INDICE GESTION DE RESERVAS Y ALOJAMIENTOS TURISTICOS

TEMA 1 INTRODUCCION AL TURISMO

= Turismo. Origen y evolucion.
= Turismo como actividad econémica.
= Definiciones basicas en turismo.

- Turismo.

- Viajero.

- Visitantes.

- Alojamiento.

=  Servicios turisticos.

TEMA 2 RESERVAS

= Definici6én de reserva.
= Tratamiento y analisis del estado de reservas.
= Documentos y tipos de reservas.
= Sistemas de reservas.
= Servicios que se pueden reservar.
= Lagestion de reservas en alojamientos:
- Aceptaciéon
- Confirmacién
- Modificacion

- Cancelacion.

TEMA 3 EL DEPARTAMENTO DE RECEPCION

= Procedimientos de recepcion.

= QOrganizacion y funciones.

= Turnos y obligaciones.

= (Gestidn de servicios en estancia.
- Checkin.
- Estancia.
- Check out.

=  Emision de informes o listados. La “rooming list”.



TEMA 4 LA ATENCION AL CLIENTE

= Elsaludo, la primera impresién.

= Laimagen corporativa.

= Laatencion al cliente en el departamento de recepcion.
= Lacalidad y la satisfaccién del cliente.

= Conocer alos clientes y proveedores.

= (Gestidn de quejas y reclamaciones.

=  Resolucién de incidencias.

TEMA 5 LA COMUNICACION

= Definicién de comunicacion.
- Proceso de comunicacion.
- Funciones.
- Barreras.
= Tipos de comunicacién.
- Escrita.
- Oral.
- Telefénica.
- Gestual.
= Comunicacién en la empresa.
- Comunicacién interna.
- Comunicacion externa.

= Emision de informes o listados. La “rooming list”.

TEMA 6 LEGISLACION Y PREVENCION

= Legislacion sobre reservas. La figura del “Overbooking”.
= Legislacién sobre reclamaciones.
= Ley de proteccion de datos.

= Laprevencion de riesgos laborales.



