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MF0264_3 RECEPCION Y ATENCION AL CLIENTE (ONLINE)

350,00 € - 425,00 €

Este curso se ajusta al itinerario formativo del Médulo Formativo MF0264 3 Recepcién y
Atencioén al Cliente, certificando el haber superado las distintas Unidades de Competencia en él
incluidas, y va dirigido a la acreditacién de las Competencias Profesionales adquiridas a través
de la experiencia laboral y de la formacién no formal que permita al alumnado adquirir las
competencias profesionales para aplicar técnicas y habilidades de comunicacién y atencién al
cliente de uso comun en establecimientos turisticos, aplicar las normas de protocolo utilizadas
en diferentes tipos de eventos, asi como analizar las técnicas basicas de prevencidn de riesgos
laborales y asegurar su cumplimiento por parte de las personas a su cargo.

Categorias: Hosteleria y Turismo |

INFORMACION

Duracion 180 h
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Modalidad

Docencia

Practicas

Método de pago
Centro de empleo
Formacion acreditada

Precio

Online

TUTOR PERSONAL

GESTION DE PRACTICAS EN EMPRESAS
FINANCIACION SIN INTERESES
AGENCIA DE COLOCACION

CENTRO ACREDITADO POR EL SEPE

Particular, Empresa

DESCRIPCION DEL PRODUCTO

MODULO 1. RECEPCION Y ATENCION AL CLIENTE

959 830 780 / 640 798 742

info@inafe.es

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

LABORALES

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

as enfermedades profesionales.

TRABAJO.

1. El trabajo y la salud.
2. - Los riesgos profesionales y su prevencién.
3. - Factores de riesgo y técnicas preventivas.
4. - Los accidentes de trabajo y |
5. - Otros riesgos para la salud de los trabajadores.
6. Las condiciones de trabajo.
7. - Condiciones de seguridad.
8. - El medio ambiente de trabajo.
9. - La organizacién y la carga de trabajo.

10. Danos derivados del trabajo.

11. - Accidentes.

12. - Incidentes.

13. - Enfermedades profesionales.

14

. Marco normativo basico en materia de prevencién de riesgos laborales.
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. - Servicios de prevencion propios.

. - Servicios de prevencién ajenos.

. - Asuncién personal del empresario.

. - Servicios de prevencidon mancomunados.
. - Responsabilidades administrativas.

. - Responsabilidades penales.

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

LABORALES.
1. Integracién de la prevencién de riesgos laborales en la estructura de la organizacion.
2. - Gestion de la prevencién de riesgos laborales en la empresa.
3. - La prevencién de riegos laborales como cambio en la organizacion.
4. - Acciones integradoras y problemas habituales.
5. Funciones de los mandos intermedios en la prevencidn de riesgos laborales.
6. -Tipos de funciones.
7. - Actividades y tareas preventivas especificas de los mandos intermedios.
8. - Integracién de la prevencion de riesgos laborales en la ejecucién y supervision de las
actividades.
9. - Recomendaciones para integrar la funcién de prevencién en el equipo de trabajo.
10. - Formacién del equipo de trabajo en prevencién de riesgos laborales.
11. Instrumentos del mando intermedio para la prevencién de riesgos laborales.

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

1
2
3
4
5

6
7
8
9
10
11
12

. Evaluacién de riesgos.

. - Tipo de evaluaciones.

. - Proceso general de evaluacion.

. - Métodos de evaluacién.

. Control y registro de actuaciones.

. - Inspecciones.

. - Investigaciéon de dafios.

. - Documentacién preventiva.

. - Plan de auditoria.

. - Aspectos reglamentarios.

. - Elaboracién de propuestas de mejora.
. Elaboraciéon de planes de emergencia para los trabajadores.
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13. - Elementos de un plan de emergencia.

14
15
16

. - Plan de evacuacion.
. - Organizacién de los trabajadores en una emergencia.
. - Normativa aplicable.

UNIDAD DIDACTICA 4. TIPOS DE RIESGO Y MEDIDAS PREVENTIVAS.

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24,
25.
26.
27.

28
29
30
31

CoOoNOUREWNRE

Riesgos ligados a las condiciones de seguridad.

- Condiciones generales de los locales.

- Orden y limpieza.

- Servicios higiénicos.

- Sefalizacion de seguridad.

- Normativa aplicable.

Riesgos quimicos y eléctricos.

- Manipulacién de productos quimicos.

- Equipos de proteccién individual contra el riesgo quimico.

- Almacenamiento de sustancias y preparados gquimicos seguln sus caracteristicas.
- Peligros y lesiones por riesgo eléctrico.

- Sistemas de proteccién contra contactos eléctricos.

- Equipos de proteccién individual contra el riesgo eléctrico.

- Normativa aplicable.

Riesgos de incendio y explosién.

- Factores determinantes del fuego.

- Medidas preventivas: proteccién pasiva y activa.

- Sistemas de deteccién, proteccién y alarma.

- Extincién de incendios.

- Equipos de proteccién individual y de lucha contra incendios.
- Normativa aplicable.

Riesgos ligados al medio ambiente de trabajo.

- Riesgos relacionados con el ambiente térmico.

- Riesgos relacionados con el ruido y las vibraciones.

- Equipos de proteccién individual contra los riesgos ligados al medio ambiente de trabajo.
- Normativa aplicable.

Riesgos ergonémicos y psicosociales.

. - Carga de trabajo: esfuerzos, posturas, movimientos repetitivos, carga y fatiga mental.
. - Trabajo a turnos y nocturno.

. - Cambios en la organizacién del trabajo y estilo de direccién.
. - Estrés.
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32. - Violencia y hostigamiento psicolégico en el trabajo.
33. - Normativa aplicable.

UNIDAD DIDACTICA 5. PRIMEROS AUXILIOS.

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

3. Intervencién y transporte de heridos y enfermos graves.

4. Técnicas de reanimaciéon 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 comunicacién 6ptima en la atencién al cliente.
2. - Barreras que dificultan la comunicacién.
3. - Comunicarse con eficacia en situaciones dificiles.
4. - El lenguaje verbal: palabras y expresiones a utilizar y a evitar.
5. - El lenguaje no verbal: expresidon gestual, facial y vocal.
6. - Actitudes ante las situaciones dificiles:
7. - Autocontrol.
8. - Empatia.
9. - Asertividad.
10. - Ejercicios y casos practicos.
11. Asociacién de técnicas de comunicacién con tipos de demanda mas habituales.
12. Resolucién de problemas de comunicacion.
13. Anadlisis de caracteristicas de la comunicacién telefénica y telematica.

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

1. Clasificacién de clientes

2. - Tipologias de personalidad.

3. - Tipologias de actitudes.

4. - Acercamiento integrado.

5. - Tipologias de clientes dificiles y su tratamiento.
6. La atencidén personalizada

7. - Servicio al cliente.

8. - Orientacion al cliente.
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9. - Armonizar y reconducir a los clientes en situaciones dificiles.
10. El tratamiento de situaciones dificiles.
11. - La nueva perspectiva de las quejas y reclamaciones.
12. - Como transformar situaciones de insatisfaccién en el servicio en clientes satisfechos con la
empresa.
13. - Tipologia de reclamaciones.
14. - Actitud frente a las quejas o reclamaciones.
15. - Tratamiento de las reclamaciones.
16. La proteccidon de consumidores y usuarios: normativa aplicable en Espafia y Unién Europea.

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

UNIDAD DIDACTICA 1. EL DEPARTAMENTO DE RECEPCION.

1. Objetivos, funciones y tareas propias del departamento.
2. Planteamiento de estructura fisica, organizativa y funcional.
3. Descripcién de las relaciones de la recepcidon 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. Documentacién derivada de las operaciones
realizadas en recepcion.
2. Obtencién, archivo y difusiéon de la informaciéon generada.

UNIDAD DIDACTICA 4. PRESTACION DE SERVICIOS DE RECEPCION.

1. Descripcidon de operaciones y procesos durante la estancia de clientes:
2. - ldentificacién y disefio de documentacion.
3. - Operaciones con moneda extranjera.
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4. Andlisis del servicio de noche en la recepcion.

5

6

UNI

1.
2.

3.

UNI

. 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.

. Uso de las correspondientes aplicaciones informaticas de gestidon de recepcién.

DAD DIDACTICA 5. FACTURACION Y COBRO DE SERVICIOS DE ALOJAMIENTO.

Diferenciacidn de los diversos medios de pago y sus formas de aplicacién.

Andlisis de las operaciones de facturacién y cobro (tanto contado como crédito) de servicios a
clientes por procedimientos manuales e informatizados.

Cierre diario.

DAD DIDACTICA 6. GESTION DE LA SEGURIDAD EN ESTABLECIMIENTOS DE

ALOJAMIENTO.

1.
2.

P w

Nouw

8.

9
10
11
12

El servicio de seguridad: equipos e instalaciones.

Identificacién y descripcidon de los procedimientos e instrumentos para la prevencién de
contingencias.

Descripcién y aplicacién de normas de proteccién y prevencién de contingencias.
Ordenacidén de procedimientos para la actuaciéon en casos de emergencia: planes de seguridad
y emergencia.

Aplicaciones en simulacros de procedimientos de actuacién en casos de emergencia.
Justificacién de la aplicacién de valores éticos en casos de siniestro.

La seguridad de los clientes y sus pertenencias.

Especificidades en entidades no hoteleras

. - Hospitales y clinicas.

. - Residencias para la tercera edad.

. - Residencias escolares.

. - Otros alojamientos no turisticos.

UNIDAD FORMATIVA 4. GESTION DE PROTOCOLO

UNIDAD DIDACTICA 1. EVENTOS Y PROTOCOLO.

1
2
3
4
5

. El concepto de protocolo
. - Origen.

. - Clases.

. - Utilidad.

. - Usos sociales.
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10.
. Aplicacién de las técnicas de protocolo mas habituales
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.
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Clases de protocolo

- El protocolo institucional tradicional.

- El protocolo empresarial.

- Protocolo internacional.

Descripcién de las razones y aplicaciones mas habituales del protocolo en diferentes eventos.

- Precedencias y tratamientos de autoridades

- Colocacién de participantes en presidencias y actos.

- Ordenacién de banderas.

Aplicacion de las técnicas mas habituales de presentacién personal.
El protocolo aplicado a la restauracion.

- Selecciéon de comedor

- Seleccion de mesas: Unicas o multiples

- Elementos de la mesa

- Servicio personal del plato

- Decoracion y 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, céctel o recepcidn, buffet, desayuno de trabajo y
coffee-break.
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