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Recepcion y atencion al cliente en establecimientos
de alojamiento (HOTAO0003)

Hosteleria y turismo - Teleformacién - 40 horas - Cédigo HOTAOOO3 - Tutor acreditado - Diploma acreditativo

Especialidad Formativa SEPE HOTA0003. Curso de teleformacion de 40 horas para profesionalizar la

recepcion y atencion al cliente en hoteles, hostales y otros alojamientos.
Especialidad Formativa SEPE HOTA0003.

Modalidad: Teleformacién.

Duracién: 40 horas.

El curso esta disefiado para convertir la experiencia de llegar a un hotel, hostal o cualquier alojamiento en un
proceso profesional, ordenado y orientado al cliente. Se trabaja tanto la parte técnica (registro, facturacién, uso de
software, gestién de reservas y cobros) como la parte relacional: comunicacion, acogida, resolucién de incidencias

y manejo de diferentes perfiles de clientes y culturas.

A lo largo de los mddulos, el alumnado se familiariza con el funcionamiento del departamento de recepcién, las
relaciones con otros departamentos, los servicios asociados a la estancia y el papel clave de la atencién al cliente
en la imagen del establecimiento. El curso combina la operativa diaria (check-in, check-out, informacién turistica,

gestién de eventos) con habilidades sociales, comunicacion eficaz y protocolos de actuacidn.

Objetivos generales

e Capacitar al alumnado para desempefiar de forma profesional las tareas propias del departamento de recepcién

y atencién al cliente en establecimientos de alojamiento.

e Desarrollar habilidades técnicas y comunicativas necesarias para gestionar registros, estancias, cobros,

informacién y reclamaciones de clientes.
e Integrar el uso de aplicaciones informaticas de gestién y protocolos de actuacién en el servicio de alojamiento.
Objetivos especificos

e Comprender la estructura, funciones y objetivos del departamento de recepcién y su relacién con otros
departamentos del establecimiento.



e Realizar correctamente las operaciones de registro, entrada y salida de clientes, tanto individuales como de
grupo, con o sin reserva.

e Aplicar aplicaciones informaticas de gestién de recepcién en las principales tareas de check-in, check-out y

seguimiento de estancias.

Identificar los servicios prestados por recepcién y las operaciones habituales durante la estancia
(documentacién, cambios de habitacidon, moneda extranjera, etc.).

e Aplicar técnicas de facturacién y cobro, diferenciando medios de pago y procedimientos manuales e

informatizados.

Desarrollar técnicas de acogida y habilidades sociales adaptadas a clientes de diferentes tipologias y culturas.

Comprender el proceso de comunicacion, sus barreras y las caracteristicas de la comunicacién presencial,
telefénica y telemética.

Gestionar solicitudes de informacién desde recepcién utilizando las distintas vias disponibles, incluyendo

informacién turistica del entorno.

Manipular planos, mapas y material turistico para orientar adecuadamente a los clientes.

Interpretar normas de actuaciéon y comportamientos basicos en funcién de distintos perfiles de clientes.

e Aplicar técnicas para el tratamiento de quejas y reclamaciones de forma profesional.

Conocer los principios basicos del protocolo y su aplicaciéon en eventos celebrados en el establecimiento.

Diferenciar tipos de eventos y aplicar técnicas de protocolo y presentacion personal adaptadas a cada situacién.

Contenidos

Mdédulo 1: Recepcidn al cliente en establecimientos de alojamiento

Unidad didactica 1. Departamento de recepcion
e 1.1. Comprensién acerca del departamento de recepcion.
e 1.2. Interpretacion de los objetivos, funciones y tareas propias del departamento.
e 1.3. Comprensién del planteamiento de estructura fisica, organizativa y funcional.

e 1.4. Descripcion de las relaciones de la recepcién con otros departamentos del hotel.

Unidad didactica 2. Operaciones de registro y estancia

e 2.1. Realizacién 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.

e 2.2. Aplicacion de las correspondientes aplicaciones informaticas de gestién de recepcién.
e 2.3. Comprensién de los servicios prestados por el departamento de recepcidn.

e 2.4. Descripcién de operaciones y procesos durante la estancia de clientes: identificacién y disefio de

documentacioén. Operaciones con moneda extranjera.

2.5. Comprobacién del andlisis del servicio de noche en la recepcién.

Unidad didactica 3. Facturacién y cobro
e 3.1. Aplicacion de técnicas y procesos de facturacién y cobro aplicados.
e 3.2. Diferenciacion de los diversos medios de pago y sus formas de aplicacién.
e 3.3. Interpretacion de las operaciones de facturacién y cobro de servicios a clientes por procedimientos
manuales e informatizados.
Unidad didactica 4. Comunicacion aplicada al servicio de alojamiento
e 4.1. Aplicacién de técnicas de acogida y habilidades sociales de uso habitual en la recepcién.
e 4.2. Comprensién del proceso de comunicacién y sus barreras.

e 4.3. Resolucién de problemas de comunicacién.
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e 4.4. Comprensién de las caracteristicas de la comunicacion telefénica y telematica.

e 4.5, Gestion de las solicitudes de informacién desde la recepcién utilizando las distintas vias posibles.

Unidad didactica 5. Informacion turistica

e 5.1. Comprensién del producto turistico del entorno: analisis y explicacién de los recursos, servicios e

infraestructuras que tienen que ver con el producto turistico.

¢ 5.2. Manipulacién de planos, mapas y manuales relacionados con servicios y productos turisticos de diferentes

entornos.

Médulo 2: Atenciodn al cliente en establecimientos de alojamiento

Unidad didactica 6. Atencioén al cliente
e 6.1. Comprensién de los objetivos, funciones y tareas propias del departamento.
e 6.2. Interpretaciéon de normas de actuacion en funcién de tipologias de clientes.
e 6.3. Interpretaciéon de comportamientos basicos en funcién de tipologias y diferencias culturales.

e 6.4. Aplicacién de técnicas para el tratamiento de diferentes tipos de quejas y reclamaciones.

Unidad didactica 7. Gestion de eventos y protocolos
e 7.1. Diferenciacion de los diversos medios de pago y sus formas de aplicacién (en relacién con los eventos).
e 7.2. Descripcion del origen, clases, utilidad y usos sociales del protocolo.
e 7.3. Identificacién de los diferentes eventos que tienen lugar en los establecimientos de alojamiento.
e 7.4, Descripcion de las razones y aplicaciones mas habituales del protocolo en diferentes eventos.

e 7.5. Andlisis de técnicas de protocolo y presentacién personal.
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