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INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI

MINISTERSTVO SKOLSTVI, OP Vzdélavani

MO-ME-N-T MOderni MEtody s Novymi Technologiemi
CZ.1.07/1.5.00/34.0903
Vzdélavani pro konkurenceschopnost

Hotelova Skola, VySSi odborna Skola hotelnictvi a turismu a
Jazykova Skola s pravem statni jazykoveé zkousSky Podébrady

Recepce ( Recepcion)
Mgr.Pavlina FrancCikova
29.1.2014

3.ro¢nik, 4.rocnik - opakovani

Studenti charakterizuji recepci, jeji Casti, napln prace recepcéniho,
seznami se s desaterem dobrého recepcniho



RECEPCION - puerta de
entrada del hotel




RECEPCION tiene 2 areas:

1. FRONT OFFICE 2. BACK OFFICE

( MOSTRADOR) « otras areas de este
e contacto directo departamento
con huesped *  no requiere con-
tacto directo con el
. partes : cliente
a) mostrador ° partes:
b) caja a) reservas

b) mano corriente



FRONT OFFICE - MOSTRADOR

registro de huésped (libro de entradas/
salidas)

asigna habitacion, entrega llaves/tarjeta
atiende del huésped

ofrece servicio basico/complementario
soluciona requerimientos del huésped
comunica con los demas areas

lleva plan de alojamiento



FRONT OFFICE - CAJA

cobra al huésped por servicio
elabora facturas/recibos

cambio de moneda

administray controla caja fuerte
comunica con back office

wn L




BACK OFFICE - RESERVAS

atiende reservas de habitaciones
controla reservas

planifica reservas — lista de reservas
comunicacion en reservas on-line
cambio de reservas



BACK OFFICE - MANO
CORRIENTE

lleva la facturacion :

facturas al contado — pago en efectivo/con
tarjeta/cheque

facturas de crédito — cliente con voucher, no
paga en el momento de consumo, las firma,
se ingresan en la cuenta del huéesped)

controla cuentas corrientes, comisiones,
deducciones



DECALOGO del recepcionista

. actitud profesional

. arreglado - aspecto
fisico

. comunicacion con

el cliente, empatia

. busca la solucion

. discreto, paciente,
controla la comuni-
cacion nonverbal

6. dominio de
lenguas
/. contacto de ojos

8. organizador,
trabajador

9. ganas de
perfeccionarse

10. amable, de buen
humor, con sonrisa



