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Presentacion

|dentificacion del Modulo Formativo

Bienvenido al Modulo Formativo MF1043_2: Recepcidn y atencion al cliente
en alojamientos propios de entornos rurales y/o naturales. Este Modu-
lo Formativo pertenece al Certificado de Profesionalidad HOTUO109: Aloja-
miento rural, de la familia profesional de Hosteleria y Turismo.

Presentacion de los contenidos

La finalidad de este Modulo Formativo es ensenar al alumno a gestionar y rea-
lizar el servicio de recepcion en alojamientos propios de entornos rurales y/o
naturales. Para ello, se profundizara primero en la comunicacion aplicada a la
hosteleria vy el turismo vy en la recepcion en alojamientos propios de entornos
rurales y/o naturales, para después continuar con la gestion de reservas en
alojamientos, la gestion de la informacion en el departamento de recepcion y
la facturacion y cobro de servicios de alojamiento.



MF1043_2: Recepcion y atencion al cliente en alojamientos
propios de entornos rurales y/o naturales

Objetivos

—  Describir los procesos de reserva y recepcion habituales en alojamientos
propios de entornos rurales y/o naturales, aplicando los procedimientos y
operaciones idoneos para su puesta en practica.

—  Definir los procesos de gestion de cobros y facturacion de servicios habi-
tuales en alojamientos propios de entornos rurales y/o naturales, aplican-
do los procedimientos y operaciones idoneos para su realizacion.

— Aplicar técnicas y habilidades de comunicacion y atencion al cliente de
uso comun 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. Lacomunicacion optima en la atencion al cliente

Una comunicacion optima en Hosteleria y Turismo persigue conectar, satisfa-
cery resolver de manera eficaz y eficiente las necesidades y deseos del con-
sumidor final de nuestro producto ¢ servicio. Podemos tener unas instalacio-
nes de calidad, un personal bien formado, un plan de Marketing optimo, etc.,
pero si N0 somos capaces de transmitir todo el conjunto a nuestros clientes,
de nada servira tanto esfuerzo.

En el proceso basico de la comunicacion intervienen los siguientes elementos:

CODIGO

EMISOR q MENSAJE ﬁ RECEPTOR

MEDIO
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EMISOR E:jresona O Empresa que transmite el men-

Persona, Institucion, Empresa, que recibe
RECEPTOR ol mensaje

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

Recuerda
Podemos definir una comunicacion optima como:

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

Hay un elemento mas, fundamental en el proceso de comunicacion, como es
el Feedback, literalmente “Retroalimentacion” y que podemos definir como:

“Proceso en la comunicacion, en la que emisor y receptor, interactUan con
lenguaje verbal ¢ no verbal y que ratifica la informacion que ambos estan trans-
mitiendo”. Esta tiene que ser con lenguaje claro, sin “adornar” demasiado el
mensaje, hablando de lo importante.
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Con el “Feedback” conseguimos que se mantenga una comunicacion fluida,
y gue 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 comunicacion.
El “saber escuchar” 6 escucha activa tiene una serie de caracteristicas como:

—  Selogra estar muy pendiente de lo que dice y hace nuestro cliente.

—  Mantenemos la atencion en los mensajes gue nos transmite nuestro clien-
te.

— Logramos escuchar y no ofr.

— Podremos interpretar de manera mas exacta los deseos, sentimientos o
ideas de nuestro receptor.

—  No podemos interrumpir mientras el otro habla.

— Nojuzgar, no ofrecer respuestas hasta que el otro no termine.

Importante

Al oir percibimos solo ruidos que estan a nuestros alrededor. La escucha es
“ofr con atencion”, por lo que estamos atentos a percibir los mayores mensa-
jes posibles que nos transmiten.

1.1.1. Barreras que dificultan la comunicacion

La comunicacion es una actividad diaria gue continuamente estamos ponien-
do en practica. Es una necesidad que cualquier ser humano desarrolla para
interactuar con su entorno. Pero no esta exenta de tener ciertas barreras que
nos impiden su funcionamiento de manera fluida.

Podemos diferenciar, entre otras, las siguientes barreras:
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Aguellas fisicas, mentales ¢ incluso emocionales
gue hacen gue nuestra comunicacion no sea su-

Barreras 4= 7
del Propio ficientemente clara. A veces estamos mas pen-

. . dientes de aspectos personales (ideologia, religion
Individuo P P ( dia, relgion,

experiencia emocional, etc.), que del mensaje que
podemos transmitir o recibir.

Barreras .
lelies 2 A Podemos tener todos los elementos del lenguaje a
Percepcion nuestro favor, pero el receptor puede tener una in-
>PC terpretacion diferente a lo que queremos transmitir,
Subjetiva

Tenemos que entender tanto el idioma como los

Barreras . . . -

sobre el signos, los gestos, etc. Si alguien se dirige a noso-

Codi tros en un idioma que desconoces, No podremos
odigo comunicarnos.
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Importante

Una de las barreras mas Importantes en el trabajo en cualquier establecimiento
turistico, 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
direccion del establecimiento hara una seleccion apropiada del personal, para
que el idioma no sea un perjuicio para la acogida de turistas. Lo habitual es el
idioma inglés como fundamental, mas otro que sea acorde con las nacionali-
dades que nos llegan.

Sabias qué

Una barrera en la comunicacion, algo extendida, es pensar: “yo soy asi y no
me importa lo que piensen los demas”. Las normas sociales, impiden gue Nos
mostremos tal y como somos. No debemos actuar en nuestro ambito laboral,
como en ofras esferas mas 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 dificiles

A'lo largo de nuestra actividad laboral nos vamos a encontrar en situaciones
complicadas vy dificiles. Situaciones en las que tenemos que resolver de ma-
nera eficaz las demandas que los clientes nos puedan hacer. No debemos
confundir “situacion dificil” con “conflicto”.

15



MF1043_2: Recepcion y atencion al cliente en alojamientos
propios de entornos rurales y/o naturales

®

Definicion

Conflicto es una situacion entre dos © mas 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
razon” no es del todo cierta, ya gue Nnos vamos a encontrar situaciones en el
que las demandas realizadas son irrealizables ¢ inalcanzables. A pesar de ello,
nuestra intencion es siempre, resolver de manera optima cualquier situacion
dificil.

Cuando inevitablemente llega una situacion dificil, debemos de tener armas
para llegar a una comunicacion eficaz;

Lo que debemos de hacer Lo que no debemos hacer

Tener una conversacion
rapida para quitarnos el
problema y alzando la voz

Hablar pausadamente vy
con tono de voz suave.
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Estar sentados mientras nos
hablan (en recepcion siempre
debemos de permanecer
Mantener una posicion de pie en presencia de
corporal apropiada. algdn cliente), ¢ estar con
las manos en los bolsillos,
O simplemente No estar
frente a nuestro visitante.

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 pre-
sente alguna dificultan, hay ciertas reglas de utilizacion del lenguaje. Hay ex-
presiones que podemos definir como apropiadas o inapropiadas en funcion
de la repercusion que puedan causar a nuestro interlocutor. Hay que tener en
cuenta que, la actitud de cada miembro del personal de un establecimiento tu-
ristico, influye en la satisfaccion 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 situacion.

Importante

Debemos siempre estar dispuestos a resolver cualquier demanda o nece-
sidad que nos planteen nuestros clientes, vy el éxito redundaran en una co-
municacion fluida, sustentada en el respeto vy rigor profesional, que siempre
tendremos.
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