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Objetivo general:

Formar a los estudiantes en las competencias clave para desempefarse en el drea de recepcion
hotelera, aplicando técnicas y herramientas necesarias para ofrecer un servicio de calidad y atender
las necesidades de los clientes.

Objetivos Especificos
1.Conocer las funciones principales de un recepcionista hotelero.
2. Aplicar procedimientos basicos de check-in, check-out y atencién al cliente.
3.Manejar herramientas tecnolégicas utilizadas en la recepcion hotelera.
4.Resolver situaciones habituales en el contexto de recepcion hotelera.
Contenidos y Modulos
Modulo 1: Introduccién a la Recepcion Hotelera (2 horas)
e Funciones y perfil del recepcionista hotelero.
e Protocolo y etiqueta en el area de recepcion.
e Importancia del servicio al cliente en la industria hotelera.

Actividad practica:

¢ |dentificacion de buenas practicas de recepcion a través de un andlisis de casos.
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Moédulo 2: Procedimientos Operativos en Recepcion (4 horas)
e Proceso de check-in y check-out.
e Manejo de reservas y sistemas de gestion hotelera (PMS).
e Gestion de pagos y facturacion.

Actividad practica:

Simulacion de un check-in y check-out utilizando un software de gestion o ejemplos
preconfigurados.

Médulo 3: Herramientas y Comunicacién Efectiva (3 horas)
e Técnicas de comunicacion con clientes nacionales e internacionales.
e Resoluciéon de quejas y manejo de conflictos.
e Uso de herramientas tecnoldgicas para la gestion de informacion.
Actividad practica:
Juego de roles para resolver quejas o conflictos con clientes.

Modulo 4: Resolucion de Casos Practicos (3 horas)

e Simulaciones integrales que combinan todas las habilidades aprendidas.
e Evaluacion del desempefo mediante rubricas.

Actividad practica:

Simulacion completa de una jornada en recepcion hotelera con retroalimentacion del instructor.
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t Metodologia:

e Clases sincrénicas en linea mediante una plataforma como Zoom o Teams.
¢ Uso de materiales interactivos y simuladores.
e Actividades practicas basadas en casos reales.

Evaluacion:
e Participacion en las simulaciones.

e Resolucién de ejercicios practicos en cada médulo.
e Evaluacion final basada en un caso préactico integral.
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