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GESTION DE RECEPCION & RESERVAS | Especializacién

PROGRAMACION 2022 |
¢Qué ofrece la especializacion?

La especializacion en “Gestion de Recepcion & Reservas” ofrece la oportunidad de especializarse en el drea de
recepcion & reservas, reconociendo mediante teoria y practica, el funcionamiento y responsabilidades del drea de
mayor contacto con el huésped. Aprendera funciones operativas hasta atenciones y liquidaciones como funciones
administrativas que precisan una alta concentracion del profesional hotelero; quien aprendera las funciones de
recepcion, reservas, auditoria de ingreso, revenue management, otas, estandares de atencién al huésped vy las
practicas con software PMS de gestién de hoteles. El curso ofrece la flexibilidad de las clases 100% on-line,
complementadas de manera opcional de clases presenciales.

MODALIDAD EDUCATIVA CONVENIOS - DIPLOMA & CERTIFACION

16 clases on-line (Zoom) ¢ 2 ) B o »
G P, Diploma como “Especialista en Gestion

de Recepcién & Reservas” & Acta de
Notas a nombre de Hotelero Escuela
por la especializacion completa.

DURACION DE CLASES HOTELERO

02 meses

HORARIO DE CLASES

El diploma es certificado por la
07:30pm a 10:00pm

Asociacion Peruana de Hoteles,
Restaurantes & Afines AHORA PERU.
FRECUENCIA DE CLASES

02 veces por semana

CARGA HORARIA
40 horas académicas (clases on-line)

AT IS TSI



La especializacién en Gestion de Recepcién & Reservas cuenta con (04) cuatro mdédulos indicados a
continuacién. Cada médulo cuenta con su silabo y calificacion ponderada finalizando clases. Cadamddulo cuenta

con su silabo propio, y calificacién independiente, ningin médulo es pre-requisito para continuar las clases

MODULO MODULO

RECEPCION AUDITORIA DE INGRESOS
CLASE #1: EL DEPARTAMENTO DE RECEPCION CLASE #1: DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES DEL AUDITOR
GENERALES DE RECEPCION DE INGRESOS

Introduccién.

S ) ) ) 1. Revisar el registro diario de los ingresos en los
Organizacion del drea segun categoria de hotel.

. . puntos de ventas.
Modelos y ejemplos de los negocios hoteleros.

2. Supervisary Realizar arqueos de forma arbitraria

1

2

3

4. Funciones generales del area.
) y periddica en las distintas cajas departamentales

5. Personal de recepcién.

S o de los centros de consumo de Ay B.
6. Clasificacion legal de los establecimientos

3. Supervisar y Realizar arqueos de forma arbitraria
hoteleros.

y periddica en Recepcion

4. Supervisar al personal de Recepcion y Caja de

SUBFUNCIONES DE RECEPCION
Cambio para verificar el manejo correcto de los

1. Introduccion. o .
procedimientos establecidos
Estdndar de bienvenida al huésped. )
5. Reportar las anomalias observadas

2

3. Funciones de counter.
inmediatamente al Auditor de

4

Criterios para la asignacion de habitaciones. - _ _ B
Ingresos/Contabilidad, quien con la informacién
5. Elrack de recepcion. Tipos: . N
proporcionada procede de acuerdo a las politicas.
Rack de tarjetas N _ .
6. Verificar el manejo correcto del dinero de
Rack manuscrito o .
acuerdo a los procedimientos establecidos.

Rack informatico . o
7. Supervisar eventos esporadicamente en Gruposy

7. El slip.
Convenciones.
8. Tarjeta de registro o bienvenida.
8. Supervision en eventos con flujo de efectivo (Cash
9. Control de entrada de equipajes.
Bar etc.).
10. Notificacién de atenciones.
9. Auditara los cortes de las cajas departamentales,
11. Solicitud de camas supletorias.
verificando que todos los cheques se encuentren
12. Partes de averias.
aplicados correctamente (Efectivo, tarjetas de
13. Cambios de habitacion.
crédito, all inclusive, cupones y descuentos etc.)
14. Apertura de factura. Datos a rellenar (formato

10. Apoyara al departamento de Auditoria de

referencial). N .
Ingresos/Contabilidad en caso de ser necesario en
15. El libro de recepcion. . . .
diversas funciones, de acuerdo a las necesidades
16. Secuencia de check-in a clientes en hoteles sin B
de la operacion.
programa de gestion hotelera. _
11. Generar usuarios a los colaboradores de los
17. Secuencia de check-in a clientes en hoteles con _
sistemas PMS.
programa de gestion hotelera. » .
12. Recoleccién y archivo de pasarela de pago.



18. Check-in de grupos.

19. Check-out de clientes.

20. Otros documentos utilizados en counter.

21. Lista de clientes no show.

22. Control de habitaciones y cuadre con la
gobernanta.

23. Relacién de clientes hospedados y salidas previstas.
24, Prevision de ocupacion y régimen.

25. 3.21. Relaciones interdepartamentales.

CLASE #2: SUBFUNCION DE RESERVAS

1. Introduccion.

2. Plantilla de reservas.
3. Funciones de reservas.
4. Preciosy tarifas.
5. Tipos de tarifas
a. Tarifa Rack.
b. Tarifa del establecimiento.
C. Tarifa de agencias para reservas individuales.
d. Tarifa corporativa.
e. Tarifa Preferencial.
f. Tarifa Oferta Fin de Semana.
g. Tarifa FIT o Foreign International Travel.
h. Tarifa de grupos para agencias de viajes
6. Documentos de reservas.
7. Hoja de reservas.
8. Elkardex.
9. Elplanning.

10. El booking del hotel.

11. El libro de reservas o entradas y salidas.

12. Hoja de entradas.

13. Las previsiones de servicios.

14. Proceso manual de toma de reservas.

15. Proceso de toma de reservas en hoteles con
programas informaticos de gestion de reservas

16. Relaciones interdepartamentales y con counter.

13. Revisién y produccion de cargos por no show y
cancelaciones.

14. Realizar las diversas producciones de ingresos en
Excel/PMS.

15. Control de responsabilidades a colaboradores.

16. Inventario de terminales bancarias y stock de

papeleria.

CLASE #2: ARQUEO DE OUTLETS Y CUENTAS POR COBRAR
1. Inicioy Cierre
2. Auditary preparar el fin de dia.
3. Arranque de turno.
4. Conciliacién y cierre de actividades financieras del
dia en el Hotel.

5. “Spot check”, control inopinado.

Arqueos de Caja:

1. Formatos de arqueo de caja.

2. Arqueo de caja de alimentos y bebidas.
Arqueo de caja de Bar.
Arqueo de caja de room-service.
Arqueo de caja de recepcion.

Arqueo de caja central en recepcion (pyme).
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Proceso de extorno y devolucion.

Cuentas por Cobrar:
Control crediticio de huéspedes.

Arqueo de facturas a crédito y cobranza.

1
2
3. Preparacion de reportes en la interface del PMS
4. Preparacion de reportes manual en Excel.

5

Registrar cuartos vacios, resolver discrepancias en

estados de cuarto.

Ingresos y Consumo Interno:



CLASE #3: FACTURACION Y FUNCIONES DE CAJA
1. Introduccion.
2. 4.3.Proceso general de facturacion.
3. Tipos de cuentas.

a. Cuentas de cargo

b. Cuentas de abono

C. Cuentas mixtas

La comanda.

El cuadre de departamentos.

La factura.

Otros documentos de facturacion.

Parte de deduccion.
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Transferencia de comisiones

10. Liquidacion de comisiones y deducciones

11. Secuencia de facturacion de servicios en hoteles
con sistema manual.

12. Secuencia de facturacion de separados en hoteles

con sistema PMS.

13. Relaciones interdepartamentales

FUNCIONES DE CAJA

1. Introduccion.

2. Funciones de caja.

3. Tipos de cobro de facturas.

3.1. Efectivo.

3.2 Crédito.

4. Cierre de facturas.

5. Documentos de caja.

6. Liquidacion de facturas de caja.
6.2. Liquidacién de créditos.

6.3. Liquidacién de cobros por turno

1. Descuentosy ajustes en la produccion.
Control diario de divisas.

House Use, consumo en casa.

oW

Complementary y cortesias.

CLASE #3: HABITACIONES Y HUESPEDES
1. Control de habitacionesy aplicacién correcta de
tarifas.
2. Control de documentacion de huéspedes.
3. Arqueo de rack de habitaciones.
4. Exoneracién de impuestos, requisitos y

documentos requeridos.



6.4. Liquidacién de divisas y caja
6.5. Control de cajas fuertes

7. Cobros de otras areas.

CLASE #4: ATENCION AL CLIENTE Y MANEJO DE QUEJAS CLASE #4: ELABORACION DE REPORTES
1. Introduccién 1. ¢Cudles son los reportes principales?
2. Lagestion de clientes 2. Formatos de reportes.
3. Los componentes de la satisfaccion 3. Elaboracién de reportes a contabilidad o gerencia
4. Elanalisis de la clientela (Excel).
5. EICRM 4. Informe de ventas final.
6. Lacomunicacién. Tipos:
7. Lacomunicacion en la atencidn al cliente.
8. Comunicacion por escrito e-mail.
9. Comunicacion telefénica.
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. Comunicacién directa y atencion al cliente en
counter.
11. Gestidon de quejas y reclamaciones

12. Ellibro de reclamaciones

MODULO MODULO
RESERVAS REVENUE MANAGEMENT
CLASE#1: FUNDAMENTOS DE RESERVAS CLASE #1: INTRODUCCION AL REVENUE MANAGEMENT
1. Perfil del ejecutivo de reservas. 1. Introduccion
2. Funciones principales. 2. Rompiendo Mitos
3. Objetivos del drea de reservas. 3. Origeny evolucién del Revenue Managemet
4. Relacion con otras areas. 4. Definicién de Revenue Management
5. Terminologia. 5. RM como “Cultura Empresarial”.
6. Requisitos para aplicar el RM.
7. Ofertay Demanda
8. El Revenue Manager
9. Terminologia
10. Principales KPI's
11. Objetivo del revenue management
12. Ejercicios
CLASE #2: PROCESO DE RESERVAS CLASE #2: COMPONENTES DEL REVENUE MANAGEMENT

1. Proceso de reservas. 1. Componentes del Revenue Management



CLASE #3: POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS DE RESERVAS
1.
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Solicitud de reserva.
Verificar disponibilidad.
Cotizar tarifas.

Tomar datos de la reserva.
Solicitar garantia.

Ingresar datos al sistema.

Politicas y procedimientos.
Gestion para generar ingresos.
Confirmacion de reserva.
Oportunidades de mejora.
Reservas receptivas.

Reservas particulares.

Envio de cotizacion.

CLASE #4: RESERVA DE GRUPOS

1.
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Reservas de grupos.

Cotizaciones de grupos.
Anexo de confirmacién.
Convenio de intencion.

Ingreso del grupo al sistema.

Coordinacién con los departamentos.

Politicas de grupo corporativo.
Rooming list.

Informativo grupos.

10. Politicas de grupo receptivo.

11. Comunicacion telefénica.

C
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Producto
La propuesta de valor y la Ventaja Competitiva.

Conocer todo acerca de nuestro producto.

ok N

Tipologia de habitaciones, atributos y
suplementos

Diversificacion de Producto

Upselling y Crosselling

Reputacion Online

© ® N o

Segmentacion
Segmentacion de mercado
Diferentes formas de segmentar

Mix por segmentos

LASE #3: TARIFAS Y DEMANDA

. Fijacion de Precios.

. Precios basados en la demanda.
. Precios Fijos vs Tarifas Dindmicas
. Discriminacion de precios

. Barreras Tarifarias

. Tipos de Tarifas

. Calendario de Demanda

. Generadores de Demanda

. El precio a largo y corto plazo

LASE #4: COMPETENCIA Y DISTRIBUCION

1. Competencia
¢ Importancia del Analisis Competitivo
e Benchmarking
¢ Market Share

2. Distribucion
e Importancia
¢ Tipos de Canales y Costos de Distribucién

e Benchmarking de la distribucién



Equipo Docente

La importancia de contar con docentes con amplia experiencia en hoteleria, especialmente en las areas
en las que tienen la responsabilidad de la ensefianza, asegura un aprendizaje exitoso.

v o H
Carla Silva Vargas Cynthia Pefia Paredes Luis Sartori Fonseca
Front Desk Supervisor Revenue & Reservation Manager Auditor de Ingresos
Westin Lima Hotel & Convention Center Country Club Lima Hotel Hyatt Centric San Isidro
https://www.linkedin.com/in/carla-silva- https://www.linkedin.com/in/cynthia- https://www. linkedin.com/in/luis-armando-
vargas-60064a112/ pe%C3%Bla-6aa9b721/ sartori-fonseca-460296103/

FLEXIBILIDAD PARA EL HOTELERO

El 100% de nuestros estudiantes se encuentra trabajando, por tal motivo nuestra metodologia
es flexible al estudiante. Para reforzar el aprendizaje, el estudiante tendrd acceso a las clases
grabadas, las cuales podra consultar por un periodo posterior finalizadas sus clases.

INVERSION: S/1,650.00 (exclusivo costo de clases 100% on-line)

Facilidad de pago en cuotas.

Métodos de pago, transferencia bancaria e interbancaria, tarjetas de crédito, Yape.
HOTELERO SAC — RUC 20562758861

BCP Cuenta Corriente Soles 193-2357822-0-82

BCP Interbancario Soles 022-193-00235782208216

Interbank Cuenta Corriente Soles 2003003041725

Yape.- 915-232070

“Estudia con, docentes expertos, material académico hotelero y software de gestiéon de hoteles”

Sitio web: . Whatsapp: Correo electrénico:
% www.hoteleroescuela.com \\ 915-232070 informes@hotelero.pe
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https://www.linkedin.com/in/carla-silva-vargas-60064a112/
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