Recepcion y atencion al cliente en alojamientos

propios de entornos rurales y/o naturales
Modalidad:

e-learning con una duracion 56 horas

Objetivos:

Pérmite adquirir las competencias profesionales necesarias para conocer la recepcion y atencion al
cliente en alojamientos propios de entornos rurales.

Contenidos:

1. La comunicacion aplicada ala hosteleriay turismo.

1.1. Lacomunicacion Optimaen la atencién al cliente.

1.1.1. Barreras que dificultan la comunicacion.

1.1.2. Comunicarse con eficacia en situaciones dificiles.

1.1.3. El lengugje verbal: palabrasy expresiones a utilizar y a evitar.
1.1.4. El lenguaje no verbal: expresion gestual, facial y vocal.

1.1.5. Actitudes ante |as situaciones dificiles.

1.1.6. Autocontrol.

1.1.7. Empatia.

1.1.8. Asertividad.
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1.1.9. Ejercicios y casos practicos.
1.2. Asociacion de técnicas de comunicacion con tipos de demanda mas habitual es.
1.3. Resolucion de problemas de comunicacion

1.4. Andlisis de caracteristicas de la comunicacion telefonicay telemética

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

2.1. Departamento de recepcion.

2.1.1. Objetivos, funcionesy tareas propias del departamento.

2.1.2. Planteamiento de estructurafisica, organizativay funcional.

2.1.3. Descripcion de las relaciones de la recepcidn 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. Identificacion y disefio de documentacion.

2.2.1.2. Operaciones con moneda extranjera.

2.2.2. Andlisis del servicio de noche en larecepcion.

2.2.3. Redlizacién de operaciones de registro y entrada de clientes con o sin reservay de clientes de
grupo, asi como actividades de preparacion de lallegada.

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

3. Gestion de reservas en al ojamientos propios de entornos rurales y/o naturales.
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3.1. Aspectos generales.

3.1.1. Tratamiento y andlisis del estado de las reservas.

3.1.2. Procedimiento de confirmacion, modificacion y cancelacion de reservas.
3.1.3. Uso de las correspondientes aplicaciones informaticas de gestion de reservas.
3.1.4. Emision de informes o listados. La «roomig list»

3.1.5. Legislacion sobre reservas. Lafigura del «Overbookigs.

3.2. Técnicas de ventaen las reservas 3.2.1. Tratamiento en el contacto inicial.
3.2.2. Sondeo de |as necesidades del cliente.

3.2.3. Argumentacion para exponer el producto de forma efectiva. En funcién de las motivaciones del
cliente

3.2.4. Como superar laresistenciadel cliente.
3.2.5. El cierre de la operacion: como conseguir € compromiso del cliente.

3.2.6. Laventa personalizada.

4. Gestion de lainformacion en el departamento de recepcion.

4.1. Circuitos internos.

4.1.1. Verificacion de lalegalidad 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 ocupaci on mediante aplicaciones informaticas.

4.1.4. Obtencion del estado de las cuentas de | os clientes mediante aplicaciones informaticas
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4.2. Circuitos externos.

4.2.1. Elaboracion de informes parala tramitacion y gestion de reclamaciones de clientes.

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

4.2.3. Solicitud de documentacion exigible alos clientes del establecimiento de acuerdo con la
legislacion vigente.

4.3. Documentacion derivada de las operaciones realizadas en recepcion.
4.3.1. Obtencion, archivo y difusion de lainformacidn generada.

4.3.2. Redlizacion de plannings de reservas mediante aplicaciones informéticas.

5. Facturacién y cobro de servicios de al ojamiento.
5.1. Medios de pago y sus formas de aplicacion.

5.2. Operaciones de facturacién y cobro de servicios a clientes (tanto contado como crédito) por
procedimientos manual es e informatizados.

5.3. Cierrediario.
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