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Recepcion en alojamientos

Descripcion Breve

Quieres destacarte en el area profesional, con un empleo bien remunerado, ahora es
posible, Emagister te presenta este curso de Recepcidén en alojamientos, para que

superes tus limites impartido por Psique Group & Business School.

Logra los objetivos con la formacion en recepcion de alojamientos, donde es
imprescindible saber como gestionar el departamento de recepcidon, de acuerdo con la
planificacion general del establecimiento de alojamiento, desarrollando y asegurando la
correcta prestacion de los servicios que le son propios y la ejecucién de acciones

comerciales en el mundo de la hosteleria y el turismo.

Si te identificas con este programa, no dude en contactarnos para responder todas sus

dudas e inquietudes.
Temario

MODULO 1. MF0263_3 ACCIONES COMERCIALES Y RESERVAS

UNIDAD FORMATIVA 1. UF0050 GESTION DE RESERVAS DE
HABITACIONES Y OTROS SERVICIOS DE ALOJAMIENTOSUNIDAD
DIDACTICA 1. GESTION DE RESERVAS DE HABITACIONES Y SERVICIOS
PROPIOS DE ALOJAMIENTOS.

1. Tratamiento y analisis del estado de reservas.

2. Procedimientos de recepcion, aceptacion, confirmacion, modificacion vy

cancelacion de reservas.
3. Utilizacion de programas informaticos especificos de reservas.
4. Emision de informes o listados. La “ rooming list” .

5. Legislacion sobre reservas. La figura del “ Overbooking” .
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UNIDAD FORMATIVA 2. UF0051 DISENO Y EJECUCION DE
ACCIONES COMERCIALES EN ALOJAMIENTOSUNIDAD DIDACTICA 1.
EL MERCADO TURISTICO NACIONAL E INTERNACIONAL.

1. Diferenciacion de los elementos componentes de la oferta y demanda turisticas

nacionales e internacionales.
2. Analisis cuantitativo y cualitativo del sector de la hosteleria y el turismo.

3. Analisis de la estructura de los mercados del turismo y la hosteleria. Principales

mercados emisores Yy receptores.
4. Especialidades del mercado turistico relativo al subsector de alojamiento.
5. Identificacion de las principales fuentes de informacién turistica.

UNIDAD DIDACTICA 2. SEGMENTACION Y TIPOLOGIA DE LA DEMANDA
TURISTICA.

1. Identificacién y clasificacion de las necesidades humanas.
2. Motivaciones primarias secundarias.

3. Analisis del comportamiento de consumidores o0 usuarios en servicios de

naturaleza turistica.
4. Segmentos y nichos en la demanda turistica.
5. Segmentacion y perfiles de la demanda.
6. Tipologia de la demanda en funcion del tipo de viaje:
7. - Demanda de viajes organizados o paquetes turisticos.
8. - Demanda de viajes semi-organizados e individuales.
9. Los destinos turisticos frente a la demanda
10. - Destinos asentados.
11. - Destinos emergentes.

12. Los hechos diferenciales.
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13. Los condicionantes econdémicos, politicos y sociales

14. - El factor precio en los productos turisticos.

15. - Los factores macroecondmicos en las motivaciones turisticas.

16. - Los factores socioculturales y demograficos en la demanda turistica.

UNIDAD DIDACTICA 3. APLICACION DEL MARKETING EN HOSTELERIA

Y TURISMO.

1. Manejo de los conceptos basicos de la economia de mercado.

2. Determinacion de los procedimientos para el estudio de mercados: anélisis de las
fuentes de informacion, métodos de investigacion y su aplicacion en hosteleria y
turismo.

3. Verificacién de la evolucién de habitos y procedimientos de transaccion
comercial.

4. Analisis y argumentacion de la evolucion del concepto de marketing desde sus
inicios. Marketing de servicios.

5. Diferenciacion de las variables o factores béasicos propios del mercado y del
marketing turistico.

6. Plan de marketing:

7. - Elementos que lo constituyen.

8. - Fases de elaboracion.

9. - Elaboracion de un plan de comunicacion / promocion.

UNIDAD DIDACTICA 4. APLICACION DEL PLAN DE ACCION
COMERCIAL.

1.

2.

CRM: Customer Relationship Management.

Marketing tradicional versus marketing relacional.

3. Vinculo entre el Plan de marketing y el Plan de accién comercial
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4. - Traslado de objetivos de marketing a objetivos comerciales.
5. - Método en cascada.

6. - Acciones comerciales vinculadas con los objetivos de marketing.

~

La Planificacion de acciones comerciales.
8. El plan de ventas: elaboracion y control.

UNIDAD DIDACTICA 5. APLICACION DE LAS TECNICAS DE VENTA A
LAS ACCIONES COMERCIALES Y RESERVAS EN ALOJAMIENTOS.

1. Contacto inicial:

2. - Objetivos del contacto inicial.

3. - Laimportancia de las primeras impresiones.

4. - Como transmitir una imagen profesional.

5. El sondeo: como detectar las necesidades del cliente.
6. - Los diferentes tipos de clientes.

7. - Las motivaciones de compra.

©

- Enfoque de la venta segun las motivaciones.

9. Laargumentacién: como exponer los productos de forma efectiva.
10. - Caracteristicas, beneficios y argumentos de los productos/servicios.
11. - Argumentos en funcion de las motivaciones del cliente.

12. Las objeciones: como superar las resistencias del cliente.

13. - Actitudes ante las objeciones.

14. - El tratamiento de las objeciones.

15. - Técnicas de superacion de objeciones.

16. El cierre de la operacion: como conseguir el compromiso del cliente.
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17. - Actitudes necesarias hacia el cierre.

18. - Deteccidn de oportunidades de cierre.

19. - Tipos de cierres.

20. - Técnicas de cierre en funcion de la situacion y la tipologia del cliente.
21. - El compromiso con el cliente.

22. La venta personalizada.

23. - Tipologia de los clientes: atencién personalizada.?? - Cémo adaptarse y

complementar los comportamientos de los clientes.
24. - El perfil de las personas de contacto.
25. - El tratamiento de clientes dificiles.
26. Aplicacion a casos practicos.
27. - Ejercicios y simulaciones de casos practicos.

UNIDAD DIDACTICA 6. APLICACION DE LA NEGOCIACION A LAS
ACCIONES COMERCIALES Y RESERVAS EN ALOJAMIENTOS.

1. Concepto de negociacion

2. - Negociacién por principios y negociacidn por concesiones.
3. - Conflictos negociables y conflictos no negociables.

4. Anadlisis y preparacién de la negociacion.

5. - Factores determinantes: Informacion, Tiempo y Poder.

6. - Andlisis de las influencias en la toma de decisiones.

7. Larentabilidad de la negociacion.

8. - El dilema precio - volumen.

9. - Consecuencias de la concesion de descuentos
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10. El intercambio de informacion.

11. - La comunicacion como herramienta negociadora.

12. - Reforzar el poder de conviccion: estructuracion con argumentos.
13. El intercambio de concesiones y contrapartidas.

14. - Las reglas de oro para negociar.

15. - Cuadro de alternativas de opciones.

16. El cierre de la negociacion.

17. - Cémo y cuando provocar el cierre.

18. - Técnicas de cierre.

UNIDAD FORMATIVA 3. UF0042 COMUNICACION Y ATENCION AL
CLIENTE EN HOSTELERIA Y TURISMOUNIDAD DIDACTICA 1. LA
COMUNICACION APLICADA A LA HOSTELERIA Y TURISMO.

1. Lacomunicacion optima en la atencién al cliente.
2. - Barreras que dificultan la comunicacion.

3. - Comunicarse con eficacia en situaciones dificiles.

&

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

o

- El lenguaje no verbal: expresion gestual, facial y vocal.
6. - Actitudes ante las situaciones dificiles:

7. - Autocontrol.

8. - Empatia.

9. - Asertividad.

10. - Ejercicios y casos practicos.

11. Asociacion de técnicas de comunicacion con tipos de demanda mas habituales.
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12. Resolucion de problemas de comunicacion.
13. Analisis de caracteristicas de la comunicacion telefénica y telemaética.

UNIDAD DIDACTICA 2. ATENCION AL CLIENTE EN HOSTELERIA Y
TURISMO.

1. Clasificacién de clientes

2. - Tipologias de personalidad.

w

- Tipologias de actitudes.

4. - Acercamiento integrado.

o

- Tipologias de clientes dificiles y su tratamiento.

6. La atencion personalizada

7. - Servicio al cliente.

8. - Orientacion al cliente.

9. - Armonizary reconducir a los clientes en situaciones dificiles.
10. El tratamiento de situaciones dificiles.

11. - La nueva perspectiva de las quejas y reclamaciones.

12. - Cémo transformar situaciones de insatisfaccion en el servicio en clientes

satisfechos con la empresa.
13. - Tipologia de reclamaciones.
14. - Actitud frente a las quejas o reclamaciones.
15. - Tratamiento de las reclamaciones.

16. La proteccion de consumidores y usuarios: normativa aplicable en Espafia y

Union Europea.

MODULO 2. MF0264 3 RECEPCION Y ATENCION AL CLIENTE
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UNIDAD FORMATIVA 1. UF0044 FUNCION DEL MANDO

INTERMEDIO EN LA PREVENCION DE RIESGOS LABORALESUNIDAD
DIDACTICA 1. FUNDAMENTOS BASICOS SOBRE SEGURIDAD Y SALUD
EN EL TRABAJO.

1. Eltrabajoy la salud.
2. - Los riesgos profesionales y su prevencion.
3. - Factores de riesgo y técnicas preventivas.

4. - Los accidentes de trabajo y las enfermedades profesionales.

ol

.- Otros riesgos para la salud de los trabajadores.
6. Las condiciones de trabajo.

7. - Condiciones de seguridad.

8. - El medio ambiente de trabajo.

9. - Laorganizaciony la carga de trabajo.

10. Dafios derivados del trabajo.

11. - Accidentes.

12. - Incidentes.

13. - Enfermedades profesionales.

14. Marco normativo basico en materia de prevencion de riesgos laborales.
15. - Servicios de prevencion propios.

16. - Servicios de prevencion ajenos.

17. - Asuncion personal del empresario.

18. - Servicios de prevencion mancomunados.

19. - Responsabilidades administrativas.

20. - Responsabilidades penales.
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UNIDAD DIDACTICA 2. EL PAPEL DEL MANDO
INTERMEDIO EN LA PREVENCION DE RIESGOS LABORALES.

1. Integracién de la prevencion de riesgos laborales en la estructura de la

organizacion.
2. - Gestion de la prevencion de riesgos laborales en la empresa.
3. - Laprevencion de riegos laborales como cambio en la organizacion.
4. - Acciones integradoras y problemas habituales.
5. Funciones de los mandos intermedios en la prevencion de riesgos laborales.
6. -Tipos de funciones.
7. - Actividades y tareas preventivas especificas de los mandos intermedios.

8. - Integracion de la prevencion de riesgos laborales en la ejecucion y supervision

de las actividades.

9. - Recomendaciones para integrar la funcion de prevencion en el equipo de

trabajo.
10. - Formacidn del equipo de trabajo en prevencion de riesgos laborales.
11. Instrumentos del mando intermedio para la prevencion de riesgos laborales.

UNIDAD DIDACTICA 3. TECNICAS BASICAS DE PREVENCION DE
RIESGOS LABORALES PARA MANDO INTERMEDIOS.

1. Evaluacion de riesgos.

2. - Tipo de evaluaciones.

3. - Proceso general de evaluacion.
4. - Métodos de evaluacion.
5. Control y registro de actuaciones.

6. - Inspecciones.
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7. - Investigacion de dafios.
8. - Documentacion preventiva.
9. - Plan de auditoria.
10. - Aspectos reglamentarios.
11. - Elaboracion de propuestas de mejora.
12. Elaboracién de planes de emergencia para los trabajadores.
13. - Elementos de un plan de emergencia.
14. - Plan de evacuacion.
15. - Organizacion de los trabajadores en una emergencia.
16. - Normativa aplicable.
UNIDAD DIDACTICA 4. TIPOS DE RIESGO Y MEDIDAS PREVENTIVAS.
1. Riesgos ligados a las condiciones de seguridad.

2. - Condiciones generales de los locales.

w

- Orden y limpieza.
4. - Servicios higiénicos.
5. - Sefalizacion de seguridad.

6. - Normativa aplicable.

~

Riesgos quimicos y eléctricos.

©

- Manipulacién de productos quimicos.
9. - Equipos de proteccion individual contra el riesgo quimico.

10. - Almacenamiento de sustancias y preparados quimicos segun sus

caracteristicas.

11. - Peligros y lesiones por riesgo eléctrico.
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12. - Sistemas de proteccion contra contactos eléctricos.

13. - Equipos de proteccion individual contra el riesgo eléctrico.
14. - Normativa aplicable.

15. Riesgos de incendio y explosion.

16. - Factores determinantes del fuego.

17. - Medidas preventivas: proteccion pasiva y activa.

18. - Sistemas de deteccidn, proteccion y alarma.

19. - Extincion de incendios.

20. - Equipos de proteccion individual y de lucha contra incendios.
21. - Normativa aplicable.

22. Riesgos ligados al medio ambiente de trabajo.

23. - Riesgos relacionados con el ambiente térmico.

24. - Riesgos relacionados con el ruido y las vibraciones.

25. - Equipos de proteccion individual contra los riesgos ligados al medio ambiente

de trabajo.
26. - Normativa aplicable.
27. Riesgos ergondmicos y psicosociales.

28. - Carga de trabajo: esfuerzos, posturas, movimientos repetitivos, carga y fatiga

mental.
29. - Trabajo a turnos y nocturno.
30. - Cambios en la organizacion del trabajo y estilo de direccion.
31. - Estrés.

32. - Violencia y hostigamiento psicolégico en el trabajo.
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33. - Normativa aplicable.
UNIDAD DIDACTICA 5. PRIMEROS AUXILIOS.

1. Intervencion basica ante quemaduras, hemorragias, fracturas, heridas e

intoxicaciones.
2. Mantenimiento de botiquines de primeros auxilios.
3. Intervencion y transporte de heridos y enfermos graves.
4. Técnicas de reanimacién cardiopulmonar.

UNIDAD FORMATIVA 2. UF0042 COMUNICACION Y ATENCION AL
CLIENTE EN HOSTELERIA Y TURISMOUNIDAD DIDACTICA 1. LA
COMUNICACION APLICADA A LA HOSTELERIA Y TURISMO.

1. Lacomunicacion 6ptima en la atencion al cliente.

N

- Barreras que dificultan la comunicacion.

3. - Comunicarse con eficacia en situaciones dificiles.

B

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

o

- El lenguaje no verbal: expresion gestual, facial y vocal.

6. - Actitudes ante las situaciones dificiles:

7. - Autocontrol.

8. - Empatia.

9. - Asertividad.

10. - Ejercicios y casos practicos.

11. Asociacion de técnicas de comunicacion con tipos de demanda mas habituales.
12. Resolucion de problemas de comunicacion.

13. Analisis de caracteristicas de la comunicacion telefonica y telematica.




