FORMACION INDUSTRIAL TELEMATICA

FORMACION E-LEARNING
PERSONALIZADA IN COMPANY

ORGANIZACION Y PRESTACION DEL SERVICIO DE
RECEPCION EN ALOJAMIENTOS

OBJETIVOS

Conocer técnicas para analizar aquellas caracteristicas que dotan de importancia al
departamento de recepcion junto con otras que posibilitan al conjunto del hotel cumplir
con los requerimientos del cliente.

CONTENIDOS
Organizacion y prestacion del servicio de recepcidn en alojamientos
Introduccién
1. Organizacion y prestacién del servicio de recepcion en alojamientos.

El departamento de recepcion
. Introduccion.
. Objetivos, funciones y tareas propias del departamento.
. Funciones sub-departamento de teléfonos.
. Funciones sub-departamento de facturacion.
. Funciones sub-departamento de reservas.
. Funciones sub-departamento de mostrador.
. Funciones sub-departamento de caja.
El departamento de recepcién. Estructura y relacion
1. Introduccion.
2. Planteamiento de estructura fisica, organizativa y funcional.
3. Descripcién de las relaciones de la recepcion con otros
departamentos del hotel.
Instalaciones complementarias. Servicios dependientes del departamento de
alimentos y bebidas del hotel
1. Introduccion.
2. Servicios dependientes del departamento de alimentos y bebidas del
hotel.
. Bar.
. Comedor.
. Cocina.
. Office.
Instalaciones complementarias y auxiliares de un establecimiento de
alojamiento
1. Instalaciones deportivas y jardines.
2. Instalaciones auxiliares.
3. Tipos de energia, combustibles y otros recursos de los
establecimientos turisticos.
Gestion de la informacién en el departamento de recepcion
1. Introduccion.
2. Circuitos internos y externos de informacion.
3. Documentacion derivada de las operaciones realizadas en recepcion.
4. Obtencién, archivo y difusion de la informacion generada.
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Prestacion de servicios de recepcion

1.
2.
3.
4.
5.

Introduccion.

Competencias del recepcionista.

Tipos de clientes.

Documentos utilizados por el recepcionista.
Andlisis del servicio de noche en la recepcion.

Procesos durante la estancia de clientes

1.
2.
3.
4.

5.

Introduccion.

Cliente con reserva tanto individual como grupos.

Cliente sin reserva previa.

Uso de las correspondientes aplicaciones informaticas de gestion de
recepcion.

Programas de encriptacion.

Facturacion y cobro de servicios de alojamientos

1.
2.
3.
4.

5.

Introduccion.

Legislacion.

Diferenciacion de los diversos medios de pago y sus formas de
aplicacion.

Andlisis de las operaciones de facturacion y cobro de servicios a
clientes por procedimientos manuales e informatizados.

Cierre diario.

Gestion de la seguridad en establecimientos de alojamiento

1. Introduccion.
2.
3. Identificacion y descripcion de los procedimientos e instrumentos para

El servicio de seguridad: equipos e instalaciones.

la prevencion de contingencias.

. Descripcion y aplicacion de normas de proteccion y prevencion de

contingencias.

. Ordenacién de procedimientos para la actuacién en casos de

emergencia: planes de seguridad y emergencia.

. Aplicaciones en simulacros de procedimientos de actuacion en casos

de emergencia.

. Justificacién de la aplicacion de valores éticos en casos de siniestro.
. La seguridad de los clientes y sus pertenencias.
. Especificidades en entidades no hoteleras.



