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MASTER EN RECEPCIONISTA + MASTER EN JEFE DE
RECEPCION

DESTINATARIOS

El Programa est4d especialmente disefiado para aquellas
personas que estén interesadas en adquirir conocimientos
sobre Recepcionista y Jefe de Recepcion y que quieran
asegurarse un recorrido ascendente en esta area, con una
especial elevacion y consolidacion de competencias.

Permite conocer la introduccién al turismo y a la hosteleria, el
rol del recepcionista de hotel, la gestion de reservas, la atencion
al cliente, los programas informaticos de gestion de hoteles, el
rol del jefe de recepcidn, la seleccion y gestion del personal, la
planificacion de la plantilla, los protocolos de recepcion, el
servicio de formacion y la prevencion y actuacion ante riesgos,
entre otros aspectos relacionados. Ademas, al final de cada
unidad didactica el alumno/a encontrara ejercicios de
autoevaluacion que le permitira hacer un seguimiento de los
conocimientos adquiridos a lo largo del curso de forma
autonoma.

En ambas modalidades el alumno recibird acceso a un curso
inicial donde encontrara informacién sobre la metodologia de
aprendizaje, la titulacion que recibird, el funcionamiento del
Campus Virtual, qué hacer una vez el alumno haya finalizado e
informacion sobre Grupo Esneca Formacion. Ademas, el
alumno dispondra de un servicio de clases en directo.

IMPORTE

VALOR ORIGINAL:-1580-€
VALOR ACTUAL: 395 €

BUSINESS SCHOOL

FICHA TECNICA

CARGA HORARIA
600H

MODALIDAD
A DISTANCIA / ONLINE

*Ambas modalidades incluyen
modulos con clases en directo.

CURSO INICIAL
ONLINE

TUTORIAS
PERSONALIZADAS

IDIOMA
ESPANOL

DURACION
HASTA UN ANO

*Prorrogable

&




E L B s MASTER EN RECEPCIONISTA + MASTER EN JEFE DE
BUSINESS SCHOOL RECEPCION

CERTIFICACION OBTENIDA

Una vez finalizados los estudios y superadas las pruebas de evaluacion, el alumno recibira
un diploma que certifica el “MASTER EN RECEPCIONISTA +MASTER EN JEFE DE
RECEPCION”, de ELBS Escuela de Liderazgo, avalada por nuestra condicion de socios de
la CECAP, maxima institucion espafiola en formacién y de calidad.

Los diplomas, ademas, llevan el sello de Notario Europeo, que da fe de la validez,
contenidos y autenticidad del titulo a nivel nacional e internacional.



CONTENIDO FORMATIVO

PARTE 1

RECEPCIONISTA DE HOTEL
INTRODUCCION
MODULO 1. INTRODUCCION AL TURISMO Y A LA HOSTELERIA

UNIDAD DIDACTICA 1. RELACION DEL TURISMO Y LA HOSTELERIA

1. Evolucién del turismo
2. Evolucion de la hosteleria
3. Turismo en Internet

UNIDAD DIDACTICA 2. OFERTA Y DEMANDA TURISTICA
UNIDAD DIDACTICA 3. TIPOS DE ALOJAMIENTOS TURISTICOS

UNIDAD DIDACTICA 4. SERVICIOS DE UN HOTEL

1. Renta de habitaciones
2. Restauracion
3. Servicios complementarios

UNIDAD DIDACTICA 5. PLANES DE ALOJAMIENTO

UNIDAD DIDACTICA 6. LEGISLACION DEL SECTOR TURISTICO

1. Ordenacion sobre establecimientos hoteleros
2. Régimen de precios y reservas

3. Prevencion de riesgos laborales

4. Protecciéon del consumidor

Resumen
Espacio didactico

MODULO 2. ROL DEL RECEPCIONISTA DE HOTEL

UNIDAD DIDACTICA 1. ORGANIGRAMA DE UN HOTEL

1. Sistema de organizacion de un hotel
2. Departamento de Recepcién
-Ubicacion
-Subdepartamentos

UNIDAD DIDACTICA 2. PERFIL PROFESIONAL DEL RECEPCIONISTA

1. Caracteristicas personales
2. Relaciones humanas

UNIDAD DIDACTICA 3. FUNCIONES DEL RECEPCIONISTA



1. Funciones del front office
-Gestion de clientes
-Administracion
-Control de accesos

2. Funciones del back office

Resumen
Espacio didactico

MODULO 3. GESTION DE RESERVAS

UNIDAD DIDACTICA 1. PRECIOS Y TARIFAS

1. Tipos de reservas
2. Tipos de tarifas
3. Yield management y revenue management

UNIDAD DIDACTICA 2. PROCESO DE GESTION DE RESERVAS

1. Confirmacion de reservas
2. Modificacion de reservas
3. Cancelacion de reservas
4. Sobreventa

5. Reservas no presentadas

UNIDAD DIDACTICA 3. RECURSOS PARA LAS RESERVAS

. Hoja de reservas

. Cardex

. Planificacion de reservas

. Hoja de entradas y de salidas
. Hoja de prevision de servicios
. Rooming list

. Tarjeta de registro

. Ficha de policia
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UNIDAD DIDACTICA 4. CONTRATOS Y CONVENIOS DE COLABORACION
DE RESERVAS

1. Reservas directas

2. Reservas indirectas
-Agencias de viajes fisicas
-Turoperadores
-Redes de intermediacién en linea

Resumen
Espacio didactico

MODULO 4. ATENCION AL CLIENTE

UNIDAD DIDACTICA 1. CLASIFICACION DE CLIENTES

1. Tipologias de personalidad
2. Tipologias de actitud

UNIDAD DIDACTICA 2. CICLO DEL CLIENTE

1. Registro de entrada
2. Estancia
3. Registro de salida



4. Facturacion y caja

UNIDAD DIDACTICA 3. QUEJAS Y RECLAMACIONES

1. Protocolo de quejas y reclamaciones
2. Medios para poner quejas
-Hoja de reclamaciones

Resumen
Espacio didactico

MODULO 5. DOMINIO DE LA EXPRESION ORAL

UNIDAD DIDACTICA 1. TECNICAS DE ELOCUCION

1. Condiciones de la elocucion oral
2. Recursos expresivos
3. Técnicas fonacionales

UNIDAD DIDACTICA 2. COMUNICACION

1. Elementos del proceso de comunicacion
-Aspectos relacionales en la comunicacion oral
2. Tipos de comunicacion en la recepcion
-Comunicacion telefonica
3. Habilidades comunicativas
-Habilidades en el habla
-Habilidades en la escucha

UNIDAD DIDACTICA 3. RESPIRACION

1. Proceso de respiracion
2. Respiracion abdominal
3. Técnicas de respiracion para la relajacion

UNIDAD DIDACTICA 4. VOZ

1. Produccién de la voz
2. Caracteristicas de la voz
3. Cuidado de la voz

UNIDAD DIDACTICA 5. DICCION

1. Defectos en la pronunciacion
2. Ejercicios para la mejora de la diccion

Resumen
Espacio didactico

MODULO 6. PROGRAMAS INFORMATICOS DE GESTION DE HOTELES

UNIDAD DIDACTICA 1. SOFTWARE DE GESTION DE RESERVAS
1. Organizacion de la base de datos

UNIDAD DIDACTICA 2. IBE
1. Caracteristicas del motor de reservas

UNIDAD DIDACTICA 3. CRM
1. Tipos de CRM



2. Funciones del CRM

UNIDAD DIDACTICA 4. CRS

1. Tipos de CRS
2. Ventajas del CRS

Resumen
Espacio didactico

BIBLIOGRAFIA
SOLUCIONARIO



PARTE 2

JEFE DE RECEPCION DE HOTEL

INTRODUCCION

MODULO 1. ROL DEL JEFE DE RECEPCION

UNIDAD DIDACTICA 1. HABILIDADES Y COMPETENCIAS DE LIDERAZGO
UNIDAD DIDACTICA 2. FUNCIONES DEL JEFE DE RECEPCION

UNIDAD DIDACTICA 3. COORDINACION CON OTROS DEPARTAMENTOS
UNIDAD DIDACTICA 4. COMUNICACION CON LOS TRABAJADORES

Resumen
Espacio didactico

MODULO 2. SELECCION Y GESTION DEL PERSONAL

UNIDAD DIDACTICA 1. PROCESO DE SELECCION

1. Canales de seleccion
2. Evaluacion de competencias
3. Entrevistas laborales

UNIDAD DIDACTICA 2. MODALIDADES DE CONTRATACION

1. Contratos indefinidos

2. Contratos temporales

3. Contratos de fomento del empleo e incentivos a la contratacion
4. Contratos por prestacion de servicios

5. Contratos por obra y servicio

6. Contratos formativos

UNIDAD DIDACTICA 3. GESTION DE NOMINAS

1. Salario
2. Cotizacién a la Seguridad Social
3. Retenciones por IRPF

Resumen
Espacio didactico

MODULO 3. PLANIFICACION DE LA PLANTILLA
UNIDAD DIDACTICA 1. DESCRIPCION DE LOS PUESTOS DE TRABAJO

UNIDAD DIDACTICA 2. GESTION DE RECURSOS HUMANOS

1. Asignacioén de horarios y de vacaciones
2. Estructura organizativa
3. Estructura funcional

Resumen
Espacio didactico

MODULO 4. FORMACION DE LA PLANTILLA
UNIDAD DIDACTICA 1. ACCIONES FORMATIVAS



UNIDAD DIDACTICA 2. ELABORACIO?N DEL PLAN DE FORMACIO?N

1. Propuesta del plan de formacién
2. Gestion del plan de formacién
3. Evaluacion del plan de formacion

Resumen
Espacio didactico

MODULO 5. PROTOCOLOS DE RECEPCION

UNIDAD DIDACTICA 1. ATENCION AL CLIENTE
1. Verificacion del suministro de informaciéon

UNIDAD DIDACTICA 2. GESTION DE LOS RESULTADOS ECONOMICOS

1. Planificacion de los recursos materiales
2. Control del presupuesto del Departamento de Recepcion

Resumen
Espacio didactico

MODULO 6. PREVENCION Y ACTUACION ANTE RIESGOS

UNIDAD DIDACTICA 1. RIESGOS LABORALES

1. Factores ligados a las condiciones de seguridad
2. Factores ligados al entorno de trabajo
3. Factores ligados a la carga laboral

UNIDAD DIDACTICA 2. SEGURIDAD DE LOS TRABAJADORES

UNIDAD DIDACTICA 3. SITUACIONES DE EMERGENCIA

1. Planes de emergencia y evacuacion
2. Primeros auxilios
-Protocolo de actuacion
-Evaluacioén del accidentado
-Normas de intervencion

UNIDAD DIDACTICA 4. TECNICAS DE ACTUACION URGENTE

1. Parada cardiorrespiratoria
2. Atragantamiento
3. Traumatismos
-Esguince
-Luxacion
-Fractura
. Hemorragias externas
. Quemaduras
. Descargas eléctricas
. Mantenimiento del botiquin
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Resumen
Espacio didactico

BIBLIOGRAFIA
SOLUCIONARIO






