COMUNICACION Y ATENCION AL
CLIENTE EN HOSTELERIA Y TURISMO

Duracion: 30 horas

OBIJETIVOS

e Desarrollar una comunicacidon éptima en la atencién al cliente.

e Conocer y dominar las barreras que dificultan la comunicacién.

e Poder superar situaciones dificiles con una correcta comunicacion.

e Lograr usar un lenguaje verbal profesional y apropiado para cada
situacion.

e Controlar el lenguaje no verbal.



Conocer las técnicas de comunicacién mas importantes en la
atencion al cliente.

Tener nociones basicas para la comunicacion telefénica.
Conocer los tipos de clientes y sus actitudes.

Lograr ofrecer una atencién personalizada.

Saber transformar situaciones de insatisfaccion en el servicio en
clientes

satisfechos con la empresa.

Conocer la normativa aplicable en Espafa y la Union Europea.



INDICE

TEMA 1 LA COMUNICACION APLICADA A LA HOSTELERIA Y TURISMO

e La comunicacion dptima en la atencion al cliente:
- Barreras que dificultan la comunicacion.
- Comunicarse con eficacia en situaciones dificiles.
- El lenguaje verbal: palabras y expresiones a utilizar y a evitar.
- El lenguaje no verbal: expresion gestual, facial y vocal.
- Actitudes ante las situaciones dificiles:
v’ Autocontrol.
v' Empatia.
v’ Asertividad.
- Ejercicios y casos practicos.
e Asociacion de técnicas de comunicacion con tipos de demanda mas
habituales.
e Resolucion de problemas de comunicacion.
e Analisis de caracteristicas de la comunicacién telefonica y
telematica.

TEMA 2 ATENCION AL CLIENTE EN HOSTELERIA Y TURISMO

e C(lasificacion de clientes.
- Tipologias de personalidad.
- Tipologias de actitudes.
- Acercamiento integrado.
- Tipologias de clientes dificiles y su tratamiento.
e La atencion personalizada.
- Servicio al cliente.
- Orientacidn al cliente.
- Armonizar y reconducir a los clientes en situaciones dificiles.



e Eltratamiento de situaciones dificiles.
- La nueva perspectiva de las quejas y reclamaciones.
- Como transformar situaciones de insatisfaccion en el servicio en
clientes satisfechos con la empresa.
- Tipologia de reclamaciones.
- Actitud frente a las quejas o reclamaciones.
- Tratamiento de las reclamaciones.
e La proteccidon de consumidores y usuarios: Normativa aplicable en
Espafia y la Unidn Europea.



