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SOMOS EUROINNOVA

Euroinnova International Online Education inicia su actividad hace mas de 20 afos. Con la premisa de
revolucionar el sector de la educacién online, esta escuela de formacién crece con el objetivo de dar la
oportunidad a sus estudiandes de experimentar un crecimiento personal y profesional con formacién
eminetemente practica.

Nuestra vision es ser una institucién educativa online reconocida en territorio nacional e internacional
por ofrecer una educaciéon competente y acorde con la realidad profesional en busca del reciclaje
profesional. Abogamos por el aprendizaje significativo para la vida real como pilar de nuestra
metodologia, estrategia que pretende que los nuevos conocimientos se incorporen de forma
sustantiva en la estructura cognitiva de los estudiantes.
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Elige Euroinnova

Desde donde quieras y como quieras,



QS, sello de excelencia académica
Euroinnova: 5 estrellas en educacion online
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RANKINGS DE EUROINNOVA

Euroinnova International Online Education ha conseguido el reconocimiento de diferentes rankings a
nivel nacional e internacional, gracias por su apuesta de democratizar la educacién y apostar por la
innovacion educativa para lograr la excelencia.

Para la elaboracién de estos rankings, se emplean indicadores como la reputacién online y offline, la
calidad de la institucién, la responsabilidad social, la innovaciéon educativa o el perfil de los
profesionales.
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BY EDUCA EDTECH

Euroinnova es una marca avalada por EDUCA EDTECH Group , que estd compuesto por un conjunto de
experimentadas y reconocidas instituciones educativas de formacién online. Todas las entidades que
lo forman comparten la misién de democratizar el acceso a la educacién y apuestan por la
transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnolégico y por la investigacion
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METODOLOGIA LXP

La metodologia EDUCA LXP permite una experiencia mejorada de aprendizaje integrando la
Al en los procesos de e-learning, a través de modelos predictivos altamente personalizados,
derivados del estudio de necesidades detectadas en la interaccién del alumnado con sus
entornos virtuales.

EDUCA LXP es fruto de la TransFerencia de Resultados de Investigacion de varios proyectos
multidisciplinares de I+D+i, con participacion de distintas Universidades Internacionales que
apuestan por la transferencia de conocimientos, desarrollo tecnolégico e investigacion.

1. Flexibilidad

Aprendizaje 100% online y flexible, que permite al alumnado
estudiar donde, cuando y como quiera.

)

2. Accesibilidad

[—@T-ll Cercania y comprensién. Democratizando el acceso a la educacién
LA trabajando para que todas las personas tengan la oportunidad de

seguir formandose.

3. Personalizacion

Itinerarios formativos individualizados y adaptados a las necesidades
de cada estudiante.

3

4. Acompainamiento / Seguimiento docente

Orientacion académica por parte de un equipo docente especialista
en su area de conocimiento, que aboga por la calidad educativa
adaptando los procesos a las necesidades del mercado laboral.

304

304

5. Innovacioén

Desarrollos tecnoldégicos en permanente evolucién impulsados por
la Al mediante Learning Experience Platform.

B

6. Excelencia educativa

(o]} Enfoque didactico orientado al trabajo por competencias, que
favorece un aprendizaje practico y significativo, garantizando el
desarrollo profesional.



Programas

PROPIOS
UNIVERSITARIOS

OFICIALES



EUROINNOVA INTERNACIONAL ONLINE EDUCATION

RAZONES POR LAS QUE ELEGIR EUROINNOVA

1 o Nuestra Experiencia

v/ Més de 18 aiios de experiencia. v/ 25% de alumnos internacionales.

+/ Més de 300.000 alumnos ya se han v/ 97% de satisfaccion

formado en nuestras aulas virtuales < 100% lo recomiendan

v/ Alumnos de los 5 continentes. +/ Mas de la mitad ha vuelto a estudiar
en Euroinnova.

2. Nuestro Equipo

En la actualidad, Euroinnova cuenta con un equipo humano formado por mas 400
profesionales. Nuestro personal se encuentra sélidamente enmarcado en una estructura
que facilita la mayor calidad en la atencién al alumnado.

3. Nuestra Metodologia

100% ONLINE APRENDIZAJE
[: Estudia cuando y desde donde ,5"—-‘{1, Pretendemos que los nuevos
L l
11 quieras. Accede al campus virtual conocimientos se incorporen de forma
desde cualquier dispositivo. sustantiva en la estructura cognitiva
’
EQUIPO DOCENTE NO ESTARAS SOLO
r@j . . CCJ .
™M | Euroinnova cuenta con un equipo de Acompaifiamiento por parte del
— . . . 0 O ) o
profesionales que haradn de tu estudiouna MM equipo de tutorizacién durante toda
experiencia de alta calidad educativa. tu experiencia como estudiante

EUROINNOVA
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4. calidad AENOR

v/ Somos Agencia de Colaboracion N°99000000169 autorizada por el Ministerio

de Empleo y Seguridad Social.
v/ Se llevan a cabo auditorias externas anuales que garantizan la maxima calidad AENOR.
v Nuestros procesos de ensefanza estan certificados por AENOR por la ISO 9001.

e

SElACAB#D ey {IQNET
1509001 15014001 - LTD
5. Confianza
Contamos con el sello de Confianza Online y O
colaboramos con la Universidades mas prestigiosas,
Administraciones PUblicas y Empresas Software a nivel CONFIANZA
ONL

Nacional e Internacional.

6. Somos distribuidores de formacion

Como parte de su infraestructura y como muestra de su constante expansion Euroinnova
incluye dentro de su organizacién una editorial y una imprenta digital industrial.
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FINANCIACION Y BECAS

Financia ku cursos o master y disfruta de las becas disponibles. jContacta con nuestro equipo
experto para saber cual se adapta mas a tu perfil!
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METODOS DE PAGO

Con la Garantia de:

&> educapay

Fracciona el pago de tu curso en comodos plazos y sin interéres de forma segura.

@ @ visa rros

mastercord maestro

z bizum  amazonpay i Pay 5 Pay

MNos adaptamos a todos los métodos de pago internacionales:

OZE] @ 19 biscovir @efecty @)Pumar CMR

y muchos mas...

COMFIAETA

§ EUROINNOVA

J  INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION
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MF0264_3 Recepcién y Atencion al Cliente
DURACION
@ 180 horas
MODALIDAD
AN | onUne

ACOMPANAMIENTO

g\‘&fg PERSONALIZADO

Titulaciéon

TITULACION de haber superado la FORMACION NO FORMAL que le Acredita las Unidades de
Competencia recogidas en el Médulo Formativo MF0264_3 Recepcién y atencién al cliente regulada en
el Real Decreto 1376/2008, de 1 de agosto, modificado por el Real Decreto 685/2011, de 13 de mayo,
por el que establece el correspondiente Certificado de Profesionalidad HOTA0308 Recepcién en
Alojamientos. De acuerdo a la Instruccién de 22 de marzo de 2022, por la que se determinan los
criterios de admisién de la fFormacién aportada por las personas solicitantes de participacién en el
procedimiento de evaluacion y acreditacion de competencias profesionales adquiridas a través de la
experiencia laboral o vias no formales de formacién. EUROINNOVA FORMACION S.L. es una entidad
participante del fichero de entidades del Sepe, Ministerio de Trabajo y Economia Social.
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EUROINNOVA INTERNACIONAL ONLINE EDUCATION

i EJ EUROINNOVA INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION
5\ Vs
EXPIDE LA SIGUIENTE TITULACION

NOMBRE DEL ALUMNO/A

con Nmero de Documento XXXXXXXXX ha superado los estudios correspondientes de

Nombre de la Accién Formativa

de XXX horas, perteneciente al Plan de Formacion de EUROINNOVA en la convocatoria de XXX

¥ para que surta los efectos pertinentes queda registrado con nimero de expediente XXXX/XXXX-XXXX-XXXXXX

Con un nivel de aprovechamiento ALTO

¥ para que conste expido la presente TITULACION en

Granada, a (dia) de (mes) del (afio)

DirecdénGeneral . Fma del Alumnof /s

NOMBRE DEL DIRECTOR ACADEMICO sello NOMBRE DEL ALUMNO

Descripcion

En el mundo de la hosteleria y el turismo, mas concretamente, en lo relacionado con los aspectos
fundamentales del alojamiento, es imprescindible saber como gestionar el departamento de
recepcion, de acuerdo con la planificacion general del establecimiento de alojamiento, desarrollando y
asegurando la correcta prestaciéon de los servicios que le son propios y la ejecucion de acciones
comerciales. Por ello, con la realizacion del presente curso, se obtendran los conocimientos necesarios
para realizar las actividades propias de al recepcion.

Objetivos

Analizar la organizacién y funciones mas frecuentes de los departamentos de recepcién.
Analizar los procedimientos de gestién de la informacién en la recepcién.

Analizar los procesos propios del departamento de recepcién y aplicar los procedimientos
idoneos para la correcta prestacion y control de los servicios que le son inherentes.
Desarrollar los procesos de gestion de cobros 'y facturacion.

Analizar el servicio de seguridad propio de establecimientos de hospedaje.

Aplicar técnicas y habilidades de comunicacién y atencion al cliente de uso comuin en
establecimientos turisticos.

Aplicar las normas de protocolo utilizadas en diferentes tipos de eventos.

Analizar las técnicas basicas de prevencion de riesgos laborales y asegurar su cumplimiento por
parte de las personas a su cargo.

EUROINNOVA

INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION
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A quién va dirigido

Este curso esta dirigido a todas aquellas personas que por sus funciones laborales o por interés
personal, pretendan adquirir conocimientos relacionados con el mundo de la hosteleria y el turismo,
en el drea profesional del alojamiento, concretamente, en aquellos aspectos concernientes la
recepciony atencion al cliente.

Para qué te prepara

El presente curso dotara al alumnado de los conocimientos necesarios para realizar las actividades
propias de la recepcion.

Salidas laborales

Lleva a cabo su actividad en todo tipo de hoteles y en otros alojamientos turisticos tales como
moteles, balnearios, apartamentos turisticos, campings, ciudades de vacaciones, establecimientos de
turismo rural, etc. También tiene salida en determinadas entidades dedicadas a la distribucion
turistica, tales como centrales de reservas, sistemas de distribucién, representantes de prestatarios de
servicios, etc.

EUROINNOVA

INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION
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TEMARIO

MODULO 1. RECEPCION Y ATENCION AL CLIENTE

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

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

1. Eltrabajoy la salud.
1. - Los riesgos profesionales y su prevencién.
2. - Factores de riesgo y técnicas preventivas.
3. - Los accidentes de trabajo y las enfermedades profesionales.
4. - Otros riesgos para la salud de los trabajadores.
2. Las condiciones de trabajo.
1. - Condiciones de seguridad.
2. - El medio ambiente de trabajo.
3. - La organizaciény la carga de trabajo.
3. Danos derivados del trabajo.
1. - Accidentes.
2. - Incidentes.
3. - Enfermedades profesionales.
4. Marco normativo bdsico en materia de prevencion de riesgos laborales.
1. - Servicios de prevencion propios.
- Servicios de prevencién ajenos.
- Asuncién personal del empresario.
- Servicios de prevencién mancomunados.
- Responsabilidades administrativas.
- Responsabilidades penales.

ok whN

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

1. Integracion de la prevencion de riesgos laborales en la estructura de la organizacion.
- Gestion de la prevencion de riesgos laborales en la empresa.
2. - La prevencién de riegos laborales como cambio en la organizacién.
3. - Acciones integradoras y problemas habituales.
2. Funciones de los mandos intermedios en la prevencién de riesgos laborales.
3. -Tipos de funciones.
1. - Actividades y tareas preventivas especificas de los mandos intermedios.
2. - Integracion de la prevencion de riesgos laborales en la ejecucidon y supervision de las
actividades.
3. - Recomendaciones para integrar la funcién de prevencion en el equipo de trabajo.
4. - Formacion del equipo de trabajo en prevencion de riesgos laborales.
4. Instrumentos del mando intermedio para la prevencion de riesgos laborales.

UNIDAD DIDACTICA 3. TECNICAS BASICAS DE PREVENCION DE RIESGOS LABORALES PARA MANDO

EUROINNOVA

INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION
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INTERMEDIOS.

1. Evaluacién de riesgos.
1. - Tipo de evaluaciones.
2. - Proceso general de evaluacion.
3. - Métodos de evaluacioén.
2. Controly registro de actuaciones.
1. -Inspecciones.
2. - Investigacion de danos.
3. - Documentacién preventiva.
4. - Plan de auditoria.
5. - Aspectos reglamentarios.
6. - Elaboracién de propuestas de mejora.
3. Elaboraciéon de planes de emergencia para los trabajadores.
1. - Elementos de un plan de emergencia.
2. - Plan de evacuacioén.
3. - Organizacion de los trabajadores en una emergencia.
4. - Normativa aplicable.

UNIDAD DIDACTICA 4. TIPOS DE RIESGO Y MEDIDAS PREVENTIVAS.

1. Riesgos ligados a las condiciones de seguridad.
1. - Condiciones generales de los locales.
2. - Ordeny limpieza.
3. - Servicios higiénicos.
4. -Senalizacién de seguridad.
5. - Normativa aplicable.
2. Riesgos quimicos y eléctricos.
1. - Manipulacién de productos quimicos.
. - Equipos de proteccion individual contra el riesgo quimico.
. - Almacenamiento de sustancias y preparados quimicos segln sus caracteristicas.
. - Peligrosy lesiones por riesgo eléctrico.
. - Sistemas de proteccién contra contactos eléctricos.
. - Equipos de proteccion individual contra el riesgo eléctrico.
7. - Normativa aplicable.
3. Riesgos de incendio y explosion.
1. - Factores determinantes del fuego.
. - Medidas preventivas: proteccién pasivay activa.
. - Sistemas de deteccion, protecciény alarma.
. - Extincién de incendios.
. - Equipos de proteccion individual y de lucha contra incendios.
6. - Normativa aplicable.
4. Riesgos ligados al medio ambiente de trabajo.
1. - Riesgos relacionados con el ambiente térmico.
2. - Riesgos relacionados con el ruido y las vibraciones.
3. - Equipos de proteccion individual contra los riesgos ligados al medio ambiente de trabajo.
4. - Normativa aplicable.
5. Riesgos ergondémicos y psicosociales.
1. - Carga de trabajo: esfuerzos, posturas, movimientos repetitivos, carga y fatiga mental.

AU b WN
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. - Trabajo a turnos y nocturno.

. - Cambios en la organizacién del trabajo y estilo de direccién.
. - Estrés.

. - Violencia y hostigamiento psicolégico en el trabajo.

. - Normativa aplicable.

AU WN

UNIDAD DIDACTICA 5. PRIMEROS AUXILIOS.

1. Intervencién basica ante quemaduras, hemorragias, fracturas, heridas e intoxicaciones.
2. Mantenimiento de botiquines de primeros auxilios.

3. Intervenciény transporte de heridos y enfermos graves.

4. Técnicas de reanimacion cardiopulmonar.

UNIDAD FORMATIVA 2. COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE EN HOSTELERIA Y TURISMO
UNIDAD DIDACTICA 1. LA COMUNICACION APLICADA A LA HOSTELERIA Y TURISMO.

1. La comunicacion éptima en la atencién al cliente.
1. - Barreras que dificultan la comunicacién.
2. - Comunicarse con eficacia en situaciones dificiles.
3. - El lenguaje verbal: palabras y expresiones a utilizar y a evitar.
4. - Ellenguaje no verbal: expresién gestual, facial y vocal.
5. - Actitudes ante las situaciones dificiles:
6. - Autocontrol.
7. - Empatia.
8. - Asertividad.
9. - Ejercicios y casos practicos.
2. Asociacién de técnicas de comunicacion con tipos de demanda mas habituales.
3. Resolucion de problemas de comunicacién.
4. Andlisis de caracteristicas de la comunicacion telefénica y telemética.

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

1. Clasificacién de clientes
1. - Tipologias de personalidad.
2. - Tipologias de actitudes.
3. - Acercamiento integrado.
4. - Tipologias de clientes dificiles y su tratamiento.
2. La atencién personalizada
1. - Servicio al cliente.
2. - Orientacién al cliente.
3. - Armonizary reconducir a los clientes en situaciones dificiles.
3. El tratamiento de situaciones dificiles.
1. - La nueva perspectiva de las quejas y reclamaciones.
2. - Como transformar situaciones de insatisfaccion en el servicio en clientes satisfechos con
la empresa.
. - Tipologia de reclamaciones.
. - Actitud frente a las quejas o reclamaciones.
5. - Tratamiento de las reclamaciones.

H W
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4. La proteccién de consumidores y usuarios: normativa aplicable en Espafay Unién Europea.

UNIDAD FORMATIVA 3. ORGANIZACION Y PRESTACION DEL SERVICIO DE RECEPCION EN
ALOJAMIENTOS

UNIDAD DIDACTICA 1. EL DEPARTAMENTO DE RECEPCION.

1. Objetivos, funcionesy 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 informacién. Documentacion derivada de las operaciones
realizadas en recepcién.
2. Obtencioén, archivo y difusién de la informacion generada.

UNIDAD DIDACTICA 4. PRESTACION DE SERVICIOS DE RECEPCION.

1. Descripcion de operacionesy procesos durante la estancia de clientes:
1. - Identificacion y disefio de documentacion.
2. - Operaciones con moneda extranjera.
2. Analisis del servicio de noche en la recepcion.
3. Realizacién de operaciones de registro y entrada de clientes con o sin reserva y de clientes de
grupo, asi como actividades de preparacién 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. Diferenciacién de los diversos medios de pago y sus formas de aplicacién.

2. Analisis de las operaciones de facturaciéony 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. Identificacién y descripcién de los procedimientos e instrumentos para la prevencién de
contingencias.
. Descripciény aplicacién de normas de proteccién y prevencion de contingencias.
4. Ordenacién de procedimientos para la actuacién en casos de emergencia: planes de seguridad y
emergencia.
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5. Aplicaciones en simulacros de procedimientos de actuacién en casos de emergencia.
6. Justificacion de la aplicacion de valores éticos en casos de siniestro.
7. La seguridad de los clientes y sus pertenencias.
8. Especificidades en entidades no hoteleras
1. - Hospitales y clinicas.
2. - Residencias para la tercera edad.
3. - Residencias escolares.
4. - Otros alojamientos no turisticos.

UNIDAD FORMATIVA 4. 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.
. Descripcién 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.
. Aplicacién de las técnicas mas habituales de presentacion personal.
6. El protocolo aplicado a la restauracién.
. - Seleccién de comedor
. - Seleccién de mesas: Unicas o multiples
. - Elementos de la mesa
. - Servicio personal del plato
. - Decoraciéony presentacion de la mesa
. - La estética de la mesa
. - Colocacién 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, coctel o recepcion, buffet, desayuno de
trabajo y coffee-break.
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¢Te ha parecido interesante esta informacion?

Si aun tienes dudas, nuestro equipo de asesoramiento
académico estard encantado de resolverlas.

Pregldntanos sobre nuestro método de formacién, nuestros
profesores, las becas o incluso simplemente conécenos.

Solicita informacion sin compromiso

iMatricularme ya!

iEncuéntranos aqui!

Edificio Educa Edtech

Camino de la Torrecilla N.° 30 EDIFICIO EDUCA EDTECH,
C.P. 18.200, Maracena (Granada)

Q 900831200
Formacion@euroinnova.com

@& www.euroinnova.edu.es

Horario atencién al cliente

Lunes a viernes: 9:00 a 20:00h Horario Espana

iSiguenos para estar al tanto de todas nuestras novedades!
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https://twitter.com/Euroinnova
https://instagram.com/euroinnova/
https://linkedin.com/school/euroinnova-international-online-education/
https://facebook.com/Euroinnova
https://euroinnova.edu.es/mf0264_3-recepcion-y-atencion-al-cliente-online

EUROINNOVA

INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION

By

EDUCA EDTECH
Group


https://euroinnova.edu.es/mf0264_3-recepcion-y-atencion-al-cliente-online

