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SOBRE EDUCA

Educa

Educa Business School es una Escuela de Negocios Virtual, con

BUSIness reconocimiento oficial, acreditada para impartir formacion superior de
F ° Z postgrado, (como formacién complementaria y formacién para el empleo), a
O M a C I O N través de cursos universitarios online y cursos / masteres online con titulo

Online propio.

NOS COMPROMETEMOS
CON LA CALIDAD

Educa Business School es miembro de pleno derecho en la Comision
Internacional de Educacién a Distancia, (con estatuto consultivo de categoria
especial del Consejo Econdmico y Social de NACIONES UNIDAS), y cuenta
con el Certificado de Calidad de la Asociacion Espaiola de

Normalizacioén y Certificacion (AENOR) de acuerdo a la normativa ISO

9001, mediante la cual se Certifican en Calidad todas las acciones

Los contenidos didacticos de Educa estan elaborados, por tanto, bajo los
parédmetros de formacién actual, teniendo en cuenta un sistema innovador
con tutoria personalizada.

Como centro autorizado para la imparticion de formacion continua para
personal trabajador, los cursos de Educa pueden bonificarse, ademas
de ofrecer un amplio catalogo de cursos homologados y

baremables en Oposiciones, dentro de la Administracién Publica.Educa
dirige parte de sus ingresos a la sostenibilidad ambiental y ciudadana, lo
gue la consolida como una Empresa Socialmente Responsable.

Las Titulaciones acreditadas por Educa Business School pueden
certificarse con la Apostilla de La Haya (CERTIFICACION OFICIAL DE
CARACTER INTERNACIONAL que le da validez a las Titulaciones Oficiales
en mas de 160 paises de todo el mundo).

Afios de experiencia avalan el Desde Educa, hemos reinventado la formacién online, de manera que nuestro
trabajo docente desarrollado en alumnado pueda ir superando de forma flexible cada una de las acciones

Educa, basandose en una formativas con las que contamos, en todas las areas del saber, mediante el apoyo
metodologia completamente a incondicional de tutores/as con experiencia en cada materia, y la garantia de

la vanguardia educativa aprender los conceptos realmente demandados en el mercado laboral.
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Master en Tecnicas de Recepcion y Atencion al
Cliente en Alojamientos + Titulacion

© - ®

DURACION: MODALIDAD: PRECIO: CREDITOS:

1.500 horas Online 1.495 € 5,00 ECTS

Incluye materiales didacticos,
titulacion y gastos de envio.

CENTRO DE FORMACION: EDUCA

BUSINESS

Educa Business School SCHOOL

Titulacion

TITULACION expedida por EUROINNOVA INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION, miembro de la AEEN
(Asociacion Espafola de Escuelas de Negocios) y reconocido con la excelencia académica en educacion
online por QS World University Rankings

Una vez finalizado el curso, el alumno recibira por parte de Educa Business School via correo postal, la titulacion que

acredita el haber superado con éxito todas las pruebas de conocimientos propuestas en el mismo.

Esta titulacion incluira el nombre del curso/master, la duracion del mismo, el nombre y DNI del alumno, el nivel
de aprovechamiento que acredita que el alumno superd las pruebas propuestas, las firmas del profesor y
Director del centro, y los sellos de la instituciones que avalan la formacion recibida (Euroinnova Formacion,

Instituto Europeo de Estudios Empresariales y Comision Internacional para la Formacioén a Distancia de la
UNESCO).
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Educa Business School

coma Escusla de Hegocios de Fomaciin de Postgrade
EXPIDE EL PRESENTE TITULD PROPIO

NOMBRE DEL ALUMNO/A
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Descripcion

Si trabaja en el sector de la hosteleria o desearia hacerlo y quiere conocer los procesos de atencion al cliente
asi como las funciones en la recepcion de un alojamiento este es su momento, con el Master en Técnicas de
Recepcion y Atencion al Cliente en Alojamientos podra adquirir los conocimientos necesarios para
desempenar esta funcién de la mejor manera posible.

Objetivos
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- Analizar los procedimientos de gestién de la informacién en la recepcion.

- Analizar los procesos propios del departamento de recepcion 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 comunicacion y atencion al cliente de uso comun en establecimientos
turisticos.

- Analizar los procesos administrativos de reserva de habitaciones y otros servicios propios de alojamientos,
aplicando los procedimientos y operaciones idoneos para su puesta en practica

- Interpretar mensajes orales de complejidad media en inglés, expresados por los clientes y proveedores a
velocidad normal en el ambito de la actividad turistica, con el objeto de prestar un servicio adecuado,
consequir la satisfaccion del cliente, materializar las ventas e intercambiar informacion con otros
profesionales de su ambito.

- Producir en inglés, documentos escritos de complejidad media, correctos gramatical y ortograficamente,
necesarios para el cumplimiento eficaz de su cometido y para garantizar los acuerdos propios de su
actividad, utilizando un vocabulario amplio propio de su ambito profesional.

- Comunicarse oralmente con espontaneidad con uno o varios clientes o proveedores en inglés, en la
prestacion de servicios turisticos.

A quieén va dirigido

Este Master en Técnicas de Recepcion y Atencion al Cliente en Alojamientos 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 area profesional del alojamiento,
concretamente, en aquellos aspectos concernientes la recepcion y atencion al cliente.

Para qué te prepara

El Master en Técnicas de Recepcion y Atencion al Cliente en Alojamientos le prepara para tener una vision
completa del entorno de gestion de alojamiento y las funciones relacionadas con la atencion al cliente y
recepcion.

EDUCA
BUSINESS ) B LLAMAGRATIS: (+34) 958 050 217
SCHOOL



http://www.euroinnova.edu.es/Master-Atencion-Al-Cliente-Online
https://api.whatsapp.com/send?text=Solicito Informacion desde el PDF&phone=34958050217

"B |EDUCA
= BUSINESS
\ D SCHOOL

Master en Técnicas de Recepcidn y Atencion al Cliente en Alojamientos + Titulacién Universitaria Ver Curso

Salidas Laborales

Hosteleria / Turismo / Atencion al cliente / Recepcion en alojamientos.

Formas de Pago

- Contrareembolso

- Tarjeta

- Transferencia

- Paypal

Otros: PayU, Sofort, Western Union, SafetyPay
Fracciona tu pago en comodos plazos sin intereses
+ Envio Gratis.

O SEGURO:

o z PAG
Llama gratis al teléfono A
Tarjeta

<« ENVIO GRATIS

(S a '

inférmate de los pagos a

0_ o l Paypal
plazos sin intereses que
hay d|Spon|b|eS Transferencia
J

T % Contrareembolso

Financiacion
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Facilidades econémicas y financiacion 100% sin intereses.

En Educa Business ofrecemos a nuestro alumnado facilidades econémicas y financieras para la realizacion
de pago de matriculas, todo ello 100% sin intereses.

10% Beca Alumnos: Como premio a la fidelidad y confianza ofrecemos una beca a todos aquellos que

hayan cursado alguna de nuestras acciones formativas en el pasado.

ANTIGUOS ALUMNOS

Agradecemos tu fidelidad y la
confianza depositada
en Euroinnova Formacion.

Metodologia y Tutorizacion

El modelo educativo por el que apuesta Euroinnova es el
aprendizaje colaborativo con un método de ensefianza
totalmente interactivo, lo que facilita el estudio y una mejor
asimilacion conceptual, sumando esfuerzos, talentos y
competencias.

El alumnado cuenta con un equipo docente especializado
en todas las areas.

Proporcionamos varios medios que acercan la
comunicacion alumno tutor, adaptandonos a las
circunstancias de cada usuario.

Ponemos a disposicion una plataforma web en la que se
encuentra todo el contenido de la accion formativa. A través
de ella, podra estudiar y comprender el temario mediante
actividades practicas, autoevaluaciones y una evaluacion
final, teniendo acceso al contenido las 24 horas del dia.
Nuestro nivel de exigencia lo respalda un
acompanamiento personalizado.
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Redes Sociales

Siguenos en nuestras redes sociales y pasa a formar
parte de nuestra gran comunidad educativa, donde
podras participar en foros de opinién, acceder a
contenido de interés, compartir material didactico e
interactuar con otros/as alumnos/as, ex alumnos/asy
profesores/as. Ademas, te enteraras antes que nadie
de todas las promociones y becas mediante nuestras
publicaciones, asi como también podras contactar
directamente para obtener informacion o resolver tus

dudas.

00000

Reinventamos la Formacion Online
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Mas de 150 cursos
Universitarios

Contamos con mas de 150 cursos
avalados por distintas Universidades de
reconocido prestigio.
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Campus 100% Online

Impartimos nuestros programas
formativos mediante un campus online
adaptado a cualquier tipo de dispositivo.
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Amplio Catalogo

Nuestro alumnado tiene a su
disposicion un amplio catdlogo
formativo de diversas areas de
conocimiento.

Nuestro Aval AEC y AECA

Nos avala la Asociacién Espafiola de
Calidad (AEC) estableciendo los méximos
criterios de calidad en la formaciény
formamos parte de la Asociacion
Espafiola de Contabilidad y
Administracion de Empresas (AECA),
dedicada a la investigacion de vanguardia
en gestion empresarial.

Bolsa de Practicas

Facilitamos la realizacion de practicas de
empresa, gestionando las ofertas
profesionales dirigidas a nuestro
alumnado. Ofrecemos la posibilidad de
practicar en entidades relacionadas con
la formacién que se ha estado recibiendo
en nuestra escuela.

Innovacion y Calidad

Ofrecemos el contenido mas actual y
novedoso, respondiendo a la realidad
empresarial y al entorno cambiante, con
una alta rigurosidad académica
combinada con formacion practica.

¢ 8

@)

M —

LLAMA GRATIS: (+34) 958 050 217

Claustro Docente

Contamos con un equipo de docentes
especializados/as que realizan un
seguimiento personalizado durante el
itinerario formativo del alumno/a.

Club de Alumnos/as

Servicio Gratuito que permite a nuestro
alumnado formar parte de una extensa
comunidad virtual que ya disfruta de
multiples ventajas: beca, descuentos y
promociones en formacién. En este, se
puede establecer relacién con
alumnos/as que cursen la misma area de
conocimiento, compartir opiniones,
documentos, practicas y un sinfin de
intereses comunitarios.

Revista Digital

El alumnado puede descargar articulos
sobre e-learning, publicaciones sobre
formacion a distancia, articulos de
opinién, noticias sobre convocatorias de
oposiciones, concursos publicos de la
administracion, ferias sobre formacion, y
otros recursos actualizados de interés.



http://www.euroinnova.edu.es/Master-Atencion-Al-Cliente-Online
https://api.whatsapp.com/send?text=Solicito Informacion desde el PDF&phone=34958050217

"B |EDUCA
=" |BUSINESS
\ D SCHOOL

Master en Técnicas de Recepcidn y Atencion al Cliente en Alojamientos + Titulacién Universitaria Ver Curso

Acreditaciones y Reconocimientos

APel ®f cecrr D =

JUKTA UE ENDBLUH EUROPEQ

Unién Europea
FA\ | cermeeo - AMADEUS Google
Adobe ASSOCIATE Your technology partner Specialist for Education

Temario

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

UNIDAD DIDACTICA 1. FUNDAMENTOS BASICOS SOBRE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO.
1.El trabajo y la salud.

1.- Los riesgos profesionales y su prevencion.
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 organizacion y la carga de trabajo.
3.Dafos derivados del trabajo.
1.- Accidentes.
2.- Incidentes.
3.- Enfermedades profesionales.
4.Marco normativo basico en materia de prevencién de riesgos laborales.
1.- Servicios de prevencion propios.
2.- Servicios de prevencion ajenos.
3.- Asuncién personal del empresario.
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4.- Servicios de prevencion mancomunados.
5.- Responsabilidades administrativas.
6.- Responsabilidades penales.
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.
1.- Gestion de la prevencion de riesgos laborales en la empresa.
2.- La prevencion de riegos laborales como cambio en la organizacion.
3.- Acciones integradoras y problemas habituales.
2.Funciones de los mandos intermedios en la prevencion 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 ejecucion y supervision de las actividades.
3.- Recomendaciones para integrar la funcion 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 INTERMEDIOS.
1.Evaluacion de riesgos.
1.- Tipo de evaluaciones.
2.- Proceso general de evaluacion.
3.- Métodos de evaluacion.
2.Control y registro de actuaciones.
1.- Inspecciones.
2.- Investigacion de dafos.
3.- Documentacion preventiva.
4.- Plan de auditoria.
5.- Aspectos reglamentarios.
6.- Elaboracion de propuestas de mejora.
3.Elaboracién de planes de emergencia para los trabajadores.
1.- Elementos de un plan de emergencia.
2.- Plan de evacuacion.
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.
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4.- Sefializacion de seguridad.
5.- Normativa aplicable.
2.Riesgos quimicos y eléctricos.
1.- Manipulacién de productos quimicos.
2.- Equipos de proteccion individual contra el riesgo quimico.
3.- Almacenamiento de sustancias y preparados quimicos segun sus caracteristicas.
4.- Peligros y lesiones por riesgo eléctrico.
5.- Sistemas de proteccion contra contactos eléctricos.
6.- Equipos de proteccion individual contra el riesgo eléctrico.
7.- Normativa aplicable.
3.Riesgos de incendio y explosion.
1.- Factores determinantes del fuego.
2.- Medidas preventivas: proteccion pasiva y activa.
3.- Sistemas de deteccion, proteccion y alarma.
4 - Extincion de incendios.
5.- 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 ergonomicos y psicosociales.
1.- Carga de trabajo: esfuerzos, posturas, movimientos repetitivos, carga y fatiga mental.
2.- Trabajo a turnos y nocturno.
3.- Cambios en la organizacion del trabajo y estilo de direccion.
4. - Estrés.
5.- Violencia y hostigamiento psicoldgico en el trabajo.
6.- Normativa aplicable.
UNIDAD DIDACTICA 5. PRIMEROS AUXILIOS.
1.Intervencion basica ante quemaduras, hemorragias, fracturas, heridas e intoxicaciones.
2.Mantenimiento de botiquines de primeros auxilios.
3.Intervencion y transporte de heridos y enfermos graves.
4. Técnicas de reanimacion cardiopulmonar.

PARTE 2. COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE
EN HOSTELERIA Y TURISMO

UNIDAD DIDACTICA 1. LA COMUNICACION APLICADA A LA HOSTELERIA Y TURISMO.
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1.La comunicacion 6ptima en la atencion al cliente.
1.- Barreras que dificultan la comunicacion.
2.- Comunicarse con eficacia en situaciones dificiles.
3.- El lenguaje verbal: palabras y expresiones a utilizar y a evitar.
4.- El lenguaje no verbal: expresion gestual, facial y vocal.
5.- Actitudes ante las situaciones dificiles:
6.- Autocontrol.
7.- Empatia.
8.- Asertividad.
9.- Ejercicios y casos practicos.
2.Asociacion de técnicas de comunicacién con tipos de demanda mas habituales.
3.Resolucién de problemas de comunicacion.
4.Andlisis de caracteristicas de la comunicacion telefénica y telematica.
UNIDAD DIDACTICA 2. ATENCION AL CLIENTE EN HOSTELERIA Y TURISMO.
1.Clasificacion de clientes
1.- Tipologias de personalidad.
2.- Tipologias de actitudes.
3.- Acercamiento integrado.
4.- Tipologias de clientes dificiles y su tratamiento.
2.La atencion personalizada
1.- Servicio al cliente.
2.- Orientacion al cliente.
3.- Armonizar y reconducir a los clientes en situaciones dificiles.
3.El tratamiento de situaciones dificiles.
1.- La nueva perspectiva de las quejas y reclamaciones.
2.- Coémo transformar situaciones de insatisfaccion en el servicio en clientes satisfechos con la empresa.
3.- Tipologia de reclamaciones.
4.- Actitud frente a las quejas o reclamaciones.
5.- Tratamiento de las reclamaciones.
4.La proteccion de consumidores y usuarios: normativa aplicable en Espafia y Unién Europea.

PARTE 3. ORGANIZACION Y PRESTACION DEL
SERVICIO DE RECEPCION EN ALOJAMIENTOS

UNIDAD DIDACTICA 1. EL DEPARTAMENTO DE RECEPCION.

1.0bjetivos, funciones y 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
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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 informacion. Documentacion derivada de las operaciones realizadas en
recepcion.
2.0btencion, archivo y difusion de la informacion generada.
UNIDAD DIDACTICA 4. PRESTACION DE SERVICIOS DE RECEPCION.
1.Descripcion de operaciones y procesos durante la estancia de clientes:
1.- Identificacién y disefio de documentacion.
2.- Operaciones con moneda extranjera.
2.Analisis del servicio de noche en la recepcion.
3.Realizacion de operaciones de registro y entrada de clientes con o sin reserva y de clientes de grupo, asi como
actividades de preparacion 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.Diferenciacion de los diversos medios de pago y sus formas de aplicacion.
2.Andlisis de las operaciones de facturacion y 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.ldentificacion y descripcion de los procedimientos e instrumentos para la prevencion de contingencias.
3.Descripcion y aplicacion de normas de proteccion y prevencion de contingencias.
4.0rdenacion de procedimientos para la actuacion en casos de emergencia: planes de seguridad y emergencia.
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.

PARTE 4. GESTION DE PROTOCOLO

UNIDAD DIDACTICA 1. EVENTOS Y PROTOCOLO.
1.El concepto de protocolo
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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.
3.Descripcion 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.
5.Aplicacion de las técnicas mas habituales de presentacion personal.
6.El protocolo aplicado a la restauracion.
1.- Seleccién de comedor
2.- Seleccion de mesas: Unicas o multiples
3.- Elementos de la mesa
4.- Servicio personal del plato
5.- Decoracién y presentacion de la mesa
6.- La estética de la mesa
7.- Colocacion protocolaria de presidencias y restantes comensales
8.- Conduccion de comensales hasta la mesa
9.- Normas protocolarias en el momento del discurso y el brindis.
10.- Normas protocolarias en el vino de honor, coctel o recepcion, buffet, desayuno de trabajo y coffee-break.

PARTE 5. GESTION DE RESERVAS DE
HABITACIONES Y OTROS SERVICIOS DE
ALOJAMIENTOS

UNIDAD DIDACTICA 1. GESTION DE RESERVAS DE HABITACIONES Y SERVICIOS PROPIOS DE
ALOJAMIENTOS
1.Tratamiento y analisis del estado de reservas
2.Procedimientos de recepcion, aceptacion, confirmacion, modificacion y cancelacion de reservas
3.Utilizacion de programas informaticos especificos de reservas
4.Emision de informes o listados La "rooming list"
5.Legislacion sobre reservas La figura del "Overbooking"
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PARTE 6. INGLES PROFESIONAL PARA TURISMO

UNIDAD DIDACTICA 1. GESTION Y COMERCIALIZACION EN INGLES DE SERVICIOS TURISTICOS.

1.Presentacioén de servicios turisticos: caracteristicas de productos o servicios, medidas, cantidades, servicios
afadidos, condiciones de pago y servicios postventa, entre otros.

2.Gestion de reservas de destinos o servicios turisticos.

3.Emision de billetes, bonos y otros documentos propios de la comercializacion de un servicio turistico.

4.Negociacion con proveedores y profesionales del sector de la prestacion de servicios turisticos.

5.Gestion de reservas de habitaciones y otros servicios del establecimiento hotelero.

6.Cumplimentacion de documentos propios de la gestion y comercializacion de un establecimiento hotelero.
UNIDAD DIDACTICA 2. PRESTACION DE INFORMACION TURISTICA EN INGLES.

1.Solicitud de cesién o intercambio de informacién entre centros o redes de centros de informacion turistica.

2.Gestion de la informacion sobre proveedores de servicios, precios y tarifas y prestacion de la misma a
clientes.

3.Prestacion de informacion de caracter general al cliente sobre destinos, rutas, condiciones meteorolégicas,
entorno y posibilidades de ocio.

4.Elaboracion de listados de recursos naturales de la zona, de actividades deportivas y/o recreativas e
itinerarios, especificando localizacion, distancia, fechas, medios de transporte o formas de acceso, tiempo a
emplear y horarios de apertura y cierre.

5.Informacion sobre la legislacion ambiental que afecta al entorno 'y a las actividades de ocio que en su marco
se realizan.

6.Sensibilizacion del cliente en la conservacion de los recursos ambientales utilizados.

7.Recogida de informacién del cliente sobre su satisfaccion con los servicios del alojamiento turistico.
UNIDAD DIDACTICA 3. ATENCION AL CLIENTE DE SERVICIOS TURISTICOS EN INGLES.

1.Terminologia especifica en las relaciones turisticas con clientes.

2.Usos y estructuras habituales en la atencion turistica al cliente o consumidor: saludos, presentaciones y
férmulas de cortesia habituales.

3.Diferenciacion de estilos, formal e informal, en la comunicacion turistica oral y escrita.

4 Tratamiento de reclamaciones o quejas de los clientes o consumidores: situaciones habituales en las
reclamaciones y quejas de clientes.

5.Simulacién de situaciones de atencion al cliente y resolucion de reclamaciones con fluidez y naturalidad.

6.Comunicacion y atencion, en caso de accidente, con las personas afectadas.

PARTE 7. OFIMATICA

MODULO 1. INTRODUCCION A LA OFIMATICA

UNIDAD DIDACTICA 1. CONCEPTOS BASICOS SOBRE OFIMATICA
1.Introduccidn a la ofimatica
2. Herramientas de la ofimatica

"B |[EDUCA
=" |BUSINESS ) (B LLAMAGRATIS: (+34) 958 050 217
= 3 SCHOOL



http://www.euroinnova.edu.es/Master-Atencion-Al-Cliente-Online
https://api.whatsapp.com/send?text=Solicito Informacion desde el PDF&phone=34958050217

"B |EDUCA
= BUSINESS
\ D SCHOOL

Master en Técnicas de Recepcidn y Atencion al Cliente en Alojamientos + Titulacién Universitaria Ver Curso

1.- Elementos comunes de las herramientas ofimaticas
3.Tipos de aplicaciones ofimaticas

1.- Procesadores de texto

2.- Hojas de célculo

3.- Gestores de bases de datos

4. - Editores de imagen

5.- Programas de presentacion

MODULO 2. MICROSOFT WORD 2016

UNIDAD DIDACTICA 2. WORD
1.Introduccion
2.La ventana de Word
3.Presentacion de la vista Backstage
4.Ayuda en Office
UNIDAD DIDACTICA 3. LA CINTA DE OPCIONES
1.Presentacion de la Cinta de opciones
2.La ficha de Inicio
3.La Ficha Insertar
4.La Ficha Disefio
5.La Ficha Formato
6.La Ficha Referencias
7.La Ficha Correspondencia
8.La Ficha Revisar
9.La Ficha Vista
10.La Ficha Complementos
11.La Ficha Desarrollador
UNIDAD DIDACTICA 4. TAREAS BASICAS PARA MANEJAR ARCHIVOS
1.Crear un documento
2.Abrir un documento
3.Guardar un documento
4.Cerrar un documento
5.Crear una plantilla
1.- Agregar controles de contenido a una plantilla
6.Blogs en Word 2016
7.Desplazamiento por documento
8.Acercar o alejar un documento
9.Mostrar u ocultar marcas de formato
UNIDAD DIDACTICA 5. TRABAJAR CON TEXTO
1.Introduccion
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2.Seleccionar texto
3.Mover, copiar, cortar y pegar
4.Buscar y reemplazar
UNIDAD DIDACTICA 6. ORTOGRAFIA Y GRAMATICA
1.Corrector ortogréafico y gramatical
1.- Automatico
2.- Manual
2.Diccionario de sinénimos
3.Traducir texto a otro idioma
UNIDAD DIDACTICA 7. FORMATO Y ESTILO DE UN DOCUMENTO
1.Margenes de pagina
2.Seleccionar la orientacion de la pagina
3.Seleccionar tamafio del papel
4 Escribir en columnas
5.Encabezado, pie y numero de pagina
6.Formato de texto
1.- Aplicar formato de texto
2.- La fuente
3.- Funcién Autoformato
4.- Copiar o borrar un formato
7.Estilo de texto
8.Parrafos
1.- Cambiar el interlineado
2.- Utilizar medidas precisas para establecer una sangria francesa
9.Tabulaciones
1.- Establecer tabulaciones
2.- Utilizar la regla horizontal para establecer las tabulaciones
10.Numeracion y vifietas
11.Bordes y sombreados
12.Insertar una portada
13.Preguntas de Autoevaluacion
UNIDAD DIDACTICA 8. TRABAJAR CON TABLAS E ILUSTRACIONES
1.Trabajar con tablas
1.- Creacion de una tabla
2.- Eliminacion de una tabla
3.- Mover y cambiar el tamafio de una tabla
4.- Dividir una tabla en dos
5.- Propiedades
6.- Los elementos que la componen
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7.- Formatos: bordes y sombreados
2.Trabajar con ilustraciones

1.- Insertar una imagen

2.- Modificar una imagen

3.- Crear un dibujo

4.- Modificar un dibujo

5.- Insertar una captura

6.- Ajustar texto

7.- SmartArt

8.- Gréficos

MODULO 3. MICROSOFT EXCEL 2016
UNIDAD DIDACTICA 9. EL ENTORNO DE EXCEL Y LA CINTA DE OPCIONES
1.Conceptos Generales
1.- Documentos, libros y hojas
2.- Estructura de una hoja
3.- Elementos de Entrada
4.- Otros conceptos
2.El Entorno de Excel
1.- Creacion de un Nuevo Documento
2.- La ventana de Excel
3.- La Vista Backstage
4 - La Barra de Herramientas de Acceso Rapido
5.- Nombres y Formulas
6.- Moverse por la hoja
7.- La Barra de Estado
8.- Simultanear varios documentos
9.- Obtencién de Ayuda
10.- Otros elementos
3.Guardar y Abrir Documentos
1.- Almacenar un libro de Excel
2.- Abrir un Documento existente
3.- Salir de Excel
UNIDAD DIDACTICA 10. TAREAS BASICAS AL TRABAJAR CON DATOS
1.Primeros Pasos
1.- Planificacién de la estructura para la hoja de calculo
2.- Titulos para las columnas
3.- Titulos para las filas
4. - Editar el contenido de una celdilla
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5.- Autollenado de celdillas
6.- Etiquetas inteligentes
7.- Nuestra primera hoja terminada
2.Laintroduccién de datos
1.- Desplazamiento automatico de la seleccion
2.- Introduccion de valores en rangos de celdillas
3.- Rangos con nombre
4.- Validacion de datos
5.- Comentarios de los datos
3.Insertar, eliminar y mover
1.- Insercién de columnas, filas y celdillas
2.- Eliminar columnas, filas y celdillas
3.- Eliminar el contenido de las celdillas
4.- Mover el contenido de las celdillas
5.- Copiar y pegar
6.- Copiar una informacion en el portapapeles
7.- Pegar informacioén desde el portapapeles
8.- El portapapeles de Office
4.Deshacer y rehacer
5.Revision ortografica
UNIDAD DIDACTICA 11. FORMATOS BASICOS Y CONDICIONALES
1.Presentacion de datos
1.- Formato de los niumeros
2.- Atributos Rapidos para el tipo de letra
3.- Lineas y recuadros
2.Formato de los Titulos
1.- Unir y separar varias celdillas
2.- Atributos para el Texto
3.- Alineacion del texto
4.- Copiar Formatos
3.Fondo
4.Formato condicional
5.Estilos y Temas
6.Proteger la hoja
UNIDAD DIDACTICA 12. TRABAJAR CON FORMULAS
1.Introduccion
2.¢Qué es una férmula?
1.- Operaciones aritméticas
2.- Operaciones relacionales
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3.- Prioridades y paréntesis
3.Célculos Automaticos
4. Ediciones de formulas
1.- Introduccion de féormulas
2.- Referencias a celdillas
3.- Evaluacion de formulas paso a paso
4.- Auditoria de los calculos
5.- Referencias absolutas
5.Nombres y titulos
1.- Definir nombres a partir de rétulos
2.- Uso de nombres en las formulas
UNIDAD DIDACTICA 13. IMPRIMIR Y COMPARTIR HOJAS DE CALCULO
1.Introduccion
2.Impresion
1.- Configurar el documento a imprimir
2.- Vista previa
3.- Elmodo de disefio de pagina
4.- Division de paginas
5.- Seleccién del dispositivo de destino
3.Publicacion
1.- Crear documentos Web para visualizacion
2.- Area de trabajo compartida. Invitar a personas
3.- Formatos de papel electrénico
4.- Envio por correo electronico
UNIDAD DIDACTICA 14. REPRESENTACION GRAFICA DE LOS DATOS
1.Crear un Gréfico
1.- Herramientas de Personalizacion
2.- Impresion de gréaficos
3.- Publicacién de hojas con gréficos
2.Personalizacién del Grafico
1.- Configurar el area del dibujo
UNIDAD DIDACTICA 15. TRABAJAR CON DATOS DISTRIBUIDOS EN VARIAS HOJAS
1.Introduccion
2.Prototipo de factura
1.- Disefio de la Factura
2.- Introduccion de las formulas
3.- La tabla de articulos disponibles
4.- Guardar el libro como plantilla
3.Referencias 3D
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1.- Creacion de la referencia

2.- Copiar vinculos

3.- Cambiar los nombres de las hojas

4.- Copiar datos entre hojas
4.Gestion de las hojas de un libro
5.Referencias a otros libros

1.- Independizar las hojas

2.- Creacion de las referencias

3.- Actualizacion de datos vinculados

UNIDAD DIDACTICA 16. LISTAS Y TABLAS DE DATOS

1.Introduccion de datos

1.- Formularios de introduccion de datos
2.0rdenar y Agrupar datos

1.- Ordenar los datos

2.- Agrupar los datos
3.Filtrado de datos

1.- Filtros Automaticos

2.- Filtros avanzados
4 Tablas de datos

MODULO 4. MICROSOFT ACCESS 2016
UNIDAD DIDACTICA 17. FUNCIONES BASICAS PARA MANEJAR ARCHIVOS
1.Crear una nueva base de datos de Access
1.- Crear una base de datos de ejemplo
2.- Abriry cerrar una base de datos
3.- Very editar propiedades de una base de datos
4.- Guardar una base de datos, hacer una copia de seguridad y salir de Access
2 Elementos de una base de datos Access
1.- Tablas
2.- Consultas
3.- Formularios
4.- Informes
5.- Macros y médulos
3.Interfaz de usuario de Access 2016
4.Utilizar la ayuda de Access 2016
1.- Buscar ayuda
UNIDAD DIDACTICA 18. INTERFAZ DE ACCESS 2016
1.Vista hoja de datos
1.- Ordenar los registros de una hoja de datos
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2.- Buscar datos
3.- Filtrar por seleccion
4.~ Filtrar por formulario
5.- Afadir, modificar y eliminar registros
6.- Copiar, cortar y mover registros
7.- Trabajar con hojas de datos secundarias
8.- Cambiar el formato de una Hoja de datos
2 Vista Disefio
1.- Estructura basica de las tablas
2.- Propiedades
3.Propiedades de la tabla
UNIDAD DIDACTICA 19. BASE DE DATOS
1.Disefar una base de datos
1.- Integridad referencial
2.- Los tipos de relaciones
3.- Disefio de una base de datos
2.Crear nuestra base de datos
1.- Tener en cuenta las relaciones
2.- Partir de una plantilla de base de datos
3.- Crear una base de datos en blanco
3.Crear tablas
1.- Crear una tabla a partir de una plantilla de tabla
2.- Crear una tabla en blanco
3.- Definir las relaciones entre las tablas
UNIDAD DIDACTICA 20. TABLAS
1.Introducir datos en las tablas
1.- Crear un campo calculado
2.- Establecer las propiedades de un campo
2 Modificar la estructura de la base de datos
1.- Rellenar los nuevos campos
3.Clave principal e indices
1.- Agregar una clave principal autonumeérica
2.- Definir la clave principal
3.- Quitar la clave principal
4 Valores predeterminados
5.Relaciones e integridad referencial
1.- Crear una relacion de tabla mediante la ventana Relaciones
2.- Eliminar una relacion de tabla
6.Copiar tablas
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7.Eliminar tablas
UNIDAD DIDACTICA 21. CONSULTAS
1.Introduccion
1.- Abrir consultas
2.- Tipos de consultas
2.La Vista Hoja de datos de consulta
3.La Vista Disefio de una consulta
4 Estructura basica de las consultas
1.- Totales
2.- Criterios de la consulta
3.- Propiedades de la consulta
4.- Propiedades de campo
5.- Propiedades de lista de campos
5.Crear consultas
1.- Crear una consulta nueva
2.- Crear una consulta de tabla de referencias cruzadas
3.- Crear una consulta de parametros
4.- Crear una consulta con campo calculado
UNIDAD DIDACTICA 22. FORMULARIOS
1.Qué son los formularios
2.Crear un formulario
1.- Personalizar y presentar un formulario
2.- Abrir un formulario
3.Tipos de formularios
1.- Vistas de los formularios
2.- Trabajar con datos en formularios
4.Controles de formulario
1.- Tipos de controles
2.- Propiedades de los controles
5.Modificar formularios
1.- Crear controles
2.- Alinear y dimensionar controles
3.- Subformularios

MODULO 5. MICROSOFT POWERPOINT 2016

UNIDAD DIDACTICA 23. LA INTERFAZ DE POWERPOINT
1.Introduccion
2.La ventana de PowerPoint
3.La cinta de opciones
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4.Los paneles del area de trabajo
5.Las diferentes vistas
6.Ficha Archivo
7.0pciones de PowerPoint
UNIDAD DIDACTICA 24. FICHA INICIO, FICHA DISENO, FICHA INSERTAR
1.Ficha inicio
1.- Grupo Diapositivas
2.- El Menu Contextual
3.- Grupo Portapapeles
4.- Grupo Fuente
5.- Grupo Parrafo
6.- Grupo Edicion
2.Ficha disefo
1.- Grupo Personalizar
2.- Grupo Temas
3.- Formato del fondo
3.Ficha insertar
1.- Grupo Texto
2.- Grupo Simbolos
UNIDAD DIDACTICA 25. AUDIO Y VIDEOS
1.Agregar un video
1.- Insertar video desde archivo
2.- Establecer un vinculo a un archivo de video en un sitio Web
2.Editar un video
1.- Recortar un video
2.- Modificar el aspecto de un video
3.Agregar un clip de audio
4. Editar clip de audio
5.Convertir una presentacion en un video
UNIDAD DIDACTICA 26. ANIMACIONES Y TRANSICIONES
1.Introduccion
2.Agregar Animacion
1.- Grupos de Animacion avanzada e Intervalos de la Ficha Animaciones
3.Agregar Transicion
UNIDAD DIDACTICA 27. PRESENTACION CON DIAPOSITIVAS
1.Iniciar Presentacion con Diapositivas
2.Presentacion Personalizada
3.Configuracion de la Presentacion
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