oposiciones y cursos

Programa del curso profesional:

Recepcionista de hotel (Ajustado al Certificado
de profesionalidad)

WWW.OPOSICIONESYCURSOS.ES



OpOSi CiONESYCUrsos.es Pagina 2

Metodologia

El Curso seré& desarrollado con una metodologia Semipresencial. El sistema
esta organizado ateniéndonos en todo momento a las necesidades del
alumno de tal forma que el alumno pueda compatibilizar el estudio con sus
ocupaciones laborales o profesionales, también se realiza en esta
modalidad para permitir el acceso al curso a aquellos alumnos que viven en
zonas rurales lejos de los lugares habituales donde suelen realizarse los
cursos y que tienen interés en continuar formandose. En este sistema de
ensefianza el alumno tiene que seguir un aprendizaje sistematico y un ritmo
de estudio, adaptado a sus circunstancias personales de tiempo El alumno
dispondra de un extenso material sobre los aspectos tedricos del Curso que
debera estudiar para la realizacion de pruebas objetivas tipo test. Para el
aprobado se exigira un minimo de 75% del total de las respuestas
acertadas.

El Alumno tendra siempre que quiera a su disposicion la atencién de los
profesionales tutores del curso en las tutorias presenciales asi como
consultas telefonicas y a través de la plataforma de teleformacion.

Profesorado

Nuestro Centro fundado en 1996 dispone de 1000 m2 dedicados a
formacion y de 7 campus virtuales.

Tenemos una extensa plantilla de profesores especializados en las
diferentes areas formativas con amplia experiencia docentes:

Médicos, Diplomados/as en enfermeria, Licenciados/as en psicologia,
Licencidos/as en odontologia, Licenciados/as en Veterinaria, Especialistas
en Administracion de empresas, Economistas, Ingenieros en informatica,
Educadodores/as sociales etc...

El alumno podra contactar con los profesores y formular todo tipo de dudas
y consultas de las siguientes formas:

-Por el aula virtual,

-Por e-mail

-Por teléfono

Practicas

Tenemos convenios de practicas con las mejores empresas de cada sector
y existe la posibilidad, siempre contando con la disponibilidad del alumno,
de la realizacion de estas préacticas para afianzar sus conocimientos
teoricos.
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Medios y materiales docentes

-Temario desarrollado. Manuales, CD, DVD (si es el caso), cuadernos de
ejercicios etc...

-Pruebas objetivas de autoevaluacion y evaluacion.

-Consultas y Tutorias personalizadas a través de teléfono, correo, fax,
Internet y de la Plataforma propia de Teleformacién de la que dispone el
Centro.

Orientacion Laboral

Disponemos en nuestro equipo de psicologos y psicopedagogos que
orientaran al alumno sobre la forma de realizar su curriculo y sobre las
oportunidades existentes en el mercado laboral para la profesién elegida.
Disponemos de Bolsa de trabajo y de agencia de colocacion.
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Titulacion

Una vez finalizado el curso, el alumno recibira ESDE
por correo o mensajeria la titulacion que LA DIREGCION DE ICAFORMACION
acredita el haber superado con éxito todas las o
pruebas de conocimientos propuestas en el R i 7

mismo

)
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TEMARIO

1.

MODULO 1. MF0263_3 ACCIONES COMERCIALES Y RESERVAS

UNIDAD FORMATIVA 1. UF0050 GESTION DE RESERVAS DE
HABITACIONES Y OTROS SERVICIOS DE ALOJAMIENTOS

UNIDAD DIDACTICA 1. GESTION DE RESERVAS DE HABITACIONES Y
SERVICIOS PROPIOS DE ALOJAMIENTOS.

3.
4.
5.

. Tratamiento y analisis del estado de reservas.

Procedimientos de recepcion, aceptacion, confirmacion, modificacion y
cancelacion de reservas.

Utilizacion de programas informaticos especificos de reservas.

Emision de informes o listados. La “roominglist”.

Legislacion sobre reservas. La figura del “Overbooking”.

UNIDAD FORMATIVA 2. UF0051 DISENO Y EJECUCION DE ACCIONES
COMERCIALES EN ALOJAMIENTOS

UNIDAD DIDACTICA 1. EL MERCADO TURISTICO NACIONAL E
INTERNACIONAL.

1.

4.

5.

Diferenciacion de los elementos componentes de la oferta y demanda
turisticas nacionales e internacionales.

. Analisis cuantitativo y cualitativo del sector de la hosteleria y el
turismo.
. Analisis de la estructura de los mercados del turismo y la hosteleria.

Principales mercados emisores y receptores.

Especialidades del mercado turistico relativo al subsector de
alojamiento.

Identificacion de las principales fuentes de informacion turistica.

UNIDAD DIDACTICA 2. SEGMENTACION Y TIPOLOGIA DE LA
DEMANDA TURISTICA.

1.
2.
3.

Identificacion y clasificacion de las necesidades humanas.
Motivaciones primarias secundarias.

Andlisis del comportamiento de consumidores o0 usuarios en servicios
de naturaleza turistica.
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10.
11.
12.
13.

14
15
16
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2.
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Segmentos y nichos en la demanda turistica.

Segmentacion y perfiles de la demanda.

Tipologia de la demanda en funcion del tipo de viaje:

- Demanda de viajes organizados o paquetes turisticos.

- Demanda de viajes semi-organizados e individuales.

Los destinos turisticos frente a la demanda

- Destinos asentados.

- Destinos emergentes.

Los hechos diferenciales.

Los condicionantes econdémicos, politicos y sociales

. - El factor precio en los productos turisticos.

. - Los factores macroeconomicos en las motivaciones turisticas.
. - Los factores socioculturales y demograficos en la demanda turistica.

IDAD DIDACTICA 3. APLICACION DEL MARKETING EN
STELERIA Y TURISMO.

Manejo de los conceptos basicos de la economia de mercado.

Determinacion de los procedimientos para el estudio de mercados:

analisis de las fuentes de informacion, métodos de investigacion y su

aplicacion en hosteleria y turismo.

. Verificacion de la evolucién de habitos y procedimientos de transaccion
comercial.

. Analisis y argumentacion de la evolucién del concepto de marketing

desde sus inicios. Marketing de servicios.

Diferenciacién de las variables o factores basicos propios del mercado

y del marketing turistico.

Plan de marketing:

- Elementos que lo constituyen.

- Fases de elaboracion.

- Elaboraciéon de un plan de comunicaciéon / promocion.

UNIDAD DIDACTICA 4. APLICACION DEL PLAN DE ACCION
COMERCIAL.

B D -

CRM: CustomerRelationship Management.

Marketing tradicional versus marketing relacional.

Vinculo entre el Plan de marketing y el Plan de accién comercial

- Traslado de objetivos de marketing a objetivos comerciales.

- Método en cascada.

- Acciones comerciales vinculadas con los objetivos de marketing.
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. La Planificacién de acciones comerciales.
. El plan de ventas: elaboracion y control.

DAD DIDACTICA 5. APLICACION DE LAS TECNICAS DE VENTA A

LAS ACCIONES COMERCIALES Y RESERVAS EN ALOJAMIENTOS.
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24.
25.
26.

27
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Contacto inicial:

- Objetivos del contacto inicial.

- La importancia de las primeras impresiones.

- Como transmitir una imagen profesional.

El sondeo: como detectar las necesidades del cliente.

- Los diferentes tipos de clientes.

- Las motivaciones de compra.

- Enfoque de la venta segun las motivaciones.

La argumentacion: como exponer los productos de forma efectiva.

- Caracteristicas, beneficios y argumentos de los productos/servicios.
. - Argumentos en funcion de las motivaciones del cliente.

. Las objeciones: como superar las resistencias del cliente.

. - Actitudes ante las objeciones.

. - El tratamiento de las objeciones.

. - Técnicas de superacion de objeciones.

. El cierre de la operacién: como conseguir el compromiso del cliente.

. - Actitudes necesarias hacia el cierre.

. - Deteccion de oportunidades de cierre.

. - Tipos de cierres.

. - Técnicas de cierre en funcion de la situacion y la tipologia del cliente.
. - El compromiso con el cliente.

. La venta personalizada.

. - Tipologia de los clientes: atencién personalizada.?? - Cémo
adaptarse y complementar los comportamientos de los clientes.

- El perfil de las personas de contacto.

- El tratamiento de clientes dificiles.

Aplicacion a casos practicos.

. - Ejercicios y simulaciones de casos practicos.

UNIDAD DIDACTICA 6. APLICACION DE LA NEGOCIACION A LAS
ACCIONES COMERCIALES Y RESERVAS EN ALOJAMIENTOS.

1
2
3

. Concepto de negociacion
. - Negociacion por principios y negociacion por concesiones.
. - Conflictos negociables y conflictos no negociables.
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10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.

17
18

Andlisis y preparacion de la negociacion.

- Factores determinantes: Informacién, Tiempo y Poder.
- Andlisis de las influencias en la toma de decisiones.
La rentabilidad de la negociacion.

- El dilema precio - volumen.

- Consecuencias de la concesion de descuentos

El intercambio de informacion.

- La comunicacion como herramienta negociadora.

- Reforzar el poder de conviccion: estructuracion con argumentos.
El intercambio de concesiones y contrapartidas.

- Las reglas de oro para negociar.

- Cuadro de alternativas de opciones.

El cierre de la negociacion.

. - Como y cuando provocar el cierre.

. - Técnicas de cierre.

UNIDAD FORMATIVA 3. UF0042 COMUNICACION Y ATENCION AL
CLIENTE EN HOSTELERIA Y TURISMO

UNIDAD DIDACTICA 1. LA COMUNICACION APLICADA A LA
HOSTELERIA Y TURISMO.

el
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12.
13.
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La comunicacion optima en la atencion al cliente.

- Barreras que dificultan la comunicacion.

- Comunicarse con eficacia en situaciones dificiles.

- El lenguaje verbal: palabras y expresiones a utilizar y a evitar.

- El lenguaje no verbal: expresion gestual, facial y vocal.

- Actitudes ante las situaciones dificiles:

- Autocontrol.

- Empatia.

- Asertividad.

- Ejercicios y casos practicos.

. Asociacién de técnicas de comunicaciéon con tipos de demanda mas
habituales.

Resolucion de problemas de comunicacion.

Analisis de caracteristicas de la comunicacion telefénica y telematica.

UNIDAD DIDACTICA 2. ATENCION AL CLIENTE EN HOSTELERIA Y
TURISMO.

1
2

. Clasificacion de clientes
. - Tipologias de personalidad.
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3. - Tipologias de actitudes.
4. - Acercamiento integrado.

5. - Tipologias de clientes dificiles y su tratamiento.

6. La atencion personalizada

7. - Servicio al cliente.

8. - Orientacion al cliente.

9. - Armonizar y reconducir a los clientes en situaciones dificiles.

10. El tratamiento de situaciones dificiles.

11. - La nueva perspectiva de las quejas y reclamaciones.

12. - Como transformar situaciones de insatisfaccion en el servicio en
clientes satisfechos con la empresa.

13. - Tipologia de reclamaciones.

14. - Actitud frente a las quejas o reclamaciones.

15. - Tratamiento de las reclamaciones.

16. La proteccion de consumidores y usuarios: normativa aplicable en
Espafia y Union Europea.

17. MODULO 2. MF0264_3 RECEPCION Y ATENCION AL CLIENTE

UNIDAD FORMATIVA 1. UF0044 FUNCION DEL MANDO INTERMEDIO
EN LA PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

UNIDAD DIDACTICA 1. FUNDAMENTOS BASICOS SOBRE SEGURIDAD
Y SALUD EN EL TRABAJO.

El trabajo y la salud.

- Los riesgos profesionales y su prevencion.

- Factores de riesgo y técnicas preventivas.

- Los accidentes de trabajo y las enfermedades profesionales.

- Otros riesgos para la salud de los trabajadores.

Las condiciones de trabajo.

- Condiciones de seguridad.

- El medio ambiente de trabajo.

- La organizacion y la carga de trabajo.

Dafos derivados del trabajo.

. - Accidentes.

. - Incidentes.

. - Enfermedades profesionales.

. Marco normativo basico en materia de prevencién de riesgos
laborales.

15. - Servicios de prevencion propios.

16. - Servicios de prevencion ajenos.

17. - Asuncion personal del empresario.

©ooNOoOOkWNE
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. - Servicios de prevencién mancomunados.
. - Responsabilidades administrativas.
. - Responsabilidades penales.

UNIDAD DIDACTICA 2. EL PAPEL DEL MANDO INTERMEDIO EN LA
PREVENCION DE RIESGOS LABORALES.

1.

a ks

o

10.
11.

Integracion de la prevencion de riesgos laborales en la estructura de la

organizacion.

- Gestion de la prevencion de riesgos laborales en la empresa.

- La prevencién de riegos laborales como cambio en la organizacion.

- Acciones integradoras y problemas habituales.

Funciones de los mandos intermedios en la prevencion de riesgos

laborales.

-Tipos de funciones.

. - Actividades y tareas preventivas especificas de los mandos
intermedios.

. - Integracion de la prevenciéon de riesgos laborales en la ejecucion y
supervision de las actividades.

. - Recomendaciones para integrar la funcion de prevencion en el

equipo de trabajo.

- Formacién del equipo de trabajo en prevencion de riesgos laborales.

Instrumentos del mando intermedio para la prevencion de riesgos

laborales.

UNIDAD DIDACTICA 3. TECNICAS BASICAS DE PREVENCION DE

RIE
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SGOS LABORALES PARA MANDO INTERMEDIOS.

. Evaluacion de riesgos.

. - Tipo de evaluaciones.

. - Proceso general de evaluacion.

. - Métodos de evaluacion.

. Control y registro de actuaciones.

. - Inspecciones.

. - Investigacion de dafios.

. - Documentacion preventiva.

. - Plan de auditoria.

. - Aspectos reglamentarios.

. - Elaboracion de propuestas de mejora.
. Elaboracion de planes de emergencia para los trabajadores.
. - Elementos de un plan de emergencia.
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11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.

26.
27.

28

29
30
31
32
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. - Plan de evacuacion.
. - Organizacion de los trabajadores en una emergencia.
. - Normativa aplicable.

DAD DIDACTICA 4. TIPOS DE RIESGO Y MEDIDAS PREVENTIVAS.

Riesgos ligados a las condiciones de seguridad.

- Condiciones generales de los locales.

- Orden y limpieza.

- Servicios higiénicos.

- Sefializacion de seguridad.

- Normativa aplicable.

Riesgos quimicos y eléctricos.

- Manipulacion de productos quimicos.

- Equipos de proteccion individual contra el riesgo quimico.

- Almacenamiento de sustancias y preparados quimicos segun sus

caracteristicas.

- Peligros y lesiones por riesgo eléctrico.

- Sistemas de proteccion contra contactos eléctricos.

- Equipos de proteccion individual contra el riesgo eléctrico.

- Normativa aplicable.

Riesgos de incendio y explosion.

- Factores determinantes del fuego.

- Medidas preventivas: proteccion pasiva y activa.

- Sistemas de deteccion, proteccion y alarma.

- Extincion de incendios.

- Equipos de proteccion individual y de lucha contra incendios.

- Normativa aplicable.

Riesgos ligados al medio ambiente de trabajo.

- Riesgos relacionados con el ambiente térmico.

- Riesgos relacionados con el ruido y las vibraciones.

- Equipos de proteccion individual contra los riesgos ligados al medio

ambiente de trabajo.

- Normativa aplicable.

Riesgos ergonomicos y psicosociales.

. - Carga de trabajo: esfuerzos, posturas, movimientos repetitivos, carga
y fatiga mental.

. - Trabajo a turnos y nocturno.

. - Cambios en la organizacion del trabajo y estilo de direccion.

. - Estrés.

. - Violencia y hostigamiento psicoldgico en el trabajo.
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33. - Normativa aplicable.
UNIDAD DIDACTICA 5. PRIMEROS AUXILIOS.

1. Intervencion béasica ante quemaduras, hemorragias, fracturas, heridas
e intoxicaciones.

2. Mantenimiento de botiquines de primeros auxilios.

3. Intervencién y transporte de heridos y enfermos graves.

4. Técnicas de reanimacion cardiopulmonar.

UNIDAD FORMATIVA 2. UF0042 COMUNICACION Y ATENCION AL
CLIENTE EN HOSTELERIA Y TURISMO

UNIDAD DIDACTICA 1. LA COMUNICACION APLICADA A LA
HOSTELERIA Y TURISMO.

1. La comunicacion optima en la atencion al cliente.
2. - Barreras que dificultan la comunicacion.
3. - Comunicarse con eficacia en situaciones dificiles.
4. - El lenguaje verbal: palabras y expresiones a utilizar y a evitar.
5. - El lenguaje no verbal: expresion gestual, facial y vocal.
6. - Actitudes ante las situaciones dificiles:
7. - Autocontrol.
8. - Empatia.
9. - Asertividad.
10. - Ejercicios y casos practicos.
11. Asociacion de técnicas de comunicacion con tipos de demanda mas

habituales.
12. Resolucion de problemas de comunicacion.
13. Analisis de caracteristicas de la comunicacion telefonica y telematica.

UNIDAD DIDACTICA 2. ATENCION AL CLIENTE EN HOSTELERIA Y
TURISMO.

1. Clasificacion de clientes

2. - Tipologias de personalidad.

3. - Tipologias de actitudes.

4. - Acercamiento integrado.

5. - Tipologias de clientes dificiles y su tratamiento.

6. La atencién personalizada

7. - Servicio al cliente.

8. - Orientacidn al cliente.

9. - Armonizar y reconducir a los clientes en situaciones dificiles.
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10. El tratamiento de situaciones dificiles.

11. - La nueva perspectiva de las quejas y reclamaciones.

12. - Como transformar situaciones de insatisfaccion en el servicio en
clientes satisfechos con la empresa.

13. - Tipologia de reclamaciones.

14. - Actitud frente a las quejas o reclamaciones.

15. - Tratamiento de las reclamaciones.

16. La proteccion de consumidores y usuarios: normativa aplicable en
Espafia y Union Europea.

UNIDAD FORMATIVA 3. UF0052 ORGANIZACION Y PRESTACION DEL
SERVICIO DE RECEPCION EN ALOJAMIENTOS
UNIDAD DIDACTICA 1. EL DEPARTAMENTO DE RECEPCION.

1. Objetivos, funciones y tareas propias del departamento.

2. Planteamiento de estructura fisica, organizativa y funcional.

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

UNIDAD DIDACTICA 2. INSTALACIONES COMPLEMENTARIAS Y
AUXILIARES DE UN ESTABLECIMIENTO DE ALOJAMIENTO-

Bar; comedor, cocina; office.

Instalaciones deportivas (piscina, etc.) y jardines.

Instalaciones auxiliares.

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

Hwnh e

UNIDAD DIDACTICA 3. GESTION DE LA INFORMACION EN EL
DEPARTAMENTO DE RECEPCION.

1. Circuitos internos y externos de informacion. Documentacion derivada
de las operaciones realizadas en recepcion.
2. Obtencion, archivo y difusion de la informacién generada.

UNIDAD DIDACTICA 4. PRESTACION DE SERVICIOS DE RECEPCION.

Descripcion de operaciones y procesos durante la estancia de clientes:
- Identificacién y disefio de documentacion.

- Operaciones con moneda extranjera.

Andlisis del servicio de noche en la recepcion.

Realizacion de operaciones de registro y entrada de clientes con o sin

Sl D
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reserva y de clientes de grupo, asi como actividades de preparacion de
la llegada.

6. Uso de las correspondientes aplicaciones informaticas de gestién de
recepcion.

UNIDAD DIDACTICA 5. FACTURACION Y COBRO DE SERVICIOS DE
ALOJAMIENTO.

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

2. Analisis de las operaciones de facturacion y cobro (tanto contado como
crédito) de servicios a clientes por procedimientos manuales e
informatizados.

3. Cierre diario.

UNIDAD DIDACTICA 6. GESTION DE LA SEGURIDAD EN
ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTO.

1. El servicio de seguridad: equipos e instalaciones.

2. Identificacion y descripcion de los procedimientos e instrumentos para
la prevencion de contingencias.

3. Descripcion y aplicacion de normas de proteccion y prevencion de
contingencias.

4. Ordenacion de procedimientos para la actuacion en casos de
emergencia: planes de seguridad y emergencia.

5. Aplicaciones en simulacros de procedimientos de actuacién en casos

de emergencia.

Justificacion de la aplicacion de valores éticos en casos de siniestro.

La seguridad de los clientes y sus pertenencias.

Especificidades en entidades no hoteleras

- Hospitales y clinicas.

10. - Residencias para la tercera edad.

11. - Residencias escolares.

12. - Otros alojamientos no turisticos.

© o NOo

UNIDAD FORMATIVA 4. UF0043 GESTION DE PROTOCOLO
UNIDAD DIDACTICA 1. EVENTOS Y PROTOCOLO.

1. El concepto de protocolo
2. - Origen.
3. - Clases.
4. - Utilidad.
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10.

11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.

27.

. - Usos sociales.

Clases de protocolo

- El protocolo institucional tradicional.

- El protocolo empresarial.

- Protocolo internacional.

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

Aplicacion de las técnicas de protocolo mas habituales

- Precedencias y tratamientos de autoridades

- Colocacion de participantes en presidencias y actos.

- Ordenacion de banderas.

Aplicacion de las técnicas mas habituales de presentacion personal.

El protocolo aplicado a la restauracion.

- Seleccion de comedor

- Seleccion de mesas: Unicas o multiples

- Elementos de la mesa

- Servicio personal del plato

- Decoracion y presentacion de la mesa

- La estética de la mesa

- Colocacion protocolaria de presidencias y restantes comensales

- Conduccién de comensales hasta la mesa

- Normas protocolarias en el momento del discurso y el brindis.

- Normas protocolarias en el vino de honor, céctel o recepcion, buffet,
desayuno de trabajo y coffee-break.

MODULO 3. MF0265_3 GESTION DE DEPARTAMENTOS DEL
AREA DE ALOJAMIENTO

UNIDAD FORMATIVA 1. UF0048 PROCESOS DE GESTION DE
DEPARTAMENTOS DE AREA DE ALOJAMIENTO

UNIDAD DIDACTICA 1. LA PLANIFICACION EN LAS EMPRESAS Y
ENTIDADES DE ALOJAMIENTO.

La planificacion en el proceso de administracion.

Principales tipos de planes: objetivos, estrategias y politicas; relacion
entre ellos.

Pasos logicos del proceso de planificacion como enfoque racional para
establecer objetivos, tomar decisiones y seleccionar medios en las
distintas empresas y entidades del subsector.

Revision periodica de los planes en funcion de la aplicacion de los
sistemas de control caracteristicos de estas empresas.
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UNIDAD DIDACTICA 2. GESTION Y CONTROL PRESUPUESTARIOS EN
LAS AREAS DE ALOJAMIENTO.

1. La gestion presupuestaria en funcién de sus etapas fundamentales:
previsiéon, presupuesto y control.

2. Concepto y propésito de los presupuestos. Justificacion.

Definiciéon de ciclo presupuestario.

4. Diferenciacién y elaboracion de los tipos de presupuestos mas
caracteristicos para las areas de alojamiento.

w

UNIDAD DIDACTICA 3. ESTRUCTURA FINANCIERA DE LAS
EMPRESAS Y AREAS DE ALOJAMIENTO.

1. ldentificacion y caracterizacion de fuentes de financiacion.

2. Relacién éptima entre recursos propios y ajenos.

3. Ventajas y desventajas de los principales métodos para evaluar
inversiones segun cada tipo de alojamiento. Aplicaciones informéticas.

UNIDAD DIDACTICA 4. EVALUACION DE COSTES, PRODUCTIVIDAD Y
ANALISIS ECONOMICO PARA AREAS DE ALOJAMIENTO.

1. Estructura de la cuenta de resultados en las areas de alojamiento.

2. Tipos y calculo de costes.

3. Aplicacion de métodos para la determinaciéon, imputacion, control y
evaluacion de consumos. Céalculo y analisis de niveles de
productividad y de puntos muertos de explotaciéon o umbrales de
rentabilidad, utilizando herramientas informaticas.

4. ldentificacion de parametros establecidos para evaluar: Ratios y
porcentajes. Margenes de beneficio y rentabilidad.

UNIDAD DIDACTICA 5. LA ORGANIZACION EN LOS
ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTO.

1. Interpretacion de las diferentes normativas sobre autorizacion y
clasificacion de establecimientos de alojamiento.

2. Tipologia y clasificacion de los establecimientos de alojamiento.

3. Naturaleza y propésito de la organizacion y relaciéon con otras
funciones gerenciales.

4. Patrones basicos de departamentalizacion tradicional en las areas de
alojamiento: ventajas e inconvenientes.

5. Estructuras y relaciones departamentales y externas caracteristicas de
los distintos tipos de alojamientos.
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6.

7.

Diferenciacion de los objetivos de cada departamento del area de
alojamiento y distribucion de funciones.

Circuitos, tipos de informacion y documentos internos y externos que
se generan en el marco de tales estructuras y relaciones
interdepartamentales.

Definicion de puestos de trabajo y seleccion de personal en las areas
de alojamiento: Principales métodos para la definicion de puestos
correspondientes a trabajadores semicualificados y cualificados de
tales areas. Principales métodos para la seleccion de trabajadores
semicualificados y cualificados en tales areas.

UNIDAD DIDACTICA 6. LA FUNCION DE INTEGRACION DE PERSONAL
EN LOS DEPARTAMENTOS DE PISOS Y RECEPCION.

1.
2.
3.

Definicién y objetivos.

Relacion con la funcion de organizacion.

Manuales de operaciones de los departamentos de pisos y recepcion:
analisis, comparaciéon y redaccion.

. Programas de formacion para personal dependiente de los

departamentos de pisos y recepcion: analisis, comparacion y
propuestas razonadas.

. Técnicas de comunicacion y de motivacion adaptadas a la integracion

de personal: identificacion y aplicaciones.

UNIDAD DIDACTICA 7. LA DIRECCION DE PERSONAL EN EL AREA DE
ALOJAMIENTO.

o0k wn

La comunicacion en las organizaciones de trabajo: procesos y
aplicaciones.

Negociacion en el entorno laboral: procesos y aplicaciones.

Solucion de problemas y toma de decisiones.

El liderazgo en las organizaciones: justificacion y aplicaciones.
Direccion y dinamizacion de equipos y reuniones de trabajo.

La motivacion en el entorno laboral.

UNIDAD DIDACTICA 8. APLICACIONES INFORMATICAS ESPECIFICAS
PARA LA ADMINISTRACION DE AREAS DE ALOJAMIENTO.

1.
2.
3.

Tipos y comparacion.
Programas a medida y oferta estandar del mercado.
Utilizacion.
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UNIDAD FORMATIVA 2. UF0049 PROCESOS DE GESTION DE CALIDAD
EN HOSTELERIA Y TURISMO

UNIDAD DIDACTICA 1. LA CULTURA DE LA CALIDAD EN LAS
EMPRESAS Y/O ENTIDADES DE HOSTELERIA Y TURISMO.

1. El concepto de calidad y excelencia en el servicio hostelero y turistico.
- Necesidad de aseguramiento de la calidad en la empresa hostelera y
turistica.

- El coste de de medicion y mejora de la calidad

- Calidad y productividad.

- Calidad y gestidn del rendimiento.

- Herramientas la calidad y la no calidad.

Sistemas de calidad: implantacion y aspectos claves.

- El modelo EFQM.

Aspectos legales y normativos

10. - Legislacion nacional e internacional.

11. - Normalizacion, acreditacion y certificacion.

12. El plan de turismo espafiol Horizonte 2020.

N

© oNO AW

UNIDAD DIDACTICA 2. LA GESTION DE LA CALIDAD EN LA
ORGANIZACION HOSTELERA Y TURISTICA.

1. Organizacion de la calidad:

2. - Enfoque de los Sistemas de Gestion de la Organizacion.
3. - Compromiso de la Direccion.

4. - Coordinacion.

5. - Evaluacion.

6. Gestidon por procesos en hosteleria y turismo:

7. - Identificacién de procesos.

8. - Planificacion de procesos.

9. - Medida y mejora de procesos.

UNIDAD DIDACTICA 3. PROCESOS DE CONTROL DE CALIDAD DE
LOS SERVICIOS Y PRODUCTOS DE HOSTELERIA Y TURISMO.

1. Procesos de produccion y servicio:

2. - Comprobacion de la Calidad.

3. - Organizacion y Métodos de Comprobacion de la Calidad.
4. Supervision y medida del proceso y producto/servicio:

5. - Satisfaccion del cliente.

6. - Supervision y medida de productos/servicios.
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7.
8.
9.
10.
11.
12.
13.
14.
15.

Gestion de los datos:

- Objetivos.

- Sistema de informacion de la calidad a la Direccion.

- Informes.

- La calidad asistida por ordenador.

- Métodos estadisticos.

Evaluacion de resultados.

Propuestas de mejora.

MODULO 4. MF1057_2 INGLES PROFESIONAL PARA TURISMO

UNIDAD DIDACTICA 1. GESTION Y COMERCIALIZACION EN INGLES
DE SERVICIOS TURISTICOS.

1.

Presentacion de servicios turisticos: caracteristicas de productos o
servicios, medidas, cantidades, servicios afiadidos, condiciones de
pago y servicios postventa, entre otros.

Gestion de reservas de destinos o servicios turisticos.

Emision de billetes, bonos y otros documentos propios de la
comercializacion de un servicio turistico.

Negociacion con proveedores y profesionales del sector de la
prestacion de servicios turisticos.

Gestion de reservas de habitaciones y otros servicios del
establecimiento hotelero.

Cumplimentacion de documentos propios de la gestion y
comercializacion de un establecimiento hotelero.

UNIDAD DIDACTICA 2. PRESTACION DE INFORMACION TURISTICA EN
INGLES.

Solicitud de cesién o intercambio de informacidn entre centros o redes
de centros de informacion turistica.

. Gestion de la informacién sobre proveedores de servicios, precios y

tarifas y prestacion de la misma a clientes.

Prestacion de informacion de caracter general al cliente sobre
destinos, rutas, condiciones meteoroldgicas, entorno y posibilidades de
ocio.

Elaboracion de listados de recursos naturales de la zona, de
actividades deportivas y/o recreativas e itinerarios, especificando
localizacién, distancia, fechas, medios de transporte o formas de
acceso, tiempo a emplear y horarios de apertura y cierre.

Informacion sobre la legislacion ambiental que afecta al entorno y a las
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6.

7.

actividades de ocio que en su marco se realizan.

Sensibilizacién del cliente en la conservacién de los recursos
ambientales utilizados.

Recogida de informaciéon del cliente sobre su satisfaccion con los
servicios del alojamiento turistico.

UNIDAD DIDACTICA 3. ATENCION AL CLIENTE DE SERVICIOS
TURISTICOS EN INGLES.

1.
2.

Terminologia especifica en las relaciones turisticas con clientes.

Usos y estructuras habituales en la atencion turistica al cliente o
consumidor: saludos, presentaciones y formulas de cortesia
habituales.

Diferenciacion de estilos, formal e informal, en la comunicacion
turistica oral y escrita.

. Tratamiento de reclamaciones o quejas de los clientes o

consumidores: situaciones habituales en las reclamaciones y quejas
de clientes.

Simulacion de situaciones de atencion al cliente y resolucién de
reclamaciones con fluidez y naturalidad.

Comunicacion y atencion, en caso de accidente, con las personas
afectadas.



