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CONTENIDO GENERAL:

MODULO 1. RECEPCIONISTA DE HOTEL

TEMA 1. INTRODUCCION AL TURISMO Y LA HOSTELERIA
Historia y Evolucién del Turismo

Concepto y Definiciones

Analisis de la composicidn del producto turistico en Espafia
Principales destinos turisticos espafioles y sus caracteristicas
Destinos turisticos Internacionales

El mundo de la Hosteleria

TEMA 2. EL MERCADO TURISTICO Y LA DISTRIBUCION
TURISTICA

Producto y Caracteristicas del producto

La oferta y la demanda del turismo en Espafia

La distribucion turistica

Las centrales de reservas

Los Sistemas Globales de Distribucién GDS

Anédlisis de la distribucion turistica en el mercado nacional e
internacional

Las motivaciones turisticas

La distribucién del turismo en Internet

TEMA 3. LA INTERMEDIACION EN LA RESERVA Y VENTA DE
ALOJAMIENTOS

Relaciones entre Agencias de Viajes y empresas de alojamiento
Fuentes informativas de la venta de alojamiento

Las reservas directas e indirectas

Las tarifas y sus condiciones de aplicacion

Las cadenas hoteleras y las centrales de reserva

Los Tour Operadores

TEMA 4. LEGISLACION GENERAL DEL SECTOR TURISTICO
Legislacién General del Sector Turistico

Ordenacidn sobre Establecimientos Hoteleros

Regulacion de precios

TEMA 5. DEPARTAMENTO DE MOSTRADOR

Funciones en el mostrador

La plantilla de la recepcion. Distribucion de horarios
Relaciones Interdepartamentales

El Rack de Habitaciones

El ciclo del cliente

El chek in

Protocolos de administracion de control y gestidon

La gestion de grupos

El libro de Recepcion

El chek out

TEMA 6. DEPARTAMENTO DE FACTURACION Y CAJA I.
DOCUMENTACION ADMINISTRATIVA BASICA

Los Documentos comerciales y administrativos
Documentos justificativos de las operaciones de compra-venta
TEMA 7. DEPARTAMENTO DE FACTURACION Y CAJA II.
OPERACIONES BASICAS DE COBROS Y PAGOS

Operaciones basicas de cobro y pago

Descripcion de medios de pago

Modelos de documentacién de cobro y pago, convencionales o
telematicos

Cumplimiento de libros de caja y bancos

Impresos correspondientes a los servicios bancarios basicos
Gestion de tesoreria: Banca online

Aplicaciones informaticas

TEMA 8. DEPARTAMENTO DE CONSERJERIA

Organizacién y funciones

Documentacion, Soportes de informacion

Personal de Conserjeria

TEMA 9. HABILIDADES COMUNICATIVAS EN EL PERSONAL DE
RECEPCION

Conceptualizacién de la Comunicacién

Elementos constitutivos de la comunicacién

Teorias de la comunicacidn segun el contexto

Obstaculos en la comunicacién

Tipos de Comunicacion

Habilidades conversacionales

La escucha

La empatia

La reformulacién

La Aceptacién incondicional

La destreza de personalizar

La Confrontacion

TEMA 10. ATENCION TELEFONICA EN RECEPCION

Pautas Generales

Recepcion de visitas

El Teléfono

Proporcionar informacion

Entrevistas

TEMA 11. CALIDAD DEL SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE EN
HOSTELERIA

Introduccion. La calidad del servicio y Atencion al Cliente

El Cliente

TEMA 12. PREVENCION DE RIESGOS LABORALES EN LA
HOSTELERIA

Conceptos basicos en Prevencidn de Riesgos laborales
Descripcion y caracteristicas del Sector de la Hosteleria
Legislacién especifica en Prevencion de Riesgos Laborales en el
Sector

Factores de Riesgo y Medidas Preventivas

Absentismo, rotacion y riesgos psicosociales asociados al sector
El acoso psicoldgico en el trabajo

El estrés laboral

MODULO 2. INGLES PARA RECEPCIONISTA-CONSERJE
TEMA 1. ATENCION AL CLIENTE EN LA RECEPCION-
CONSERJERIA

Terminologia especifica en las relaciones con clientes
Saludos, prestaciones y férmulas de cortesia habituales
Estilos, formal e informal

Tratamiento de reclamaciones o quejas de los clientes
Ejemplos de atencidn al cliente y resolucién de reclamaciones
TEMA 2. DAR INFORMACION TURISTICA EN INGLES
Comunicacidn entre centros de informacidn turistica
Proveedores de servicios, precios y tarifas

Informar sobre destinos, rutas, condiciones meteoroldgicas y
posibilidades de ocio

Informar sobre recursos naturales de la zona y actividades
deportivas

Informar sobre la proteccion medioambiental

Evaluacion de la satisfaccion del cliente

TEMA 3. GESTION DE SERVICIOS TURISTICOS EN INGLES

Los servicios turisticos

Gestion de reservas de destinos o servicios turisticos

Billetes, bonos y otros documentos turisticos

Negociacion con proveedores de servicios turisticos

Gestidn de reservas de habitaciones y otros servicios del
establecimiento hotelero

Cumplimentacion de documentos propios de la gestidon y
comercializacidn de un establecimiento hotelero



