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RECEPCION Y ATENCION AL CLIENTE

Codigo: Ps860 Duracidon: 60h

Objetivos:

Realizar la prestacion del servicio de recepcion, determinando unos
procesos adecuados y una atencion satisfactoria hacia el cliente.

Contenidos:

1. EL DEPARTAMENTO DE RECEPCION

1.1. Objetivos, funciones y tareas propias del departamento.

1.2. Planteamiento de estructura fisica, organizativa y funcional.

1.3. Descripcion de las relaciones de la recepcion con otros departamentos del hotel.

1.4. Realizacion 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.

1.5. Uso de las correspondientes aplicaciones informéticas de gestion de recepcion.

2. SERVICIOS PRESTADOS POR EL DEPARTAMENTO DE RECEPCION

2.1. Descripciobn de operaciones y procesos durante la estancia de clientes:
Identificacién y disefio

de documentacion. Operaciones con moneda extranjera.

2.2. Andlisis del servicio de noche en la recepcion.

3. TECNICAS Y PROCESOS DE FACTURACION Y COBRO APLICADOS
3.1. Diferenciacion de los diversos medios de pago y sus formas de aplicacion.

3.2. Andlisis de las operaciones de facturacion y cobro (tanto contado como crédito) de
servicios a

clientes por procedimientos manuales e informatizados. Cierre diario.
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4. COMUNICACION APLICADA AL SERVICIO DE ALOJAMIENTO

4.1. Desarrollo de técnicas de acogida y habilidades sociales aplicadas a la recepcion.
4.2. Andlisis del proceso de comunicacion y sus barreras.

4.3. Asociacion de técnicas de comunicacion con tipos de demanda mas usuales.

4.4. Resolucion de problemas de comunicacion.

4.5. Andlisis de caracteristicas de la comunicacion telefonica y telematica.

4.6. Solicitud de informacién desde la recepcidn, utilizando las distintas vias posibles.
4.7. El producto turistico del entorno: andlisis y explicacion de los recursos, servicios e
infraestructuras que tienen que ver con el producto turistico.

4.8. Manejo de planos, mapas y manuales relacionados con servicios y productos
turisticos de

diferentes entornos.

5. ATENCION AL CLIENTE
5.1. Interpretacion de normas de actuacion en funcién de tipologias de clientes.

5.2. Interpretacion de comportamientos basicos en funcién de tipologias y diferencias
culturales.

5.3. Aplicacion de técnicas para el tratamiento de diferentes tipos de quejas y
reclamaciones.

6. EVENTOS Y PROTOCOLO
6.1. Descripcién del origen, clases, utilidad y usos sociales del protocolo.

6.2. ldentificacion de los diferentes eventos que tienen lugar en los establecimientos
de

alojamiento.

6.3. Descripcion de las razones y aplicaciones mas habituales del protocolo en
diferentes eventos.

6.4. Analisis de técnicas de protocolo y presentacion personal.

7. INSTALACIONES COMPLEMENTARIAS Y AUXILIARES DE UNA EMPRESA DE
ALOJAMIENTO
7.1. Bar; comedor, cocina; office.

7.2. Instalaciones deportivas (piscina, etc.) y jardines.
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7.3. Instalaciones auxiliares.

7.4. Tipos de energia, combustibles y otros recursos de los establecimientos turisticos.

91002 3040 | sigma@sigmaformacion.com | www.sigmaformacion.com | 3



