Duracion: 80 horas

OBIJETIVOS

e Introducir al alumno a los servicios del departamento de recepcion.

e Conocer las definiciones basicas en turismo, la oferta y demanda del
mercado, analizar la estructura del sector y cudles son los principales
mercados emisores.

e Saber analizar el estado de una reserva y conocer los procedimientos
de recepcidn.



Dominio de la comunicacidn interior y exterior, uso del teléfono,
mailing, informes “rooming list”.

Utilizacién de programas informaticos especificos de reservas.
Conocer la legislacion sobre reservas. La figura del “Overbooking”.
Introduccion a la teoria econdmica turistica: Analisis DAFO y
segmentacion del mercado.

Identificacion de los tipos de clientes segun sus necesidades, tipos de
destinos turisticos.

Conocer los productos turisticos que existen en la actualidad.
Introduccidn al marketing turistico. Teoria y practica.

Conocer como se lleva a cabo un plan de accién comercial.

En qué consiste el CRM y cdmo realizar un plan de ventas.

Técnicas de venta aplicadas al mundo de la hosteleria.

Saber preguntar y encontrar la informacidn necesaria.

Dominio de argumentacion



INDICE

TEMA 1 LA COMUNICACION APLICADA A LA HOSTELERIA Y TURISMO

e La comunicacion 6ptima 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:
v’ Autocontrol.
v" Empatia.
v’ Asertividad.
- Ejercicios y casos practicos.
e Asociacion de técnicas de comunicacion con tipos de demanda mas
habituales.
e Resolucion de problemas de comunicacion.
e Analisis de caracteristicas de la comunicacién telefonica y
telematica.

TEMA 2 ATENCION AL CLIENTE EN HOSTELERIA Y TURISMO

e C(Clasificacion de clientes.
- Tipologias de personalidad.
- Tipologias de actitudes.
- Acercamiento integrado.
- Tipologias de clientes dificiles y su tratamiento.
e La atencion personalizada.
- Servicio al cliente.
- Orientacion al cliente.
- Armonizar y reconducir a los clientes en situaciones dificiles.



e El tratamiento de situaciones dificiles.
- La nueva perspectiva de las quejas y reclamaciones.
- Como transformar situaciones de insatisfaccion en el servicio en
clientes satisfechos con la empresa.
- Tipologia de reclamaciones.
- Actitud frente a las quejas o reclamaciones.
- Tratamiento de las reclamaciones.
e La proteccidon de consumidores y usuarios: Normativa aplicable en
Espafia y la Unidn Europea.

TEMA 3 GESTION DE RESERVAS DE HABITACIONES Y SERVICIOS PROPIOS
DE ALOJAMIENTOS

e Introduccion al departamento de recepcion y definiciones basicas en
turismo.
e Tratamiento y analisis del estado de reservas.
- Reservas: Aceptacidn, confirmacion, modificacién y cancelacidn.
e Procedimientos de recepcion:
- Organizacién y funciones del departamento de recepcion.
e Comunicacion interior y exterior del departamento de recepcion.
- Servicios telefonicos.
e Utilizacion de programas informaticos especificos de reservas.
e Emisidon de informes o listados. La “rooming list”.
e Legislacion sobre reservas. La figura del “Overbooking”.



TEMA 4 DISENO Y EJECUCION DE ACCIONES COMERCIALES EN
ALOJAMIENTO

e El mercado turistico nacional e internacional.

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

e Analisis cuantitativo y cualitativo del sector de la hosteleria y el
turismo.

e Analisis de la estructura de los mercados del turismo y la hosteleria.
Principales mercados emisores y receptores.

e Especialidades del mercado turistico relativo al subsector de
alojamiento.

e |dentificacion de las principales fuentes de informacion turistica.

TEMA 5 SEGMENTACION Y TIPOLOGIA DE LA DEMANDA TURISTICA

e Identificacidn y clasificacidn de las necesidades humanas.
e Motivaciones primarias secundarias.
e Analisis del comportamiento de consumidores o usuarios en
servicios de naturaleza turistica.
e Segmentos y nichos en la demanda turistica.
e Segmentaciony perfiles de la demanda.
e Tipologia de la demanda en funcién del tipo de viaje:
- Demanda de viajes organizados o paquetes turisticos.
- Demanda de viajes semi-organizados e individuales.
e Los destinos turisticos frente a la demanda:
- Destinos asentados.
- Destinos emergentes.
e Los hechos diferenciales.
e Los condicionantes econdmicos, politicos y sociales:
- El factor precio en los productos turisticos.
- Los factores macroecondmicos en las motivaciones turisticas.
- Los factores socioculturales y demograficos en la demanda
turistica.



TEMA 6 APLICACION DEL MARKETING EN HOSTELERIA 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
aplicacién en hosteleria y turismo.
Verificacion de la evolucion de habitos y procedimientos de
transaccién comercial.
Analisis y argumentacion de la evolucion del concepto de marketing
desde sus inicios:

- Marketing de servicios.
Diferenciacion de las variables o factores basicos propios del mercado
y del marketing turistico.
Plan de marketing:

- Elementos que lo constituyen.

- Fases de elaboracidn.

- Elaboracion de un plan de comunicacion / promocion.

TEMA 7 APLICACION DEL PLAN DE ACCION COMERCIAL

CRM: Customer Relationship 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.
La Planificacion de acciones comerciales.
El plan de ventas: elaboracidon y control.



TEMA 8 APLICACION DE LAS TECNICAS DE VENTA A LAS ACCIONES
COMERCIALES Y RESERVAS EN ALOJAMIENTOS

e Contacto inicial:
- Objetivos del contacto inicial.
- La importancia de las primeras impresiones.
- Cémo transmitir una imagen profesional.

e Elsondeo: cdmo detectar las necesidades del cliente.
- Los diferentes tipos de clientes.

- Las motivaciones de compra.
- Enfoque de la venta segun las motivaciones.

e Laargumentacidon: como exponer los productos de forma efectiva.
- Caracteristicas, beneficios y argumentos de los
productos/servicios.

- Argumentos en funcién de las motivaciones del cliente.



