumnos que
viven en zonas rurales lejos de los lugares habituales donde suelen realizarse los cursos y que tienen interés en
continuar formandose. En este sistema de ensefianza el alumno tiene que seguir un aprendizaje sistematico y un
ritmo de estudio, adaptado a sus circunstancias personales de tiempo

El alumno dispondrd de un extenso material sobre los aspectos tedricos del Curso que debera estudiar para la
realizacion de pruebas objetivas tipo test. Para el aprobado se exigird un minimo de 75% del total de las
respuestas acertadas.

El Alumno tendra siempre que quiera a su disposicion la atencion de los profesionales tutores del curso. Asi
como consultas telefénicas y a través de la plataforma de teleformacion si el curso es on line. Entre el material
entregado en este curso se adjunta un documento llamado Guia del Alumno dénde aparece un horario de
tutorias telefonicas y una direccion de e-mail donde podra enviar sus consultas, dudas y ejercicios El alumno
cuenta con un periodo maximo de tiempo para la finalizacion del curso, que dependera del tipo de curso elegido
y de las horas del mismo.
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Profesorado:

Nuestro Centro fundado en 1996 dispone de 1000 m2 dedicados a formacion y de 7 campus virtuales.

Tenemos una extensa plantilla de profesores especializados en las diferentes areas formativas con amplia
experiencia docentes: Médicos, Diplomados/as en enfermeria, Licenciados/as en psicologia, Licencidos/as en
odontologia, Licenciados/as en Veterinaria, Especialistas en Administracion de empresas, Economistas,
Ingenieros en informatica, Educadodores/as sociales etc...

El alumno podra contactar con los profesores y formular todo tipo de dudas y consultas de las siguientes formas:

-Por el aula virtual, si su curso es on line
-Por e-mail
-Por teléfono

Medios y materiales docentes

-Temario desarrollado.
-Pruebas objetivas de autoevaluacion y evaluacion.

-Consultas y Tutorias personalizadas a través de teléfono, correo, fax, Internet y de la Plataforma propia de
Teleformacion de la que dispone el Centro.
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Titulacioén:

Una vez finalizado el curso, el alumno recibird por correo o mensajeria la titulacion que acredita el haber
superado con éxito todas las pruebas de conocimientos propuestas en el mismo.

Programa del curso:

1. La comunicacion aplicada a la hosteleria y turismo.

1.1. La comunicacioén 6ptima en la atencion al cliente.

1.1.1. Barreras que dificultan la comunicacion.

1.1.2. Comunicarse con eficacia en situaciones dificiles.

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

1.1.4. El lenguaje no verbal: expresién gestual, facial y vocal.

1.1.5. Actitudes ante las situaciones dificiles:

1.1.6. Autocontrol.

1.1.7. Empatia.

1.1.8. Asertividad.

1.1.9. Ejercicios y casos practicos.

1.2. Asociacion de técnicas de comunicacion con tipos de demanda mas habituales.
1.3. Resolucion de problemas de comunicacion

1.4. Andlisis de caracteristicas de la comunicacion telefénica y telematica

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

2.1. Departamento de recepcion.

2.1.1. Objetivos, funciones y tareas propias del departamento.

2.1.2. Planteamiento de estructura fisica, organizativa y funcional.

2.1.3. Descripcion de las relaciones de la recepcién con otros departamentos del hotel.
2.2. Prestacion de servicios de recepcion.

2.2.1. Descripcion de operaciones y procesos durante la estancia de clientes:
2.2.1.1. Identificacién y disefio de documentacion.

2.2.1.2. Operaciones con moneda extranjera.

2.2.2. Andlisis del servicio de noche en la recepcién.
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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 preparacion de la llegada.

2.2.4. Uso de las correspondientes aplicaciones informéaticas de gestion de recepcion.

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

3.1. Aspectos generales:

3.1.1. Tratamiento y andlisis del estado de las reservas.

3.1.2. Procedimiento de confirmacién, modificacion y cancelacion de reservas.

3.1.3. Uso de las correspondientes aplicaciones informaticas de gestion de reservas.

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

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

3.2. Técnicas de venta en las reservas

3.2.1. Tratamiento en el contacto inicial.

3.2.2. Sondeo de las necesidades del cliente.

3.2.3. Argumentacion para exponer el producto de forma efectiva. En funcion de las motivaciones del cliente.
3.2.4. Como superar la resistencia del cliente.

3.2.5. El cierre de la operacion: como conseguir el compromiso del cliente.

3.2.6. La venta personalizada.

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

4.1. Circuitos internos.

4.1.1. Verificacion de la legalidad e idoneidad de documentos propios de la recepcion.

4.1.2. Formalizacion y disefio de documentacion especifica del departamento de recepcion.

4.1.3. Realizacion de previsiones de ocupacién mediante aplicaciones informaticas.

4.1.4. Obtencion del estado de las cuentas de los clientes mediante aplicaciones informéaticas

4.2. Circuitos externos.

4.2.1. Elaboracion de informes para la tramitacién y gestion de reclamaciones de clientes.

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

4.2.3. Solicitud de documentacién exigible a los clientes del establecimiento de acuerdo con la legislacion vigente.

4.3. Documentacion derivada de las operaciones realizadas en recepcion.

4.3.1. Obtencién, archivo y difusion de la informacién generada.

4.3.2. Realizacion de plannings de reservas mediante aplicaciones informaticas.

5. Facturacién y cobro de servicios de alojamiento.

5.1. Medios de pago y sus formas de aplicacion.

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

5.3. Cierre diario.
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