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HOTRO1 ATENCION AL CLIENTE EN HOSTELERIA
- r

180,00 € - 250,00 €

Este curso de atencién al cliente en hosteleria le ofrece una formacién especializada en la
materia y le capacita para atender a los clientes en el entorno de la hosteleria, realizando una
correcta recepcion de los mismos mediante la aplicacién de las técnicas de atenciéon y
comunicacion segun el tipo de cliente y el tipo de demanda de informacidn o reclamacién
efectuada, asi como gestionar los programas de fidelizacién y evaluacién después de la
realizacién del servicio.

Categorias: Certificados de Profesionalidad, Certificados de Profesionalidad Online, Hosteleria y Turismo

INFORMACION
Duracion 60 h
Modalidad Online
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Docencia TUTOR PERSONAL

Practicas GESTION DE PRACTICAS EN EMPRESAS
Método de pago FINANCIACION SIN INTERESES

Centro de empleo AGENCIA DE COLOCACION

Formacion acreditada CENTRO ACREDITADO POR EL SEPE
Precio Particular, Empresa

DESCRIPCION DEL PRODUCTO

UNIDAD DIDACTICA 1. TECNICAS DE ATENCION AL CLIENTE EN HOSTELERIA

W ooNOUREWNE

10.
11.
12.

13.
14.

Identificaciéon de las habilidades verbales y no verbales en la atencidn al cliente en hosteleria
- Introduccién al sector de la hosteleria

- Factores destacables en la Atencién al Cliente en actividades de servicio de ocio y turismo

- Comunicacion verbal: mensajes facilitadores

- Comunicacién no verbal: kinésica, proxémica, icénica

- Comunicacién paraverbal

Diferenciacidon de técnicas de comunicacién con el cliente en hosteleria

- Elementos de la comunicacién: emisor, mensaje, receptor, canal y cédigo.

- Barreras de la comunicacién: semanticas o linglisticas, psicoldégicas y actitudinales,
fisioldgicas y otras barreras.

- Estilos de comunicacién: agresivo, pasivo, asertivo.

Aspectos a considerar en la atencidn eficaz al cliente en hosteleria

- Contacto directo con el cliente: aspectos linguisticos, imagen, apariencia personal, lenguaje
corporal.

- Contacto no directo con el cliente: telefénico, escrito, webs, redes sociales.

- Importancia de la triada conocimientos, habilidades y actitud en la atencién al cliente en
hosteleria.

UNIDAD DIDACTICA 2. FASES DE LA ATENCION AL CLIENTE EN HOSTELERIA

1.
2.

Desarrollo de las fases en la atencién al cliente en hosteleria
- Acogida, informacién, objeciones, despedida, post-venta
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16.
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20.
21.
22.
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. - Aplicacién de la técnica AIDA en hosteleria

Aplicacién del decélogo de las pautas fundamentales en la atencién eficaz al cliente
- Captar la atencién del cliente

- Recibir al cliente con amabilidad y cortesia

- Capacidad de escucha

- Dominio del lenguaje verbal

- Dominio del lenguaje no verbal

- Utilizacién de la sonrisa

- Cuando sea posible, utilizacién del nombre del cliente

- Mantenimiento constante de una actitud de servicio

- Resolucién inmediata de conflictos

- Cumplimiento de compromisos

Deteccién de las tipologias de clientes en hosteleria en relacion a sus actitudes y
comportamientos

- Cliente lento, indiferente o distraido, reservado.

- Cliente dominante, indeciso, vanidoso, impulsivo.

- Cliente desconfiado, preciso, locuaz.

Aplicacién de programas de fidelizacién y evaluacién

- Fidelizacién del cliente en hosteleria.

- Ventas sustitutivas y ventas cruzadas en hosteleria.

- Técnicas de evaluacién en hosteleria: evaluacién de calidad, encuestas de evaluacion,
plataformas de evaluacién/valoracion online.

UNIDAD DIDACTICA 3. GESTION DE RECLAMACIONES EN HOSTELERIA Y RESOLUCION DE

CONFLICTOS
1. Identificacién de los diferentes tipos de reclamaciones o situaciones de conflicto.
2. - Diferenciacién entre sugerencias, quejas y reclamaciones
3. - Reclamaciones y/o quejas mas usuales en hosteleria: restauracion y servicios de alojamiento
4. Aplicacién de pautas eficaces en la resolucién de reclamaciones y conflictos
5. - Habilidades sociales para la resolucién de conflictos: percepcién del cliente, manejo de
emociones, escucha activa, empatia, asertividad

6. - Convertir problemas en oportunidades
7. - Aprender de la experiencia
8. Conocimiento de la normativa existente respecto a la proteccion de los consumidores y usuarios
9. - Normativa de la Unién Europea respecto a la proteccién de los consumidores y usuarios

10. - Normativa aplicable en Espafa respecto a la protecciéon de los consumidores y usuarios
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