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SOBRE EDUCA

Educa

Educa Business School es una Escuela de Negocios Virtual, con

BUSIness reconocimiento oficial, acreditada para impartir formacion superior de
F ° Z postgrado, (como formacién complementaria y formacién para el empleo), a
O M a C | O N través de cursos universitarios online y cursos / masteres online con titulo

Online propio.

NOS COMPROMETEMOS
CON LA CALIDAD

Educa Business School es miembro de pleno derecho en la Comision
Internacional de Educacioén a Distancia, (con estatuto consultivo de categoria
especial del Consejo Econdmico y Social de NACIONES UNIDAS), y cuenta
con el Certificado de Calidad de la Asociacién Espafiola de

Normalizacién y Certificacién(AENOR) de acuerdo a la normativa ISO

9001, mediante la cual se Certifican en Calidad todas las acciones

Los contenidos didacticos de Educa estan elaborados, por tanto, bajo los
pardmetros de formacién actual, teniendo en cuenta un sistema innovador
con tutoria personalizada.

Como centro autorizado para la imparticion de formacion continua para
personal trabajador, los cursos de Educa pueden bonificarse, ademas
de ofrecer un amplio catélogo de cursos homologados y

baremables en Oposiciones dentro de la Administracion Publica.Educa
dirige parte de sus ingresos a la sostenibilidad ambiental y ciudadana, lo
gue la consolida como una Empresa Socialmente Responsable.

Las Titulaciones acreditadas por Educa Business School pueden
certificarse con la Apostilla de La Haya (CERTIFICACION OFICIAL DE
CARACTER INTERNACIONAL que le da validez a las Titulaciones Oficiales
en mas de 160 paises de todo el mundo).

Afios de experiencia avalan el Desde Educa, hemos reinventado la formacién online, de manera que nuestro
trabajo docente desarrollado en alumnado pueda ir superando de forma flexible cada una de las acciones

Educa, basandose en una formativas con las que contamos, en todas las areas del saber, mediante el apoyo
metodologia completamente a incondicional de tutores/as con experiencia en cada materia, y la garantia de

la vanguardia educativa aprender los conceptos realmente demandados en el mercado laboral.
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Maestria Internacional en Recepcion

O, -

DURACION: MODALIDAD: PRECIO:

600 horas Online 1.495 S

Incluye materiales didacticos,
titulacion y gastos de envio.

CENTRO DE FORMACION: EDUCA
_ BUSINESS
Educa Business School SCHOOL

Titulacion

Titulacion de Maestria Internacional en Recepcion con 600 horas expedida por EDUCA BUSINESS SCHOOL

como Escuela de Negocios Acreditada para la Imparticion de Formacion Superior de Postgrado, con Validez
Profesional a Nivel Internacional

Una vez finalizado el curso, el alumno recibira por parte de Educa Business School via correo postal, la titulacion que

acredita el haber superado con éxito todas las pruebas de conocimientos propuestas en el mismo.

Esta titulacion incluiré el nombre del curso/master, la duracion del mismo, el nombre y DNI del alumno, el nivel
de aprovechamiento que acredita que el alumno superd las pruebas propuestas, las firmas del profesor y
Director del centro, y los sellos de la instituciones que avalan la formacion recibida (Euroinnova Formacion,

Instituto Europeo de Estudios Empresariales y Comision Internacional para la Formacion a Distancia de la
UNESCO).
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Educa Business School

coma Escusla de Hegocios de Fomaciin de Postgrade
EXPIDE EL PRESENTE TITULD PROPIO

NOMBRE DEL ALUMNO/A
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Descripcion

Esta Maestria Internacional en Recepcion le ofrece una formacion superior en técnicas de recepcion y

conserjeria, asi como a la recepcioén y tratamiento de distintos tipos de llamadas y de clientes de lengua
inglesa en el &mbito profesional.

Objetivos

- Capacitar profesionalmente para desenvolverse en las distintas situaciones que se pueden dar en una
recepcion o conserjeria. - Aprender los fundamentos basicos del inglés para atender adecuadamente y
satisfacer las necesidades del cliente con lengua inglesa. - Concienciar de la importancia de la calidad en el
servicio y en la atencion al cliente. - Conocer el distinto tratamiento de cada tipo de llamada.
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A quién va dirigido

Esta Maestria Internacional en Recepcion esta dirigida a recepcionistas, conserjes o trabajadores del sector,
asi como estudiantes o desempleados que quieran orientar su trayectoria profesional hacia este sector.

Para qué te prepara

Esta Maestria Internacional en Recepcion te capacita para poder dar informacion, atender adecuadamente y
satisfacer las necesidades del cliente.

Salidas Laborales

Departamentos de recepcion en empresas, sector hotelero en general.

Formas de Pago

- Tarjeta

- Transferencia

- Paypal

Otros: PayU, Sofort, Western Union, SafetyPay
Fracciona tu pago en comodos plazos sin intereses
+ Envio Gratis.
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- Tarieta

Llama gratis al teléfono A — (J
<« ENVIO GRATIS o
e 1" | Tarjeta I ‘ j
inférmate de los pagos a l i @

Paypal

plazos sin intereses que
hay disponibles

Transferencia

e

_ ij Contrareembolso

Financiacion

Facilidades econémicas y financiacion 100% sin intereses.
En Educa Business ofrecemos a nuestro alumnado facilidades econémicas y financieras para la realizacion

de pago de matriculas, todo ello 100% sin intereses.
10% Beca Alumnos:Como premio a la fidelidad y confianza ofrecemos una beca a todos aquellos que

hayan cursado alguna de nuestras acciones formativas en el pasado.

ANTIGUOS ALUMNOS

Agradecemos tu fidelidad y la %
confianza depositada

en Eurocinnova Formacién.

—————

Metodologia y Tutorizacién
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El modelo educativo por el que apuesta Euroinnova es el
aprendizaje colaborativocon un método de ensefianza
totalmente interactivo, lo que facilita el estudio y una mejor
asimilacion conceptual, sumando esfuerzos, talentos y
competencias.

El alumnado cuenta con un equipo docenteespecializado
en todas las areas.

Proporcionamos varios medios que acercan la
comunicacion alumno tutor, adaptandonos a las
circunstancias de cada usuario.

Ponemos a disposicion una plataforma weben la que se
encuentra todo el contenido de la accion formativa. A través
de ella, podra estudiar y comprender el temario mediante
actividades practicas, autoevaluaciones y una evaluacion
final, teniendo acceso al contenido las 24 horas del dia.
Nuestro nivel de exigencia lo respalda un
acompafiamiento personalizado.

Redes Sociales

Siguenos en nuestras redes sociales y pasa a formar
parte de nuestra gran comunidad educativa,donde
podras participar en foros de opinién, acceder a
contenido de interés, compartir material didactico e
interactuar con otros/as alumnos/as, ex alumnos/asy
profesores/as. Ademas, te enteraras antes que nadie
de todas las promociones y becas mediante nuestras
publicaciones, asi como también podras contactar
directamente para obtener informacion o resolver tus
dudas.

00000
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Reinventamos la Formacion Online

Q@ Mas de 150 cursos

| ﬂ Universitarios

@ Contamos con mas de 150 cursos

avalados por distintas Universidades de
reconocido prestigio.

A

ﬁ Amplio Catalogo

Nuestro alumnado tiene a su

disposicion un amplio catalogo
formativo de diversas areas de
conocimiento.

@
)

Nuestro Aval AEC y AECA
QAEC
Nos avala la Asociacion Espafiola de

aeca Calidad (AEC) estableciendo los méaximos
criterios de calidad en la formacion y
formamos parte de la Asociacion
Espafiola de Contabilidad y
Administracion de Empresas (AECA),
dedicada a la investigacion de vanguardia
en gestién empresarial.
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Campus 100% Online

Impartimos nuestros programas
formativos mediante un campus online
adaptado a cualquier tipo de dispositivo.

Claustro Docente

Contamos con un equipo de docentes
especializados/as que realizan un
seguimiento personalizado durante el
itinerario formativo del alumno/a.

Club de Alumnos/as

Servicio Gratuito que permite a nuestro
alumnado formar parte de una extensa
comunidad virtual que ya disfruta de
multiples ventajas: beca, descuentos y
promociones en formacién. En este, se
puede establecer relacion con
alumnos/as que cursen la misma area de
conocimiento, compartir opiniones,
documentos, practicas y un sinfin de
intereses comunitarios.
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Bolsa de Practicas

Facilitamos la realizacion de practicas de
empresa, gestionando las ofertas
profesionales dirigidas a nuestro
alumnado. Ofrecemos la posibilidad de
practicar en entidades relacionadas con
la formacion que se ha estado recibiendo
en nuestra escuela.

Innovacion y Calidad

Ofrecemos el contenido mas actual y
novedoso, respondiendo a la realidad
empresarial y al entorno cambiante, con
una alta rigurosidad académica
combinada con formacién practica.

EDUCA
BUSINESS
SCHOOL

Revista Digital

El alumnado puede descargar articulos
sobre e-learning, publicaciones sobre
formacién a distancia, articulos de
opinion, noticias sobre convocatorias de
oposiciones, concursos publicos de la
administracion, ferias sobre formacion, y
otros recursos actualizados de interés.
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Acreditaciones y Reconocimientos

Abel
Al

Adobe

Unién Europea

Google

for Education

CERTIFIED aMaDEUS

ASSOCIATE Your technology partner t

Temario

MODULO 1. GESTION DE RESERVAS DE HABITACIONES Y OTROS

SERVICIOS DE ALOJAMIENTOS
UNIDAD DIDACTICA 1. GESTION DE RESERVAS DE HABITACIONES Y SERVICIOS PROPIOS DE
ALOJAMIENTOS.
1.Tratamiento y analisis del estado de reservas.
2.Procedimientos de recepcion, aceptacion, confirmacién, modificacion y cancelacion de reservas.
3.Utilizacién de programas informaticos especificos de reservas.
4.Emision de informes o listados. La “rooming list".
5.Legislacion sobre reservas. La figura del "Overbooking".

MODULO 2. DISENO Y EJECUCION DE ACCIONES COMERCIALES EN

ALOJAMIENTOS

UNIDAD DIDACTICA 1. EL MERCADO TURISTICO NACIONAL E INTERNACIONAL.
1.Diferenciacion de los elementos componentes de la oferta y demanda turisticas nacionales e internacionales.
2.Analisis cuantitativo y cualitativo del sector de la hosteleria y el turismo.
3.Analisis de la estructura de los mercados del turismo vy la hosteleria. Principales mercados emisores y
receptores.
4 Especialidades del mercado turistico relativo al subsector de alojamiento.
5.1dentificacion de las principales fuentes de informacion turistica.
UNIDAD DIDACTICA 2. SEGMENTACION Y TIPOLOGIA DE LA DEMANDA TURISTICA.
1.Identificacion y clasificacion de las necesidades humanas.
2.Motivaciones primarias secundarias.
3.Analisis del comportamiento de consumidores o usuarios en servicios de naturaleza turistica.

BUSINESS ) B LLAMAGRATIS: (+34) 958 050 217
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4.Segmentos y nichos en la demanda turistica.
5.Segmentacion y perfiles de la demanda.
6.Tipologia de la demanda en funcion del tipo de viaje:
1.- Demanda de viajes organizados o paquetes turisticos.
2.- Demanda de viajes semi-organizados e individuales.
7.Los destinos turisticos frente a la demanda
1.- Destinos asentados.
2.- Destinos emergentes.
8.Los hechos diferenciales.
9.Los condicionantes econémicos, politicos y sociales
1.- El factor precio en los productos turisticos.
2.- Los factores macroeconémicos en las motivaciones turisticas.
3.- Los factores socioculturales y demograficos en la demanda turistica.
UNIDAD DIDACTICA 3. APLICACION DEL MARKETING EN HOSTELERIA Y TURISMO.
1.Manejo de los conceptos basicos de la economia de mercado.
2.Determinacion de los procedimientos para el estudio de mercados: analisis de las fuentes de informacion,
métodos de investigacién y su aplicacion en hosteleria y turismo.
3.Verificacion de la evolucidn de habitos y procedimientos de transaccion comercial.
4.Analisis y argumentacion de la evolucion del concepto de marketing desde sus inicios. Marketing de servicios.
5.Diferenciacion de las variables o factores basicos propios del mercado y del marketing turistico.
6.Plan de marketing:
1.- Elementos que lo constituyen.
2.- Fases de elaboracion.
3.- Elaboracién de un plan de comunicacién / promocion.
UNIDAD DIDACTICA 4. APLICACION DEL PLAN DE ACCION COMERCIAL.
1.CRM: Customer Relationship Management.
2 Marketing tradicional versus marketing relacional.
3.Vinculo entre el Plan de marketing y el Plan de accion comercial
1.- Traslado de objetivos de marketing a objetivos comerciales.
2.- Método en cascada.
3.- Acciones comerciales vinculadas con los objetivos de marketing.
4.La Planificacion de acciones comerciales.
5.El plan de ventas: elaboracion y control.
UNIDAD DIDACTICA 5. APLICACION DE LAS TECNICAS DE VENTA A LAS ACCIONES COMERCIALES Y
RESERVAS EN ALOJAMIENTOS.
1.Contacto inicial:
1.- Objetivos del contacto inicial.
2.- Laimportancia de las primeras impresiones.
3.- Como transmitir una imagen profesional.
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2.El sondeo: como detectar las necesidades del cliente.
1.- Los diferentes tipos de clientes.
2.- Las motivaciones de compra.
3.- Enfoque de la venta segun las motivaciones.
3.La argumentacion: cémo exponer los productos de forma efectiva.
1.- Caracteristicas, beneficios y argumentos de los productos/servicios.
2.- Argumentos en funcion de las motivaciones del cliente.
4.Las objeciones: como superar las resistencias del cliente.
1.- Actitudes ante las objeciones.
2.- El tratamiento de las objeciones.
3.- Técnicas de superacion de objeciones.
5.El cierre de la operacion: como conseguir el compromiso del cliente.
1.- Actitudes necesarias hacia el cierre.
2.- Deteccion de oportunidades de cierre.
3.- Tipos de cierres.
4.- Técnicas de cierre en funcion de la situacion y la tipologia del cliente.
5.- El compromiso con el cliente.
6.La venta personalizada.
1.- Tipologia de los clientes: atencion personalizada.l - Como adaptarse y complementar los
comportamientos de los clientes.
2.- El perfil de las personas de contacto.
3.- El tratamiento de clientes dificiles.
7.Aplicacion a casos practicos.
1.- Ejercicios y simulaciones de casos practicos.
UNIDAD DIDACTICA 6. APLICACION DE LA NEGOCIACION A LAS ACCIONES COMERCIALES Y
RESERVAS EN ALOJAMIENTOS.
1.Concepto de negociacion
1.- Negociacion por principios y negociacion por concesiones.
2.- Conflictos negociables y conflictos no negociables.
2.Anélisis y preparacion de la negociacion.
1.- Factores determinantes: Informacion, Tiempo y Poder.
2.- Andlisis de las influencias en la toma de decisiones.
3.La rentabilidad de la negociacion.
1.- El dilema precio - volumen.
2.- Consecuencias de la concesion de descuentos
4.El'intercambio de informacion.
1.- La comunicacion como herramienta negociadora.
2.- Reforzar el poder de conviccion: estructuracion con argumentos.
5.El intercambio de concesiones y contrapartidas.
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1.- Las reglas de oro para negociar.

2.- Cuadro de alternativas de opciones.
6.El cierre de la negociacion.

1.- Como y cuando provocar el cierre.

2.- Técnicas de cierre.

MODULO 3. 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.
1.- Barreras que dificultan la comunicacion.
2.- Comunicarse con eficacia en situaciones dificiles.
3.- Ellenguaje verbal: palabras y expresiones a utilizar y a evitar.
4.- El lenguaje no verbal: expresion gestual, facial y vocal.
5.- Actitudes ante las situaciones dificiles:
6.- Autocontrol.
7.- Empatia.
8.- Asertividad.
9.- Ejercicios y casos practicos.
2.Asociacion de técnicas de comunicacion con tipos de demanda mas habituales.
3.Resolucién de problemas de comunicacion.
4.Analisis de caracteristicas de la comunicacion telefénica y telematica.
UNIDAD DIDACTICA 2. ATENCION AL CLIENTE EN HOSTELER(A Y TURISMO.
1.Clasificacion de clientes
1.- Tipologias de personalidad.
2.- Tipologias de actitudes.
3.- Acercamiento integrado.
4.- Tipologias de clientes dificiles y su tratamiento.
2.La atencion personalizada
1.- Servicio al cliente.
2.- Orientacion al cliente.
3.- Armonizar y reconducir a los clientes en situaciones dificiles.
3.El tratamiento de situaciones dificiles.
1.- La nueva perspectiva de las quejas y reclamaciones.
2.- Coémo transformar situaciones de insatisfaccion en el servicio en clientes satisfechos con la empresa.
3.- Tipologia de reclamaciones.
4 - Actitud frente a las quejas o reclamaciones.
5.- Tratamiento de las reclamaciones.
4 La proteccion de consumidores y usuarios: normativa aplicable en Espafa y Union Europea.
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MODULO 4. ORGANIZACION Y PRESTACION DEL SERVICIO DE

RECEPCION EN ALOJAMIENTOS

UNIDAD DIDACTICA 1. EL DEPARTAMENTO DE RECEPCION.
1.0bjetivos, 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-
1.Bar; comedor, cocina; office.
2.Instalaciones deportivas (piscina, etc.) y jardines.
3.Instalaciones auxiliares.
4.Tipos de energia, combustibles y otros recursos de los establecimientos turisticos.
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.
2.0btencidn, archivo y difusion de la informacién generada.
UNIDAD DIDACTICA 4. PRESTACION DE SERVICIOS DE RECEPCION.
1.Descripcién de operaciones y procesos durante la estancia de clientes:
1.- Identificacién y disefio de documentacion.
2.- Operaciones con moneda extranjera.
2.Analisis del servicio de noche en la recepcion.
3.Realizacion 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.
4.Uso de las correspondientes aplicaciones informaticas de gestion 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.Andlisis 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.ldentificacion y descripcion de los procedimientos e instrumentos para la prevencion de contingencias.
3.Descripcion y aplicacion de normas de proteccion y prevencion de contingencias.
4.0rdenacion de procedimientos para la actuacion en casos de emergencia: planes de seguridad y emergencia.
5.Aplicaciones en simulacros de procedimientos de actuacion en casos de emergencia.
6.Justificacion de la aplicacién de valores éticos en casos de siniestro.
7.La seguridad de los clientes y sus pertenencias.
8.Especificidades en entidades no hoteleras
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1.- Hospitales y clinicas.

2.- Residencias para la tercera edad.
3.- Residencias escolares.

4.- Otros alojamientos no turisticos.

MODULO 5. GESTION DE PROTOCOLO
UNIDAD DIDACTICA 1. EVENTOS Y PROTOCOLO.
1.El concepto de protocolo
1.- Origen.
2.- Clases.
3.- Utilidad.
4.- Usos sociales.
2.Clases de protocolo
1.- El protocolo institucional tradicional.
2.- El protocolo empresarial.
3.- Protocolo internacional.
3.Descripcion de las razones y aplicaciones mas habituales del protocolo en diferentes eventos.
4 Aplicacion de las técnicas de protocolo mas habituales
1.- Precedencias y tratamientos de autoridades
2.- Colocacién de participantes en presidencias y actos.
3.- Ordenacion de banderas.
5.Aplicacion de las técnicas mas habituales de presentacién personal.
6.El protocolo aplicado a la restauracion.
1.- Seleccion de comedor
2.- Seleccion de mesas: Unicas o multiples
3.- Elementos de la mesa
4.- Servicio personal del plato
5.- Decoracién y presentacion de la mesa
6.- La estética de la mesa
7.- Colocacion protocolaria de presidencias y restantes comensales
8.- Conduccion de comensales hasta la mesa
9.- Normas protocolarias en el momento del discurso y el brindis.
10.- Normas protocolarias en el vino de honor, coctel o recepcion, buffet, desayuno de trabajo y coffee-break.
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