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			Identificación del Módulo Formativo
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			Presentación de los contenidos

			La finalidad de este Módulo Formativo es enseñar al alumno a gestionar y realizar el servicio de recepción en alojamientos propios de entornos rurales y/o naturales. Para ello, se profundizará primero en la comunicación aplicada a la hostelería y el turismo y en la recepción en alojamientos propios de entornos rurales y/o naturales, para después continuar con la gestión de reservas en alojamientos, la gestión de la información en el departamento de recepción y la facturación y cobro de servicios de alojamiento.

			Objetivos

			–Describir los procesos de reserva y recepción habituales en alojamientos propios de entornos rurales y/o naturales, aplicando los procedimientos y operaciones idóneos para su puesta en práctica.

			–Definir los procesos de gestión de cobros y facturación de servicios habituales en alojamientos propios de entornos rurales y/o naturales, aplicando los procedimientos y operaciones idóneos para su realización.

			–Aplicar técnicas y habilidades de comunicación y atención al cliente de uso común en alojamientos propios del entorno rural y/o natural, a fin de satisfacer sus expectativas y materializar futuras estancias.
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			1.1.La comunicación optima en la atención al cliente

			Una comunicación óptima en Hostelería y Turismo persigue conectar, satisfacer y resolver de manera eficaz y eficiente las necesidades y deseos del consumidor final de nuestro producto ó servicio. Podemos tener unas instalaciones de calidad, un personal bien formado, un plan de Marketing óptimo, etc., pero si no somos capaces de transmitir todo el conjunto a nuestros clientes, de nada servirá tanto esfuerzo.

			En el proceso básico de la comunicación intervienen los siguientes elementos:

			
				
					
					
				
				
					
							
							EMISOR

						
							
							Persona ó Empresa que transmite el mensaje

						
					

					
							
							MENSAJE

						
							
							Información que queramos transmitir.

						
					

					
							
							RECEPTOR

						
							
							Persona, Institución, Empresa, que recibe el mensaje

						
					

					
							
							MEDIO

						
							
							Canal a través del cual transmitimos. Puede ser personal ó impersonal (medio de comunicación como: internet, vallas publicitarias, anuncios en prensa, etc.)

						
					

					
							
							CÓDIGO

						
							
							Conjunto de signos, idioma, lenguaje no verbal, que entienden tanto emisor como receptor.

						
					

				
			

			Recuerda [image: ]

			Podemos definir una comunicación óptima como:

			“Aquella en la que el emisor es capaz de transmitir un mensaje de manera clara y precisa, para que el receptor lo reciba”.

			Hay un elemento más, fundamental en el proceso de comunicación, como es el Feedback, literalmente “Retroalimentación” y que podemos definir como:

			“Proceso en la comunicación, en la que emisor y receptor, interactúan con lenguaje verbal ó no verbal y que ratifica la información que ambos están transmitiendo”. Esta tiene que ser con lenguaje claro, sin “adornar” demasiado el mensaje, hablando de lo importante.

			Con el “Feedback” conseguimos que se mantenga una comunicación fluida, y que el mensaje sea entendido por ambas partes, el emisor constata que su mensaje es recibido y el emisor que lo entiende.

			La escucha activa también contribuye a mejorar el proceso de comunicación. El “saber escuchar” ó escucha activa tiene una serie de características como:

			–Se logra estar muy pendiente de lo que dice y hace nuestro cliente.

			–Mantenemos la atención en los mensajes que nos transmite nuestro cliente.

			–Logramos escuchar y no oír.

			–Podremos interpretar de manera más exacta los deseos, sentimientos o ideas de nuestro receptor.

			–No podemos interrumpir mientras el otro habla.

			–No juzgar, no ofrecer respuestas hasta que el otro no termine.

			Importante [image: ]

			Al oír percibimos solo ruidos que están a nuestros alrededor. La escucha es “oír con atención”, por lo que estamos atentos a percibir los mayores mensajes posibles que nos transmiten.

			1.1.1.Barreras que dificultan la comunicación

			La comunicación es una actividad diaria que continuamente estamos poniendo en práctica. Es una necesidad que cualquier ser humano desarrolla para interactuar con su entorno. Pero no está exenta de tener ciertas barreras que nos impiden su funcionamiento de manera fluida.

			Podemos diferenciar, entre otras, las siguientes barreras:

			
				
					
					
				
				
					
							
							Barreras del Propio Individuo

						
							
							Aquellas físicas, mentales ó incluso emocionales que hacen que nuestra comunicación no sea suficientemente clara. A veces estamos más pendientes de aspectos personales (ideología, religión, experiencia emocional, etc.), que del mensaje que podemos transmitir o recibir.

						
					

					
							
							Barreras relativas al lenguaje

						
							
							Aunque hablemos el mismo idioma en una conversación, podemos encontrar distintas acepciones de una misma palabra, por lo que el mensaje no será transmitido de forma precisa.

						
					

					
							
							Barreras relativas a la Percepción Subjetiva

						
							
							Podemos tener todos los elementos del lenguaje a nuestro favor, pero el receptor puede tener una interpretación diferente a lo que queremos transmitir.

						
					

					
							
							Barreras del estado emocional

						
							
							Si nos encontramos con situaciones en los que hemos tenido algún tipo de “desajuste” en nuestra vida cotidiana, podría influir en nuestra percepción del mensaje. Una muerte cercana ó la separación de dos persona, pueden interferir en el proceso de comunicación

						
					

					
							
							Barreras sobre el Código

						
							
							Tenemos que entender tanto el idioma como los signos, los gestos, etc. Si alguien se dirige a nosotros en un idioma que desconoces, no podremos comunicarnos.

						
					

					
							
							Barreras del Receptor

						
							
							Podemos estar frente a una persona que tenga problemas físicos, como el cansancio, que no recibirá el mensaje de manera clara.

						
					

				
			

			Importante [image: ]

			Una de las barreras más Importantes en el trabajo en cualquier establecimiento turístico, es el idioma. Todo el personal que este en contacto con los clientes, debe de conocer el idioma de los clientes que habitualmente nos visitan. La dirección del establecimiento hará una selección apropiada del personal, para que el idioma no sea un perjuicio para la acogida de turistas. Lo habitual es el idioma inglés como fundamental, más otro que sea acorde con las nacionalidades que nos llegan.

			Sabías qué [image: ]

			Una barrera en la comunicación, algo extendida, es pensar: “yo soy así y no me importa lo que piensen los demás”. Las normas sociales, impiden que nos mostremos tal y como somos. No debemos actuar en nuestro ámbito laboral, como en otras esferas más personales. Cada escenario en nuestra vida, nos pide una exigencia diferente, por lo que las personas triunfadoras son aquellas que se adaptan al medio de forma natural e inmediata.

			1.1.2.Comunicarse con eficacia en situaciones difíciles

			A lo largo de nuestra actividad laboral nos vamos a encontrar en situaciones complicadas y difíciles. Situaciones en las que tenemos que resolver de manera eficaz las demandas que los clientes nos puedan hacer. No debemos confundir “situación difícil” con “conflicto”.

			Definición [image: ]

			Conflicto es una situación entre dos ó más personas en el que sus posturas u opiniones ante un hecho llegan a ser excluyentes, es decir, no se pueden conciliar.

			Nunca debemos llegar al conflicto con un cliente. La frase “el cliente lleva la razón” no es del todo cierta, ya que nos vamos a encontrar situaciones en el que las demandas realizadas son irrealizables ó inalcanzables. A pesar de ello, nuestra intención es siempre, resolver de manera optima cualquier situación difícil.

			Cuando inevitablemente llega una situación difícil, debemos de tener armas para llegar a una comunicación eficaz:

			
				
					
					
				
				
					
							
							Lo que debemos de hacer

						
							
							Lo que no debemos hacer

						
					

					
							
							Tener una escucha activa.

						
							
							Atender otras tareas mientras están hablando con nosotros

						
					

					
							
							Hablar pausadamente y con tono de voz suave.

						
							
							Tener una conversación rápida para quitarnos el problema y alzando la voz

						
					

					
							
							Si tenemos al cliente en frente y tenemos más personas esperando, intentar llevárnoslo a un lugar donde no tengamos interferencias visuales o sonoras, para concentrar su atención y la nuestra.

						
							
							Resolver la situación en el mismo lugar y en presencia de otros clientes

						
					

					
							
							Tratar de evitar cualquier prejuicio (sexo, edad, posición social, etc.)

						
							
							Prejuzgar en función de cómo habla, va vestido, lo que ha pagado…

						
					

					
							
							Tener el mismo lenguaje (código) de nuestro interlocutor.

						
							
							Utilizar palabras, giros ó ademanes que pueden ser ofensivos o incomprensibles para nuestro receptor.

						
					

					
							
							Ser claros y concisos.

						
							
							Introducir información ó mensajes que tiendan a la confusión, o no son aclaratorios.

						
					

					
							
							Ser partícipes de la solución.

						
							
							Echar la culpa a otro trabajador y no involucrarse en la solución que podamos dar.

						
					

					
							
							Ser profesionales y serios ante la situación difícil.

						
							
							Hacer chiste o mofa de la situación

						
					

					
							
							No irritarnos. No tomárnoslo como personal.

						
							
							Enfadarnos, enojarnos. Creer que es algo personal y no laboral.

						
					

					
							
							Trate de comprender que cada situación es diferente y afecta a diferentes personas. No tratemos de utilizar “recetas” y soluciones “prefabricadas”

						
							
							Utilizar siempre la misma respuesta a situaciones parecidas.

						
					

					
							
							Dejar que nuestro interlocutor se exprese.

						
							
							No interrumpir continuamente.

						
					

					
							
							Mantener una posición corporal apropiada.

						
							
							Estar sentados mientras nos hablan (en recepción siempre debemos de permanecer de pie en presencia de algún cliente), ó estar con las manos en los bolsillos, o simplemente no estar frente a nuestro visitante.

						
					

					
							
							Tratar la situación como una oportunidad profesional para resolver la situación. Una buena resolución nos hará ganar y fidelizar un cliente.

						
							
							Pensar que es “otra queja más, otra situación difícil”. Nuestra organización puede tener un prejuicio económico si no actuamos con diligencia.

						
					

				
			

			1.1.3.El lenguaje verbal: palabras y expresiones a utilizar y a evitar

			Tanto en situaciones de normalidad como en aquellas en las que se nos presente alguna dificultan, hay ciertas reglas de utilización del lenguaje. Hay expresiones que podemos definir como apropiadas o inapropiadas en función de la repercusión que puedan causar a nuestro interlocutor. Hay que tener en cuenta que, la actitud de cada miembro del personal de un establecimiento turístico, influye en la satisfacción final de nuestros visitantes. Si somos capaces de actuar con una gran profesionalidad frente a las demandas que nos hacen, lograremos fidelizar a cuantos vienen a nuestra empresa.

			Veremos en este apartado como debemos de actuar en cada situación.

			Importante  [image: ]

			Debemos siempre estar dispuestos a resolver cualquier demanda o necesidad que nos planteen nuestros clientes, y el éxito redundaran en una comunicación fluida, sustentada en el respeto y rigor profesional, que siempre tendremos.

			
				
					
				
				
					
							
							PALABRAS Y EXPRESIONES A UTILIZAR

						
					

					
							
							La palabra “SI” debemos de utilizarla de manera habitual. Así como aquellas que la reafirman, como “POR SUPUESTO”

						
					

					
							
							“¿En qué puedo ayudarle?” Pilar único del servicio y atención al cliente.

						
					

					
							
							“No lo sé, pero en seguida lo averiguo”. Debemos de ser sinceros si desconocemos algo, pero debemos tener los medios y recursos suficientes para acceder a la demanda realizada.

						
					

					
							
							“Le mantendré informado”. Si tenemos que investigar algo, debemos hacerlo saber a nuestro cliente y por supuesto realizarlo.

						
					

					
							
							“GRACIAS Y POR FAVOR”, aunque seamos retóricos hay que utilizarlos de manera continua.

						
					

					
							
							Disculparse si nos presentan una queja ó reclamación. Es el primer paso para desactivar el posible enfado de nuestro cliente.

						
					

					
							
							Si el cliente traspasa los límites de la educación, intentaremos pararlo de manera educada.

						
					

					
							
							Sustituir la palabra “problema” por “inconveniente”.

						
					

					
							
							Si vemos que el cliente no está siendo fiel a un hecho, intentaremos reconducirlo de manera que poco a poco se dé cuenta del error en el que está cayendo.

						
					

					
							
							“¿Está todo correcto?¿Necesita algo?”

						
					

				
			

			
				
					
				
				
					
							
							PALABRAS Y EXPRESIONES A EVITAR

						
					

					
							
							La palabra “NO”. Nada es imposible. Si algo no es posible, intentaremos decir por ejemplo, “si está en nuestras posibilidades, usted tendrá lo que nos pide”.

						
					

					
							
							No abusar de las muletillas lingüísticas, como por ejemplo, “o sea”

						
					

					
							
							No podemos hablar con extranjerismos que pueda desconocer nuestro cliente. “Parking” es conocidos por todos, pero “late check-out”, no

						
					

					
							
							No utilizar generalidades cuando nos referimos a un hecho, colectivo ó costumbre.

						
					

					
							
							Nunca criticar a otros clientes cuando estamos hablando con uno.

						
					

					
							
							La frase “tengo que consultarlo” ó “no depende de mí” deben de ser utilizadas en muy contadas ocasiones. Si eso es así, debemos de pedir la autorización a quien corresponda de manera ágil.

						
					

					
							
							Ser muy extensos en nuestras explicaciones. Hay que concretar en la demanda que nos exponen, sin dar demasiados giros.

						
					

					
							
							Nunca debemos de hablar de conflictos o problemas internos de nuestra organización.

						
					

					
							
							Evitar frases ofensivas para nuestro cliente. Expresiones como “creo que usted no me entiende”.

						
					

					
							
							Frases que “obliguen” a nuestros clientes a hacer algo: “usted lo que tiene que hacer es…”

						
					

					
							
							“Cálmese” suele irritar aun mas a nuestros visitantes.

						
					

					
							
							“Estoy terminando mi turno” ó “Ya estamos cerrando, no son apropiadas en la Industria Turísticas.

						
					

					
							
							Palabras ó Frases como “espere” ó “guarde su turno”.

						
					

				
			

			1.1.4.El lenguaje no verbal: expresión gestual, facial y vocal

			Ya hemos visto, en el proceso de la comunicación, que todo se desarrolla conforme a un esquema que se supone conocido por los agentes que intervienen. Hay un factor nuevo que vamos a incluir en esta fase. Muchas veces puede ocurrir que estemos expresando algún mensaje verbalmente, pero que nuestros gestos, ademanes ó postura corporal no estén acorde con lo que queremos transmitir. También es cierto que si conocemos las señales que nos transmiten con el lenguaje no verbal, comprenderemos mejor el mensaje que nos quieren transmitir, son señales que repiten un patrón de conducta.

			De todos es conocido que si levantamos el pulgar hacia arriba, es señal de aprobación o que todo va bien.

			Pulgar arriba como expresión de aprobación

			Sabias que [image: ]

			En algunas culturas no todos los gestos tienen el mismo significado. En Grecia, en Latinoamérica, Rusia ó el Sur de Italia por ejemplo, el pulgar hacia arriba no es aprobación, sino todo lo contrario. Tiene el mismo significado que para nosotros el dedo corazón extendido.

			Por tanto, aunque el lenguaje gestual y no verbal repite patrones, debemos de tener cuidado con peculiaridades de determinadas zonas del mundo.

			Definición [image: ]

			Podemos definir el Lenguaje No Verbal, como el conjunto de posturas, gestos, miradas…que complementan a nuestro lenguaje verbal y que hacemos de manera consciente (para reforzar nuestro mensaje verbal) ó inconsciente (teniendo su fundamento en el sentimiento real en el que nos encontramos).

			Sabias que [image: ]

			El lenguaje de signos, no es considerado lenguaje no verbal, sino que es un lenguaje no oral, utilizado por las personas que tienen deficiencias auditivas.

			Como hemos visto, el lenguaje no verbal, constituye la mayor parte de la información que trasmitimos.

			Por lo tanto es necesario que conozcamos los mensajes que nos trasmite y que transmitimos. Personas públicas, en sus discursos, utilizan el lenguaje no verbal como parte de la información que quieren trasmitir. Se puede aprender aquellos gestos que refuerzan nuestros mensajes, los afianzan y trasmiten mayor sinceridad en lo que queremos transmitir.

			Distinguiremos tres tipos de lenguaje no verbal.

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							EXPRESIÓN GESTUAL Y FACIAL

							Gestos, Miradas, Posturas…

						
							
							ESPRESIÓN VOCAL

							Tono de Voz, Volumen, Timbre, Ritmo

						
							
							ESPACIO PERSONAL

							Distancia entre emisor y receptor

						
					

				
			

			LA EXPRESIÓN GESTUAL

			Aquí englobamos todos los ademanes, expresiones, gestos y posturas que realizamos con el cuerpo en el proceso de comunicación.

			CARA

			Según el profesor Paul Ekman (Psicólogo, 1934) expresamos con la cara emociones básicas, que entre otras encontramos:

			
				
					
					
					
					
					
				
				
					
							
							ALIVIO

						
							
							BOCHORNO

						
							
							FELICIDAD

						
							
							MIEDO

						
							
							IRA

						
					

					
							
							ASCO

						
							
							SORPRESA

						
							
							TRISTEZA

						
							
							DIVERSIÓN

						
							
							CULPA

						
					

				
			

			Expresión de Ira. Nuestra cara y cuerpo se tensan, y tendemos a la agresividad verbal o incluso física.

			MIRADA

			Tenemos tres tipos de miradas clasificadas según la circunstancia y el contexto en el que nos encontramos

			
				
					
					
				
				
					
							
							CONTEXTO DE TRABAJO

						
							
							Nuestra mirada se centran en el rostro de nuestro cliente, y sobre todo de los ojos hasta la nariz

						
					

					
							
							CONTEXTO SOCIAL

						
							
							Observamos todo el rostro de nuestro interlocutor

						
					

					
							
							CONTEXTO ÍNTIMO

						
							
							Miramos todo el rostro y el resto del cuerpo

						
					

				
			

			Importante [image: ]

			En la labor diaria en nuestra empresa, nuestra mirada será siempre la referida al Contexto de Trabajo. Nunca debemos de incomodar a nuestros clientes con miradas que baje de la nariz, ya que podemos producir interpretaciones que debemos de evitar.

			POSTURA

			La postura es la posición que mantenemos con nuestro cuerpo en el transcurso de un encuentro ó proceso de comunicación. Dependiendo de cómo nos mostremos lanzamos un mensaje determinado.

			Los hombros encogidos son propios de personas inseguras, o abatidas, mientras que si estamos discutiendo el cuerpo se tensa.

			Importante [image: ]

			La postura que siempre debemos de adoptar en empresas de servicio es tendente al cliente, es decir, nunca hablamos con un cliente sentado. Nuestro trabajo requiere que estemos en “alerta”, para que inmediatamente empecemos a funcionar ante un requerimiento. En recepción nunca estaremos, como hemos comentado, sentados ante la presencia de un cliente, aún cuando no estemos dirigiéndonos a él lo haremos.

			GESTOS Y MIRADAS

			Podemos ver distintos tipos de gestos y su significado. Si somos capaces de interpretar las señales que nos envían, podremos comprender más y mejor a quien se dirige hacia nosotros.

			
				
					
					
				
				
					
							
							ACCIÓN

						
							
							SIGNIFICADO

						
					

					
							
							Exponer las palma de las manos.

						
							
							Confianza, entrega.

						
					

					
							
							Poner las palmas hacia abajo.

						
							
							Autoridad, la persona que lo recibe, siente que es una orden.

						
					

					
							
							Mano con el índice desplegado, señalándonos.

						
							
							El emisor quiere que se le obedezca. Amenaza.

						
					

					
							
							Tocarse la cara.

						
							
							Puede ser que nos quieran engañar.

						
					

					
							
							Tapar la boca ó tocar la nariz.

						
							
							Mentir.

						
					

					
							
							Tocar el ojo repetidamente, ó la oreja

						
							
							Mentir.

						
					

					
							
							El receptor se rascar el cuello de manera insistente.

						
							
							No está de acuerdo con lo que el emisor dice.

						
					

					
							
							Brazos cruzados.

						
							
							Defensa, desacuerdo.

						
					

				
			

			Importante [image: ]

			Cuando demos la mano, hay que evitar los grandes apretones, la mano “fláccida”, así como intentar que la otra persona quede con la mano hacia abajo. Esto último denota que somos superiores y queremos la sumisión del otro. La mejor manera de dar la mano es firme y las manos en el mismo plano. Hay que cuidar el aspecto de las uñas, la suavidad de las manos, o el grado de humedad.

			Apretón de manos entre iguales.

			LA EXPRESIÓN VOCAL

			A través de nuestra voz, podemos expresar diversos estados anímicos. Su modulación, intensidad o ritmo hace que podamos transmitir mejor el mensaje que emitimos. De igual forma nos servirá para estudiar la información que nos lanzan. Estudiaremos el tono, volumen y timbre.

			TONO

			VOLUMEN

			Es la intensidad con la que hablamos. Un volumen alto denota agresividad, malestar, enfado. Uno bajo sería timidez, sumisión ó tristeza.

			TIMBRE

			Nos permite distinguir a una persona de otra. Es un rasgo propio de cada uno.

			RITMO

			Sabias que [image: ]

			Una persona, de media, habla entre 110 a 150 palabras por minuto. Por encima de esto se habla muy deprisa y podemos tener problemas de comprensión y por debajo es un ritmo lento, que nos llega a aburrir e impacientar.

			ESPACIO PERSONAL

			Espacio que hay entre dos personas que hablan. Va a depender de factores como:

			–La familiaridad: dependiendo de la relación que una a emisor o receptor, la distancia será menor o mayor. El espacio que comparten madre e hijo, una pareja ó primos, por ejemplo, difiere mucho.

			–La finalidad del encuentro: si es una entrevista de trabajo el espacio será mayor que si es un encuentro de amistad.

			–Personalidad: de todos son conocidas, personas con una personalidad muy social y extrovertida, que a veces no respetan las “normas” de espacio personal. Siempre se dirigen a nosotros como si fueran un familiar próximo ó un amigo habitual.

			–Edad: Cuanto más jóvenes sean los participantes en le proceso de comunicación, menor será el área del espacio personal.

			–Cultura, Procedencia: cada zona del mundo tiene sus propias normas sociales en cuanto a la distancia de los que entablan una conversación.

			Las medidas que se conservan en el proceso de la comunicación se mueven desde los 40 cm. de los encuentros mas íntimos, hasta los 150 cm de las relaciones sociales. Entre estas dos medidas nos movemos en una relación de amistad.

			Sabias que [image: ]

			En el Norte de Europa, el espacio social es mucho mayor que en las culturas mediterráneas. Los árabes tienen incluso, un área de proximidad mucho menor que el resto, llegando incluso a tocarse. Es normal ver cómo van por la calle cogidos de la mano mientras conversan, aunque no se tenga parentesco entre ellos.

			1.1.5.Actitudes ante las situaciones difíciles

			A lo largo de nuestra labor diaria en la Recepción, nos vamos a encontrar, por norma general, situaciones que podemos definir de “normales”. Los clientes llegan, tratamos con ellos durante su estancia de una manera afable y marchan con sus expectativas cubiertas en alto grado. Pero puntualmente, podemos tener situaciones difíciles en las que procuraremos salir victoriosos, gracias a pequeñas técnicas y comportamientos adecuados. Siempre que tengamos este tipo de situaciones, las reconvertiremos llegando a una solución satisfactoria, tanto para nuestro cliente como para nuestra empresa.

			Una situación difícil puede ser de cinco tipos:

			1.relativa a las instalaciones.

			2.relativa al servicio.

			3.relativa a la esfera personal del cliente.

			4.relativas a inclemencias meteorológicas.

			5.relativa al entorno social, urbanístico, político del entorno donde se enclava nuestro establecimiento.

			Ejemplos

			
				
					
				
				
					
							
							1.- LAS INSTALACIONES NO SON APROPIADAS

						
					

					
							
							2.- NO CUMPLIMOS LAS EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES

						
					

					
							
							3.- EL CLIENTE HA TENIDO UN PROBLEMA FISICO

						
					

					
							
							4.- MAL TIEMPO EN LA ZONA

						
					

					
							
							5.- POLITICAS LOCALES INADECUADAS CON EL TURISMO

						
					

				
			

			Como ejemplos de cada una de ellas podemos ver:

			Falta de mantenimiento en nuestras instalaciones

			Las fotos del lugar han sido tomadas desde los mejores ángulos y no reflejan la realidad. Por ejemplo el hotel parece aislado en medio de la montaña, pero no sale que está junto a una autovía ruidosa. El cliente buscaba tranquilidad y contacto pleno con la naturaleza y es imposible.

			Durante una excursión el visitante ha caído y se ha hecho una herida. Puede reclamar la falta de información por parte del recepcionista.

			Desde que el cliente ha llegado no ha parado de llover.

			Aparca su coche en la ciudad y no repara en que la zona es de pago por estacionamiento, por lo que la grúa municipal de lo ha llevado.

			Aunque parezca que algunas no son competencia nuestra, nos encontraremos con situaciones en el que la “rabia” y descontento del cliente recaiga sobre nosotros. Como hemos dicho son situaciones muy puntuales.

			¿Cómo actuar?

			
				
					
					
				
				
					
							
							ACCIÓN

						
							
							EXPLICACIÓN

						
					

					
							
							Conservando la calma

						
							
							Nunca lo tomemos como algo personal. Somos trabajadores y estamos para resolver problemas de nuestra competencia

						
					

					
							
							Tomemos notas de lo que nos pidan

						
							
							Denota interés por lo que nos cuentan

						
					

					
							
							Teniendo una postura de escucha activa

						
							
							Permaneceremos de pie, mirando a nuestro cliente, de forma atenta.

						
					

					
							
							Hay que dar la oportunidad de que hable todo lo que quiera, y se desahogue

						
							
							Una vez que lo haga seguro que esta más tranquilo y nos permite darle una solución.

						
					

					
							
							Si puedes, no atiendas a llamadas telefónicas y a otros clientes.

						
							
							Debemos de concentrar todos nuestros sentidos en resolver lo que nos plantean.

						
					

					
							
							Intenta ponerte en la piel del cliente.

						
							
							¿Cómo nos gustaría que nos trataran?

						
					

					
							
							Reconocer que realmente hay un problema.

						
							
							Siéntelo como si fuera tuyo y discúlpate, aunque incluso no sea achacable directamente al establecimiento.

						
					

					
							
							Plantéale preguntas.

						
							
							De esta forma comprenderemos mejor lo que nos solicita.

						
					

					
							
							Intenta evitar la palabra “NO”, pero a veces algo es tan evidente, que se escapa a nuestra competencia. (P.e. problemas meteorológicos)

						
							
							Siendo firme y con confianza en la respuesta dada, hará que el cliente recapacite.

						
					

					
							
							Intenta resolver el problema, si tienes capacidad o competencia para ello.

						
							
							No debemos demorar más de lo normal la solución.

						
					

					
							
							Deja constancia por escrito de lo sucedido, para que se informe a todo el que pueda afectar la situación.

						
							
							No hay nada más embarazoso que un superior nuestro, o un compañero no sepa nada de la situación vivida en el establecimiento.

						
					

				
			

			Ejemplo:

			Imaginemos que nos encontramos con la siguiente situación:

			El Señor Oliva llega a recepción muy alterado, diciéndonos que en la habitación se ha encontrado una ardilla comiendo de unas galletas que había dejado encima de la mesilla de noche.

			Cliente: Buenos Días. Me acabo de encontrar una rata con cola larga en mi habitación. Y esto es intolerable en un establecimiento como este.

			Recepcionista: ¡Siento mucho lo que me está comentado!¡Me imagino que se ha llevado un buen susto! (Empatía. Nos ponemos en la piel del cliente. Dejamos lo que estemos haciendo y nos ponemos en posición de escucha. Intentamos obtener más información) Dígame como era exactamente el animal.

			Cliente: Pues con una cola larga, orejas pequeñas y marrones.

			Recepcionista: Me temo que por la descripción es una ardilla muy común por aquí, lo que usted ha visto en su habitación. Normalmente advertimos a nuestros clientes que no dejen restos de comida, si dejan la ventana abierta, ya que el entorno natural que tenemos es propicio para que los animales se “cuelen” dentro. No se preocupe que son inofensivos y muy asustadizos. ¿No le advirtieron en la entrada de esto?

			Cliente: Para nada!

			Recepcionista: Lo siento enormemente (estamos disculpándonos), y le recomiendo que cierre las ventanas o recoja los restos de comida que tenga.

			Cliente: Bueno lo tendré en cuenta…

			1.1.6.Autocontrol

			Una vez conocidas las situaciones y algunos aspectos de cómo debemos de actuar en momentos difíciles, tenemos que hacer un exhaustivo análisis de nuestra personalidad, para que así evitemos sobresaltarnos o dar una respuesta inapropiada ante estos escenarios. Esto, junto con las habilidades laborales, hará que salgamos de manera satisfactoria de momentos difíciles.

			Por lo tanto debemos de:

			
				
					
					
				
				
					
							
							AUTOEVALUARNOS

						
							
							Para saber nuestras limitaciones y potencialidades sociales, asumiendo nuestras responsabilidades en cualquier situación.

						
					

					
							
							CONOCERNOS

						
							
							Conocer nuestras debilidades y fortalezas, la autoestima y las barreras que debamos de afrontar.

						
					

					
							
							MOTIVACION

						
							
							Personal y Laboral, detectar los objetivos que perseguimos, para lograr su consecución.

						
					

					
							
							EMPATÍA

						
							
							Ponernos en el lugar del cliente. Nos ayudara a un mejor autocontrol.

						
					

					
							
							HERRAMIENTAS SOCIALES

						
							
							Desarrollando las habilidades sociales, seremos capaces de hacer frente, cualquier situación difícil que se nos presente.

						
					

				
			

			Solo conociéndonos, conociendo los objetivos empresariales y resolviendo con profesionalidad los momentos difíciles, conseguiremos ser más eficaces y eficientes en el trabajo diario en la Recepción.

			Importante [image: ]

			Si bien es cierto que hay determinadas actitudes que son innatas de cualquier persona, podemos desarrollar cada una de las cualidades que tengamos menos desarrolladas para poder desempeñar nuestra labor con mayor profesionalidad.

			Todo actitud se puede desarrollar si somos capaces de realizar el autoanálisis que hemos comentado., siempre que rengamos el suficiente autocontrol y conocimiento sobre aquellas cualidades que tengamos que corregir. Así por ejemplo hay personas que no tienen paciencia, cualidad imprescindible para el trato con los clientes. Si detectamos esta carencia, debemos de ser capaces de enfrentarnos a situaciones exasperantes, pero necesarias en nuestro trabajo. Deberemos por tanto ser capaces de trabajar en pro de una mejora de esta deficiencia de personalidad y profesionalidad.

			1.1.7.Empatía

			Podemos definir la empatía como la capacidad de ponerse en el lugar del otro. Intentar comprender como piensa, como siente y como va actuar. De esta forma conoceremos mejor las necesidades y deseos que pueda demandarnos.

			VENTAJAS DE LA EMPATIA

			–Facilita las relaciones interpersonales.

			–Podemos persuadir al otro de manera natural.

			–Mejoraremos y reduciremos una posible negociación.

			–Seremos mas neutrales y antepondremos el interés común al propio o ajeno.

			–Llegaremos al ganar/ganar. Ambas partes salen favorecidas.

			–Conoceremos mejor aspectos personales sobre preferencias y tendencias que le interesa a nuestro cliente.

			¿CÓMO LLEGAR, CONSEGUIR Y REFORZAR NUESTRA EMPATIA? ACTITUDES QUE DEBEMOS TRABAJAR?

			
				
					
				
				
					
							
							Empatía es sinónimo de simpatía, similitud.

						
					

					
							
							No depende de nuestro estado de ánimo.

						
					

					
							
							No depende de ideología alguna.

						
					

					
							
							La empatía es propio de personas con más inteligencia

						
					

					
							
							Aumenta con nuestra edad. Somos más permisivos. No somos tan viscerales como en edades tempranas.

						
					

					
							
							Con seguridad y equilibrio emocional conseguiremos ponernos en el lugar del otro.

						
					

					
							
							Si somos capaces de comprender al otro, seremos capaces de anticiparnos a su reacción.

						
					

					
							
							Sonreír en nuestro trabajo facilita un ambiente de confianza y predisposición a la empatía.

						
					

					
							
							Nunca prejuzgar al otro por razón de su imagen, forma de hablar, vestir, etc. Estos prejuicios no predisponen a la empatía.

						
					

					
							
							Evitar las prisas, la distracción…

						
					

				
			

			Sabias que [image: ]

			Las cualidades mas demandas en la recepción de un establecimiento turístico, y por extensión al personal en contacto con clientes, son el manejo de las herramientas de trabajo diario (informáticas, de información, etc.), la capacidad de adaptación y respuesta rápidas, y el trato de calidad al cliente, donde priman características donde se tengan una afinidad con los visitantes. Propia de esta última es la empatía.

			La empatía es una cualidad que constantemente estamos, sin ser conscientes, poniendo a prueba. Un ejemplo de ello es cuando algunas personas lloran ante una escena de una película. Ello ocurre por un acto de empatía, al ponernos en el lugar del actor o actriz, y sentir lo mismo que viviríamos en una situación real. Esto es bien conocido por los guionistas de películas de terror, que “juegan” con nuestros miedos y lo plasman en una película.

			1.1.8.Asertividad

			La asertividad es una cualidad gracias a la cual, somos capaces de defender las ideas propias. Aquella persona que tenga una elevada autoestima será capaz de tener mayor asertividad. Pero debemos de aclarar el término “será capaz”, ya que la autoestima también puede estar ligada a la agresividad, extremo este opuesto a la asertividad. Por tanto, las personas que logran la asertividad son aquellas más próximas a tener una autoestima elevada, así como cualidades sociales que responden a cánones de personas inteligentes, razonables y capaces de defender sus intereses (o de nuestra empresa) sin ofender ó “pasar por encimar “de la otra parte y que ésta no se sienta ofendida.

			PARA SER ASERTIVOS

			Ejemplo:

			Si queremos decirle a un compañero que no ha dado toda la información obligatoria en el check-in de un cliente, tenemos dos formas de hacerlo:

			Agresividad:

			–¡Es que no sirves para nada!¿En que estabas pensando?¡Que sea la última vez que lo haces!

			Asertividad:

			–Intenta hacerlo mejor la próxima vez. Sabes que no dar la información que ha marcado nuestro director, puede ocasionar problemas con los clientes, y precisamente eso es lo que ha ocurrido. La empresa no puede permitirse esos tipos de fallos que solo hacen que nuestro clientes reclamen y puede suponer una pérdida económica.

			1.1.9.Ejercicios y casos prácticos

			A continuación veremos una serie de ejercicios y casos prácticos de diversa índole, para entender mejor todo el proceso de comunicación y las peculiaridades que hemos visto.

			Caso Práctico 1

			En el siguiente dialogo distingue frases propias de la empatía y de la asertividad

			“Juan ha decidido pasar unos días en un hotel de alta montaña. Como viaja con su mujer y sus tres hijos, en su día, reservo una habitación familiar. Al llegar al hotel y ocupar la habitación asignada, ve que las dimensiones son reducidas y hay dos camas supletorias. Las imágenes que había en la web del hotel se veía que las habitaciones familiares tenía dos estancias diferentes: salón amplio y dormitorio. Va a recepción a pedir una explicación:

			-Juan: perdone la habitación que tengo no es la que reservé.

			 – Recepcionista: permítame que lo compruebe. A ver, si señor Martínez, la habitación asignada es la que usted nos solicito. ¿Me puede decir lo que no es de su agrado?

			-Juan: pues en las fotos del hotel de la web, no son como las de mi habitación.

			-Recepcionista: ¡Cuánto lo siento! Permítame revisar nuestra web….Mire señor Martínez, la habitación familiar es la que usted tiene. Me temo que la que usted vio fue la suite familiar.

			Juan: ¡Vaya! Pues me he equivocado.

			-Recepcionista: De todas formas si usted prefiere la suite familiar tenemos una libre y seguro que le viene mejor, ya que así estarán mas holgados. Además tiene un pequeño recargo que no le supone gran desembolso. ¿Qué le parece?

			Juan: Muy bien, me la quedo.”

			Solución

			Empatía:

			–¡Cuánto lo siento! (Frase que nos posiciona en el lugar del cliente).

			–“Seguro que le viene mejor, ya que así estarán más holgados” (Comprende las reducidas dimensiones de la habitación asignada y, al proponerle una de superior categoría, el problema de espacio se soluciona).

			Asertividad:

			–….”Mire señor Martínez, la habitación familiar es la que usted tiene. Me temo que la que usted vio fue la suite familiar.”(La asertividad siempre es entendida como la defensa de los intereses propios, o en este caso del establecimiento que representamos. Argumentando de manera lógica, podemos hacer ver a nuestro interlocutor, que lo que vio era otro tipo de habitación).

			–¡Vaya! Pues me he equivocado. (Reconoce abiertamente en el error que ha incurrido).

			Ejercicio 1

			Describe tres acciones para resolver situaciones difíciles:

			Solución

			Conservar la calma, tomar notas, la escucha activa, reconocer que hay un problema, empatía…

			Caso práctico 2

			Nos encontramos con unos clientes chinos, que no hablan nuestro idioma, ni nosotros el suyo. ¿Qué tipo de barreras nos encontramos?

			Solución

			Barrera sobre el código. (El idioma es una barrera de las más importantes en el proceso de la comunicación. El chino mandarín y el ruso están siendo muy demandados por los hoteles, ya que estos países están en alza económica y nos convertimos en receptores de sus turistas).

			Ejercicio 2

			Verdadero o falso

			En la expresión gestual principalmente, se consideran

			a.Los Gestos, Las Miradas, Las Posturas…

			b.Los Gestos, La Imagen Personal, Las Posturas…

			c.Los Gestos, Las Miradas, Las Posturas y La Empatía…

			d.Los Gestos, Las Miradas, La Empatía y La escucha Activa

			Solución:

			a)

			Caso práctico 3

			“El señor López, cliente habitual de nuestro hotel, se queja en recepción que el buffet de desayuno es escaso y falta rápidamente comida. El diálogo se desarrolla de la siguiente forma:

			Señor López: – Hoy he visto que los donuts y los huevos revueltos se han acabado un momento después de nosotros llegar.

			Recepcionista: – Eso no es posible. La cocina siempre prevé las cantidades que debe poner y nunca ha faltado.

			Señor López: – Perdone pero, ¿me está llamando mentiroso?

			Recepcionista: – No lo sé si usted lo es. El caso es que usted no lleva la razón.

			Señor López: – Le digo que ha faltado comida y quiero una explicación razonable.

			Recepcionista: – Lo que tiene que hacer es bajar antes a desayunar y no le pasara eso.

			Señor López: – Entonces me da usted la razón, la comida escasea al final del buffet.

			Recepcionista: – Mire, mire, no tengo tiempo para seguir hablando, tengo otras cosas que hacer, si quiere ponga una reclamación y se termina la conversación.

			¿Qué puede mejorar el recepcionista en esta situación difícil?

			Solución:

			En ningún momento el recepcionista ha intentado resolver la situación descrita. Empieza cuestionando que la información que suministra el cliente, sea veraz. No tiene interés en solucionar la queja e incluso sugiere al cliente que ponga una reclamación, diciendo que no tiene tiempo para este tipo de problemas. No practica la empatía y lo resuelve con agresividad y grosería. Este tipo de prácticas pone en serio riesgo la imagen de empresa y el servicio de calidad hacia el cliente.

			Ejercicio 3

			Tacha las actitudes que no se correspondan con la empatía:

			
				
					
					
					
					
				
				
					
							
							1

							AGRESIVIDAD

						
							
							2

							ANTIPATIA

						
							
							3

							A MENOS EDAD MÁS EMPATIA

						
							
							4

							SONRISA

						
					

					
							
							5

							NO TIENE EN CUENTA LA IDEOLOGIA

						
							
							6

							NO PREJUZGAR

						
							
							7

							NO DEJAR HABLAR. SABEMOS LO QUE NOS VAN A PEDIR

						
							
							8

							ANTICIPARSE A LOS DESEOS DE LOS CLIENTES

						
					

				
			

			Solución:

			1, 2, 3, 7, 8

			1.2.Asociación de técnicas de comunicación con tipos de demanda más habituales

			Dependiendo de la situación en la que nos encontremos en nuestro quehacer diario laboral, debemos de utilizar una u otra técnica de comunicación. No es lo mismo escenas cotidianas de demandas de información sin excesivo problema, como aquellas que necesitan aplicar de forma profesional, las técnicas descritas anteriormente.

			Veremos a continuación los objetivos y una descripción de las demandas y las técnicas a emplear en el desarrollo del recepcionista.

			OBJETIVOS DE LA APLICACIÓN DE LA TÉCNICA PRECISA EN LA DEMANDA DE INFORMACIÓN

			
				
					
				
				
					
							
							Conseguir la mayor satisfacción del cliente en sus demandas.

						
					

					
							
							Alcanzar los objetivos empresariales de imagen de marca y económicos.

						
					

					
							
							Lograr un ambiente laboral adecuado para que la comunicación interna y externa fluya.

						
					

					
							
							“Entrenar” nuestras habilidades sociales en cualquier situación.

						
					

					
							
							Tener más experiencia y autocontrol en situaciones difíciles.

						
					

					
							
							Distinguir entre los clientes, los roles que cumplen cada uno.

						
					

					
							
							Empatizar con nuestros visitantes.

						
					

					
							
							Ser un pilar fundamental, en la transmisión de la información del establecimiento y el entorno.

						
					

					
							
							Estar preparados para cualquier situación que se nos presente relativo a la demanda de información.

						
					

				
			

			TECNICAS SEGÚN LA DEMANDA

			–En situaciones difíciles:

			–La escucha activa. Saber escuchar. Como ya hemos visto, escuchar requiere un esfuerzo. Debemos de estar más pendientes de los mensajes que nos manda nuestro receptor, más que de nuestro discurso. Si tenemos la actitud de escucha activa podremos percibir con más claridad la demanda que se nos hace.

			–La utilización de lenguaje verbal y no verbal mientras no está hablando. Asentir con la cabeza ó frases como “ya veo” ó “si, si” ayudan a calmar a nuestro cliente.

			–Empatía: Frases como “me hago cargo”, o “le comprendo”, hacen que nuestro interlocutor vea que le estamos entendiendo.

			–Repetir frases de nuestro receptor: denota que estamos pendiente de la conversación y de sus demandas.

			–Lanzar frases de halago: “Me imagino lo que usted ha podido pasar”, “me hago cargo de lo que me dice”, “le agradezco que nos cuente esto, nos ayuda a mejorar”.

			–Posponer la discusión: si ya vemos muy alterado al cliente, podemos educadamente, sugerir que dejemos para mas tarde la conversación.

			–En situaciones habituales

			–Tomar notas. Si no podemos resolver la demanda de inmediato, hacer seguimiento y mantener informado al cliente.

			–Si es una información que requiere varias gestiones, anotarlas en el diario de incidencias de recepción y que el siguiente turno retome el asunto.

			–Mantener una escucha activa. De esta forma recogeremos todos los detalles.

			–Si tenemos que dar una respuesta por escrito, observar la forma d redactar asi como una ausencia total de faltas de ortografía.

			1.3.Resolución de problemas de comunicación

			Los problemas de comunicación podemos verlos desde dos ámbitos: interno y externo.

			Si no abordamos de manera rápida cualquier problema, estos se dilatan en el tiempo y producen un deterioro de las relaciones.

			CLASIFICACIÓN DE LOS PROBLEMAS MAS COMUNES:

			1.4.Análisis de características de la comunicación telefónica y telemática

			A través del teléfono y los equipos informáticos recibimos y enviamos gran cantidad de información. Desde una encuesta telefónica, a un “mailing” masivo a nuestros clientes, aplicaciones móviles, etc., cumplen una función que dependerá si queremos llegar a gran número de público o por el contrario queremos resolver una queja telefónica.

			Los soportes que nos encontramos son:

			CARACTERÍSTICAS DE CADA UNO, SU USO Y FUNCIÓN

			a.TELEFONÍA FIJA Y MÓVIL

			CARACTERISTICAS

			–Inmediatez

			–Rapidez

			–Podemos llegar a muchos clientes con mensajes SMS masivos, para cualquier comunicación de promoción que queramos hacer.

			COMO USARLA DE MANERA EFECTIVA

			Cuando el teléfono suena:

			–Cogerlo antes del tercer tono

			–Utilizar una frase consensuada con la gerencia del establecimiento: Por ejemplo Hotel/Casa Rural/Refugio…Buena Vista, Buenos Días, le atiende Verónica.

			–Utilizar la llamada “sonrisa telefónica”, que consiste en tener un tono agradable de voz y una predisposición verbal fomentando un ritmo adecuado.

			–Siempre hay que tener hoja y bolígrafo para anotar lo que nos pidan. No andemos rebuscando donde puede haber elementos para la escritura.

			Cuando necesitamos dejar en espera a un cliente:

			–A veces por la carga de trabajo que podemos tener en el mostrador de recepción tenemos que dejar en espera a un cliente. Utilizar formulas como “Me va a disculpar pero, necesito dejarle un momento en espera para atenderle mejor”.

			–La espera debe ser corta, menos de 30 segundos. Si vemos que se va a demorar más, cogeremos el nombre del cliente y su número e inmediatamente que nos quedemos sin clientes cerca, realizaremos la llamada, siempre pidiendo disculpas.

			–Cuando hayamos llamado siempre dirigirse con la siguiente fórmula: Perdone señor de Leyva, ya estoy con usted, dígame.

			Cuando la llamada es a otro departamento:

			–Conocer con antelación las extensiones del establecimiento.

			–Anunciar a la persona que transferimos el motivo de la llamada.

			–Hay que estar pendientes de que la llamada ha sido contestada.

			Cuando la llamada ha finalizado:

			–Hay que agradecer la llamada

			–Si tenemos que contactar de nuevo con él, confirmar el número de teléfono y la hora a la que podemos llamar.

			–Tenemos que hacer el seguimiento de la gestión si tenemos competencias directas.

			Durante toda la llamada hay que dirigirnos siempre con profesionalidad, cortesía y el tratamiento de usted.

			A tener en cuenta:

			
				
					
				
				
					
							
							Debemos de colgar siempre después de nuestro interlocutor.

						
					

					
							
							No interrumpamos.

						
					

					
							
							No utilicemos tecnicismos. Mejor decir “cuando usted salga del hotel”, mejor que “cuando usted haga el check-out”.

						
					

					
							
							Intentemos llegar hasta que nuestra competencia y posibilidades puedan, no podemos prometer algo que esta fuera de nuestro alcance.

						
					

					
							
							Hay que finalizar cualquier conversación que tengamos en el mostrador, antes de coger una llamada.

						
					

					
							
							Nunca tapemos el auricular para consultar algo. Mejor ponemos la llamada en espera.

						
					

					
							
							No debemos de “congeniar” con nuestros clientes. Si perdemos el respeto profesional, podremos caer en la excesiva familiaridad.

						
					

				
			

			¿Qué decir y qué no decir, en una conversación telefónica?

			
				
					
					
				
				
					
							
							Que Decir

						
							
							Que No decir

						
					

					
							
							“Un segundo y enseguida le atiendo”

						
							
							“Perdóneme un momento que enseguida le atiendo”

						
					

					
							
							“¿Espera o llama mas tarde?”

						
							
							“Prefiere que le ponga un momento en espera, llama mas tarde ó le cojo el recado y le devuelvo la llamada”

						
					

					
							
							“Usted no me entiende”

						
							
							“Creo que me he explicado mal”

						
					

					
							
							“¿Quién es usted?

						
							
							“Perdone, me dice su nombre”

						
					

					
							
							“Hasta luego, Antonio”

						
							
							“Hasta la vista, Sr. Molina, y gracias por llamar”

						
					

				
			

			b.MEDIOS TELEMÁTICOS

			Tenemos hoy en día, un gran número de medios para comunicarnos que tienen su base en equipos informático y que distribuye la información por internet.

			Desde las redes sociales, hasta el almacenamiento en la “nube”, todo nos proporcionan, inmediatez y cercanía a nuestros clientes reales y potenciales, y crear un clima de Feedback que nos permiten mejorar en nuestro servicio.

			–Las redes sociales nos da la oportunidad de mostrar nuestros productos y recibir opiniones de clientes que pueden animar a otros a venir.

			–Los portales de experiencias viajeras, permite al turista exponer de primera mano lo vivido en el destino elegido. Es una oportunidad para incluso analizar nuestros puntos débiles y fuertes y corregirlos. De igual forma, podemos resolver quejas que puedan surgir. Nuestra empresa debe de tener una persona encargada del seguimiento de este tipo de páginas web.

			Internet como canal de comunicación

			
				
					
					
				
				
					
							
							Portales de opinión de turistas

						
							
							–Gran difusión a nivel mundial.

							–Posibilidad de responder “on line” inmediata, para que otros visitantes lean nuestras respuestas.

							–Prestigio de marca, si cumplimos con las expectativas de los clientes.

							–Posicionamiento ante la competencia.

						
					

					
							
							Correos electrónicos

						
							
							–Envío masivo de información sobre nuestra empresa.

							–A no ser que nos contesten, no tenemos Feedback de que ha parecido la información enviada.

							–Coste cero.

							–Información inmediata.

							–Apropiado para ofertas de última hora, ó cuando nuestra ocupación es baja en determinadas fechas.

							–Para reservas, reclamaciones, tenemos constancia por escrito de todo lo que nos piden, sin que intervenga las interpretaciones que una llamada telefónica puede tener.

						
					

					
							
							Web de empresa.

						
							
							–Se accede rápidamente.

							–Podemos ver ofertas, precios e incluso disponibilidad del establecimiento.

							–Algunas tienen chat en directo.

						
					

					
							
							Blogs

						
							
							–No son tan corporativos como la web y la información es muy reciente.

							–Se suele utilizar para anunciar algún evento en el hotel ó en la zona donde se encuentra.

							–En algunos pueden aparecer imágenes de clientes que nos han visitado.

						
					

					
							
							APP

						
							
							–Podemos desarrollar una aplicación gratuita para, por ejemplo, hacer reservas ó recibir en las móviles ofertas.

							–Algunas APP’S tiene la posibilidad de subir fotos de la experiencia en nuestra empresa.

						
					

				
			

			Sabias que [image: ]

			Se calcula que se envían diariamente en el mundo más de 3.000 millones de correo Spam (no deseado) al día.

		

		
			
				
					EMISOR

				

				
				

				
					CÓDIGO
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					MENSAJE

				

				
				

				
					RECEPTOR
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					COMUNICACIÓN

				

				
				

				
				

				
					LENGUAJE VERBAL

				

				
					LEGUAJE NO VERBAL

				

				
				

				
				

				
					35 % DE LA INFORMACION QUE TRASMITIMOS

				

				
					65 % DE LA INFORMACION QUE TRASMITIMOS
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					TONO

				

				
				

				
				

				
				

				
					ASCENDENTE

				

				
					DESCENDENTE

				

				
					MIXTO

				

				
				

				
				

				
				

				
					DUDA, CUESTIONA,
INTERROGA

				

				
					CONFIANZA, PROXIMIDAD

				

				
					IRONIA

				

			

		

		
			
				
					PIENSA LO QUE DICES Y COMO LO DICES

				

				
					NO SEAS
AGRESIVO

				

				
				

				
					AGRESIVO: NO DEJAMOS HABLAR, PREJUZGAMOS, ALZAMOS LA VOZ, HACEMOS GESTOS EXAGERADOS, HUMILLAMOS, MIRAMOS CON DESPRECIO.

				

				
				

				
				

				
					EL LENGUAJE VERBAL Y NO VERBAL:
NUESTRAS EXPRESIONES Y NUESTROS GESTOS.

				

				
					SOLO LOGRAREMOS HERIR A LA OTRA PERSONA Y NO SE
CONTRIBUTE A UN CLIMA DE ENTENDIMIENTO

				

				
				

			

		

		
			
				
					VALORES
ASERTIVOS

				

				
					NUESTRA
ACTITUD

				

				
				

				
				

				
					SOMOS TOLERANTES, COMPRENSIVOS, NOS DA APERTURA DE MENTE, SOMOS MAS CRITICOS CON LO QUE NOS RODEA, SOMOS MAS RESPETUOSOS

				

				
					MIRAMOS A LOS OJOS, MANTENEMOS UN TONO DE VOZ ADECUADO/CONCILIADOR, NUESTRA POSTURA CORPORAL SE DIRIGE A NUESTRO INTERLOCUTOR.

				

			

		

		
			
				
					INTERNO

				

				
					EXTERNO

				

				
				

				
				

				
					LOS PROPIOS TRABAJADORES

				

				
					CLIENTES Y PROVEEDORES

				

			

		

		
			
				
					BARRERAS

				

				
					ESTADO DE ÁNIMO

				

				
					HABILIDADES Y COMPETENCIAS PROFESIONALES

				

				
				

				
				

				
				

				
				

				
					IDIOMÁTICAS. Debemos de conocer el idioma en el que se dirigen a nosotros. El código debe de ser común.

				

				
					IDEOLÓGICAS. Se puede caer en el error de prejuzgar a nuestro interlocutor y predisponernos a lo que nos pide.

				

				
					Influyen en nuestra manera de percibir lo que nos rodea. Las personas más vulnerables son las propensas a que cualquier problema les supere, y no entiendan el mensaje que se les trasmite.

				

				
					“Grandes profesionales resuelven grandes problemas”. Con esta máxima, debemos de reconocer las carencias que tenemos y formarnos y entrenarnos en escucha activa y resolución de conflictos.

				

			

		

		
			
				
					TELEFONÍA

				

				
					TELEMÁTICOS

				

				
				

				
				

				
				

				
					EQUIPOS
INFORMÁTICOS

				

				
					FIJA

				

				
					MÓVIL

				

				
				

				
					FAX

				

			

		

		
			–Una comunicación óptima en Hostelería y Turismo persigue conectar, satisfacer y resolver de manera eficaz y eficiente las necesidades y deseos del consumidor final de nuestro producto ó servicio.

			–En el proceso básico de la comunicación intervienen los siguientes elementos: emisor, receptor, mensaje, código y medio.

			–Una comunicación óptima como: “Aquella en la que el emisor es capaz de transmitir un mensaje de manera clara y precisa, para que el receptor lo reciba”.

			–El Feedback, literalmente “Retroalimentación” es: “Proceso en la comunicación, en la que emisor y receptor, interactúan con lenguaje verbal ó no verbal y que ratifica la información que ambos están transmitiendo”.

			–Las barreras de la comunicación son clasificadas como: Barreras del Propio Individuo, Barreras relativas al lenguaje, Barreras relativas a la Percepción Subjetiva, Barreras del estado emocional, Barreras sobre el Código, Barreras del Receptor.

			–En el Lenguaje Verbal hay expresiones que podemos definir como apropiadas o inapropiadas en función de la repercusión que puedan causar a nuestro interlocutor. Siempre debemos de elegir las más apropiadas en función de la persona a la que nos dirigimos.

			–A tener en cuenta es el Lenguaje No Verbal ya que muchas veces puede ocurrir que estemos expresando algún mensaje verbalmente, pero que nuestros gestos, ademanes ó postura corporal no estén acorde con lo que queremos transmitir.

			–Las miradas están clasificadas en tres tipos de contextos: de trabajo, social e intimo. Siempre debemos de mantenernos en el primero de los descritos.

			–Cuando demos la mano, hay que evitar los grandes apretones, la mano “fláccida”, así como intentar que la otra persona quede con la mano hacia abajo.

			–El espacio personal va a depender de varios factores: La familiaridad, la finalidad del encuentro, la personalidad, la edad y la cultura.

			–La Empatía es la capacidad de ponerse en el lugar del otro. Intentar comprender como piensa, como siente y como va actuar.

			–La asertividad es una cualidad gracias a la cual, somos capaces de defender las ideas propias.

			–Los problemas más comunes en la comunicación son: las barreras, los estados de ánimo y las competencias personales y profesionales.

			–A través del teléfono y los equipos informáticos recibimos y enviamos gran cantidad de información. Todos cumplen una función que dependerá si queremos llegar a gran número de público o por el contrario queremos resolver una queja telefónica.

		

		
			1.En el proceso básico de la comunicación intervienen los siguientes elementos:

			a.Emisor, mensaje, receptor, Feedback y canal.

			b.Emisor, receptor, mensaje y canal.

			c.Emisor, receptor, código, mensaje y medio.

			d.Receptor, canal, medio y mensaje.

			2.Algunas de las barreras de la comunicación son:

			a.Barreras del propio individuo, del lenguaje, del origen o de la apreciación.

			b.Barreras del propio individuo, del lenguaje, del receptor o del emisor.

			c.Barreras del lenguaje, del entorno o del Feedback.

			d.Barreras de la edad, del lenguaje, del idioma o de prejuicios.

			3.Algunas de las palabras que debemos de evitar en el lenguaje verbal son:

			a.“No, “si”, “a veces”, “tal vez”.

			b.“No, “si”, “a veces”, “tal vez”, “inconveniente”.

			c.“No, “si”, “tal vez”, “ya veré si puedo hacerlo”.

			d.“No, “no depende de mí”, ”guarde su turno”.

			4.Las emociones básica que podemos mostrar con la cara son:

			a.Alivio, bochorno, tristeza, miedo, ira.

			b.Alegría, tristeza, emoción, cansancio, indiferencia.

			c.Emoción, satisfacción, rigidez, persuasión.

			d.Rigidez, ira, alegría, pesadumbre.

			5.El tono, en la expresión vocal, puede ser ascendente, descendente o mixto. El ascendente denota:

			a.Alivio, tristeza, ira e ironía.

			b.Duda, cuestiona, interroga.

			c.Duda, cuestiona, ironía.

			d.Confianza, tristeza, ironía.

			6.La empatía es:

			a.Tener una comunicación fluida entre emisor y receptor.

			b.Comprender el idioma del emisor para poder comunicarnos mejor.

			c.Es la capacidad de ponerse en el lugar del otro.

			d.Es la retroalimentación aplicada al lenguaje verbal.

			7.La asertividad la podemos definir como:

			a.La cualidad que nos permite defender nuestras ideas propias.

			b.Emplear la agresividad medida en situaciones difíciles.

			c.La emoción que podemos manifestar al encontrarnos con alguien conocido.

			d.La acción de pedir algo, sin tener en cuenta el tono de voz que empleemos.

			8.En situaciones difíciles debemos de emplear las siguientes técnicas:

			a.La escucha activa y llamar a un superior.

			b.Empatía y lanzar frases de halago.

			c.Mantener los brazos cruzados y atender a otros clientes.

			d.Intentar convencer al cliente de que no lleva la razón.

			9.Las características de la telefonía fija y móvil son:

			a.Es cara y nada efectiva.

			b.Inmediatez, rapidez e indirecta.

			c.Rapidez, e inmediatez.

			d.Inmediatez, rapidez y llegamos a muchos clientes con SMS masivos.

			10.Los portales de opinión de turistas son:

			a.Un instrumento de expresión para que los clientes pongan quejas y reclamaciones.

			b.Un medio donde publicamos las tarifas de ofertas de nuestro establecimiento.

			c.Un medio para que los visitantes de nuestra empresa, expresen opiniones y respondamos a lo que escriban.

			d.Un foro donde colgar fotos y pedir información sobre los servicios de una agencia de viajes.

		

	
		
			
				
					
				
				
					
							
							UD2

							Recepción en alojamientos propios de entornos rurales y/o naturales

						
					

				
			

		

		
			2.1.	Departamento de Recepción

			2.1.1.	bjetivos, funciones y tareas propias del Departamento

			2.1.2.	Planteamiento de estructura física, organizativa y funcional

			2.1.3.	Descripción de las relaciones de la recepción con otros departamentos del hotel

			2.2.	Prestación de servicios de recepción

			2.2.1.	Descripción de operaciones y procesos durante la estancia de clientes

			2.2.1.1.	Identificación y diseño de documentación

			2.2.1.2.	Operaciones con moneda extranjera

			2.2.2.	Análisis del servicio de noche en la recepción

			2.2.3.	Realización de operaciones de registro y entrada de clientes con o sin reservas y de clientes de grupo, así como actividades de preparación de la llegada

			2.2.4.	Uso de las correspondientes aplicaciones informáticas de gestión de recepción

		

		
			2.1.Departamento de Recepción

			El Departamento de Recepción siempre se ha considerado como el centro neurálgico de cualquier establecimiento de alojamiento. Desde aquí, se organiza, coordina y establece la comunicación con el resto de departamentos que componen la organización.

			El primer contacto que tiene el cliente es la recepción del hotel, por lo que se necesita un tratamiento especial de la estructura y diseño que vamos a ofrecer.

			Recepción de Hotel con encanto.

			Definición [image: ]

			Podemos definir la recepción de un establecimiento de alojamiento como aquel departamento encargado, fundamentalmente de la acogida, la información y la atención al cliente durante toda la estancia.

			Como hemos visto, la recepción, cumple un papel fundamental durante las visitas que recibimos. De igual forma comprende parte de la estructura organizativa de un establecimiento turístico. Veremos el organigrama tipo de cualquier empresa de alojamiento.

			Se podría hacer mucho más extenso, ya que hay hoteles que cuentan con departamentos como, seguridad, controller de tiendas instaladas en el hotel (hay algunos halls de hotel que son como pequeños centros comerciales ofreciendo todo tipo de productos), centro de belleza, consultas médicas, relaciones públicas, control de calidad, etc.

			Si bien el organigrama que hemos visto podría ser el de cualquier establecimiento de alojamiento, dependerá de algunos factores la aplicación del modelo. Dichos factores son:

			
				
					
					
				
				
					
							
							CATEGORIA

						
							
							Los hoteles en España se diferencian por estrellas, que van de una a cinco. Nos encontramos, dentro de esta clasificación, con pensiones y hostales que se diferencian también por estrellas. Cada autonomía tiene transferidas las competencias en materia de turismo. El organigrama dependerá del tipo de categoría que tenga, ya que la legislación aclara los servicios que debemos prestar en cada establecimiento. No son iguales los servicios que ofrece un 5 estrellas, que uno de dos estrellas. En cuanto a la clasificación de establecimientos en zonas rurales y/o naturales, cada zona tiene su propia legislación para identificarlo.

						
					

					
							
							DIMENSIÓN

						
							
							El número de habitaciones condiciona la cantidad de personal que debemos tener, así como su organización. No es lo mismo un hotel de 20 habitaciones a otro que tenga 200.

						
					

					
							
							SERVICIOS PRESTADOS

						
							
							Puede haber hoteles con servicio de lavandería, bar, restaurante, spa, animación, guías de naturaleza, celebración de congresos y convenciones, celebraciones sociales, etc. Cuanto más servicios se presten mayor es la organización que debemos implantar.

						
					

				
			

			Sabías que [image: ]

			El Hotel más pequeño del mundo está en España. Al menos eso nos cuenta desde el Hotel Punta Grande en la isla de El Hierro, en la comunidad autónoma canaria. En el año 1.989 entró en el Libro Guinness de los Records, por tener solo cuatro habitaciones. Hotel, que por su peculiaridad y emplazamiento, ha sido visitado por personajes famosos, de la cultura, la ciencia, política, etc.

			Para saber más http://www.hotelpuntagrande.org/

			Importante [image: ]

			En el año 2013, se impulsó desde el gobierno central, una clasificación común para alojamientos rurales. Se propuso que estos establecimientos, que cuentan con especiales peculiares, tuvieran una clasificación de estrellas verdes, a diferencia de los hoteles convencionales que las tienen en color dorado. Como curiosidad, Cataluña se desmarcó de la propuesta, ya que allí tienen una clasificación de hoteles y alojamientos rurales por espigas. Recordemos que cada comunidad autónoma tiene transferidas las competencias turísticas y queda a su elección las propuestas que se puedan lanzar desde el gobierno de España.
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