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RECEPCION & GESTION DE LAS OTAS | Especializacién

PROGRAMACION 2022 |
¢Que ofrece la especializacion?

El diplomado en Recepcion & Gestion de Otas ofrece la oportunidad de especializarse en el area de recepcién,
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 aprenderd las funciones de recepcién, reservas,
auditoria nocturna, fundamentos de revenue management, otas, estdndares de atencién al huésped.

MODALIDAD EDUCATIVA CONVENIOS - DIPLOMA & DOBLE CERTIFACION

16 clases on-line (Zoom) , . o
W By Diploma como “Especialista en

Recepcion & Gestion de Las Otas”. Acta
de Notas a nombre de Hotelero Escuela

por la especializacion completa.

HOTELERC

DURACION DE CLASES
02 meses

HORARIO DE CLASES

El diploma es certificado por la
7:30pm 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)




El curso de especializacién en Recepcion & Gestion de Otas cuenta con (4) cuatro médulos indicados a continuacion.
Cadamoddulo cuenta con su silabo propio, y calificacion independiente, ningin mdédulo es pre-requisito para continuar
las clases.

MODULO
RECEPCION

Clase #1. El Departamento de Recepcidn
GENERALES DE RECEPCION
1. Introduccion.
Organizacion del drea segun categoria de hotel.
Modelos y ejemplos de los negocios hoteleros.

2
3
4. Funciones generales del area.
5. Personal de recepcion.

6

Clasificacidn legal de los establecimientos hoteleros.

SUBFUNCIONES DE RECEPCION

1. Introduccidn.

N

Estdndar de bienvenida al huésped.

Funciones de counter.

w

Criterios para la asignacion de habitaciones.
5. Elrack de recepcion. Tipos:
Rack de tarjetas
Rack manuscrito

Rack informatico

7. El slip.

8. Tarjeta de registro o bienvenida.

9. Control de entrada de equipajes.

10. Notificacion de atenciones.

11. Solicitud de camas supletorias.

12. Partes de averias.

13. Cambios de habitacion.

14. Apertura de factura. Datos a rellenar (formato

referencial).

15. El libro de recepcidn.

16. Secuencia de check-in a clientes en hoteles sin
programa de gestion hotelera.

17. Secuencia de check-in a clientes en hoteles con

programa de gestién hotelera.

MODULO

AUDITORIA DE INGRESOS

Clase #1: Descripcion de las Funciones del Auditor de

Ingresos

1. Revisar el registro diario de los ingresos en los
puntos de ventas.

2. Supervisar y Realizar arqueos de forma arbitraria y
periddica en las distintas cajas departamentales de
los centros de consumo de Ay B.

3. Supervisar y Realizar arqueos de forma arbitraria y
periddica en Recepcidn

4. Supervisar al personal de Recepcién y Caja de
Cambio para verificar el manejo correcto de los
procedimientos establecidos

5. Reportar las anomalias observadas inmediatamente
al Auditor de Ingresos/Contabilidad, quien con la
informacién proporcionada procede de acuerdo a
las politicas.

6. Verificar el manejo correcto del dinero de acuerdo a
los procedimientos establecidos.

7. Supervisar eventos esporadicamente en Grupos y
Convenciones.

8. Supervision en eventos con flujo de efectivo (Cash
Bar etc.).

9. Auditara los cortes de las cajas departamentales,
verificando que todos los cheques se encuentren
aplicados correctamente (Efectivo, tarjetas de
crédito, all inclusive, cupones y descuentos etc.)

10. Apoyarad al departamento de Auditoria de
Ingresos/Contabilidad en caso de ser necesario en
diversas funciones, de acuerdo a las necesidades de
la operacién.

11. Generar usuarios a los colaboradores de los

sistemas PMS.




18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.

Check-in de grupos.
Check-out de clientes.
Otros documentos utilizados en counter.

Lista de clientes no show.

Control de habitaciones y cuadre con la gobernanta.

Relacion de clientes hospedados y salidas previstas.
Previsidn de ocupacion y régimen.

3.21. Relaciones interdepartamentales.

Clase #2: Sub funciones de Recepcién

1.

2
3
4,
5
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11.
12.
13.
14.
15.

16.

Introduccién.

Plantilla de reservas.
Funciones de reservas.
Precios y tarifas.

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

Documentos de reservas.
Hoja de reservas.
El kardex.

El planning.

. El booking del hotel.

El libro de reservas o entradas y salidas.

Hoja de entradas.

Las previsiones de servicios.

Proceso manual de toma de reservas.

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

Relaciones interdepartamentales y con counter.

12.
13.

14.

15.
16.

Recoleccién y archivo de pasarela de pago.
Revision y produccion de cargos por no show y
cancelaciones.

Realizar las diversas producciones de ingresos en
Excel/PMS.

Control de responsabilidades a colaboradores.
Inventario de terminales bancarias y stock de

papeleria.

Clase #2: Caja'y Cuentas por Cobrar

Inicio y Cierre

1.
2.

Auditar y preparar el fin de dia.

Arranque de turno.

Conciliacién y cierre de actividades financieras del
dia en el Hotel.

“Spot check”, control inopinado.

Arqueos de Caja:

1.
2.
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Formatos de arqueo de caja.

Argueo de caja de alimentos y bebidas.
Argueo de caja de Bar.

Argueo de caja de room-service.

Arqueo de caja de recepcidn.

Arqueo de caja central en recepcion (pyme).

Proceso de extorno y devolucion.

Cuentas por Cobrar:

1.

2
3
4.
5

Control crediticio de huéspedes.

Arqueo de facturas a crédito y cobranza.
Preparacion de reportes en la interface del PMS
Preparacion de reportes manual en Excel.
Registrar cuartos vacios, resolver discrepancias en

estados de cuarto.

Ingresos y Consumo Interno:

1.

2
3.
4

Descuentos y ajustes en la produccion.
Control diario de divisas.
House Use, consumo en casa.

Complementary y cortesias.



Clase #3: Facturacién y Funciones de Caja
1. Introduccién.
2. 4.3.Proceso general de facturacion.
3. Tipos de cuentas.
a. Cuentasde 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 facturacién 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
6.4. Liquidacién de divisas y caja
6.5. Control de cajas fuertes

7. Cobros de otras areas.

Clase #3: Habitaciones y Huéspedes
1. Control de habitaciones y aplicacion correcta de
tarifas.
2. Control de documentacién de huéspedes.
3. Arqueo de rack de habitaciones.
4. Exoneracion de impuestos, requisitos y documentos

requeridos.



Clase #4: Atencidn al Cliente y Manejo de Quejas

1.
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11.
12.

MODULO

GESTION DE LAS OTAS

Clase #1: Concepto de OTA

1.

2
3
4,
5
6

Clase #2: Tarifa de OTAs

Howon

Introduccién 1.
La gestion de clientes 2.
Los componentes de la satisfaccion 3.

El andlisis de la clientela

El CRM 4,
La comunicacién. Tipos:

La comunicacién en la atencién al cliente.

Comunicacién por escrito e-mail.

Comunicacion telefdnica.

. Comunicacion directa y atencion al cliente en

counter.
Gestidon de quejas y reclamaciones

El libro de reclamaciones

Concepto de OTA 1.
Distribucion de hoteles 2
Glosario 3
Importancia de las OTAs 4
Tipos de OTAs 5
Channel Manager 6.
7
8
9
10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.

Tipos de tarifas en OTAs. 1.
Analisis comparativo de OTAs. 2
Analisis de precio competitivo de OTAs. 3.

4

Anélisis de rendimiento en OTAs.

Clase #4: Elaboraciéon de Reportes

¢Cuales son los reportes principales?

Formatos de reportes.

Elaboracion de reportes a contabilidad o gerencia
(Excel).

Informe de ventas final.

MODULO
E-COMMERCE

Clase #1: Introduccion al E-Commerce

SocialNomics.

Crecimiento de las redes sociales.
Redes sociales y ciclo de viajes.
Relaciones sociales.

Cémo ser sociales.

Cada canal es Unico.

Funciones de los canales.

Ranking de las redes sociales.
Qué canales debemos activar.
Redes sociales en las que debes estar.
Reviews por canales.
Tripadvisor y reviews.

Facebook.

Twitter.

Instagram.

Pinterest.

Frecuencia de Post.

Clase #2: Marketing Digital

Momentos de la verdad del comprador.
El punto de cambio en la era digital.
Analisis porcentual.

E-Marketing Workbook.



5. Analisis de la propiedad.
6. SETCOM - Set competitivo en OTAs.

Clase #3: Metabuscadores
1. Como dejar la dependencia de las Otas.
2. Ranking de reservas USA.
3. Articulo para analizar.

4. Generaciones.

5

Booking andlisis de OTAs.

Clase #4: Extranet de OTAs
1. Booking.com

2. Expedia.com

3. Extranet Booking.com

a. Puntuacion del alojamiento
b. Informacién general

C. IVA/IGV

d. Condiciones

e. Informacién de habitaciones
f. Qué hay cerca

g. Descripciones.

h. Oportunidades

i. Programa Genius
j. Configuracion del programa Genius

k. Visibilidad extra
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Mediciones.

Google Analytics.
Comportamientos de Sitios Web.
ROl y reportes.

Reportes de Tripadvisor.

Clase #3: Dependencia de Las Otas

1.

2
3
4
5.
6
7

Cémo dejar la dependencia de las OTAS.
Paridad.

Metabuscadores.

Paridad tarifaria.

Integracion de Ezyield.

Alexa — Nuevas OTAS.

Ranking de OTAS.

Clase #4: Hotel Web Site

1.
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La primera impresion es lo que cuenta — Look &
Feel.

Mobile ChecklIn/CheckOut.

E-mail de confirmacion.

Ganar-ganar.

HWS - Hotel Web Site.

Tipos de viajeros.

SEQ/SEM

Conociendo a Google.

SERP.

. SEO — Google Trends.

. SEO - Contenido de HWS.
. SEM —Adwords Planner.

. Retargeting.

. Campafias locales anuncios.



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 ensefanza, asegura un aprendizaje exitoso.

*Los docentes son asignados segun su disponibilidad.

_
Maria Nelly Huamantinco Cynthia Pefia Paredes
Front Desk Supervisor Revenue & Reservation Manager

Belmond Miraflores Park

Country Club Lima Hotel

https://www.linkedin.com/in/maria-nelly-huamantinco- https://www.linkedin.com/in/cynthia-
60988199/ pe%C3%Bla-6aa9b721/

BOLSA DE EMPLEO

El estudiante recibird ofertas de empleo de las empresas hoteleras mediante el vinculo de
colaboracion institucional con Hotelero Escuela.

FLEXIBILIDAD PARA ELHOTELERO

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 gestion de hoteles”

% Sitio web: \ whatsapp: o) Correo electrénico:
www.hoteleroescuela.com 4 915-232076 informes@hotelero.pe

I
%
Y
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