TECNICAS DE ATENCION A CLIENTES EN
LA HOSTELERIA

Duracion: 60 horas

OBIJETIVOS

e Conocer en qué consiste la atencidn al cliente en la hosteleria.

e Comprender los factores econdmicos que rigen la atencion al cliente.
e Saber cudles son las fases de la atencion al cliente.

e Tener claro qué es atencidon y qué es servicio.



Conocer cuales son los errores que hay que evitar.

Conocer las formulas para orientarse al cliente.

Entender la importancia de la comunicacién con el cliente y del
servicio de calidad.

Entrenar las habilidades sociales y la inteligencia emocional en el
trato con clientes.

Lograr superar quejas y reclamaciones para fidelizar clientes.
Distinguir los diferentes clientes y sus necesidades para saber
responder segun su tipologia.

Uso de férmulas de fidelizacidon y extras para superar las expectativas
del cliente y lograr ingresos en época de crisis.



INDICE

TEMA 1 LA RENTABILIDAD DE LA BUENA ATENCION

e El primer contacto.

e Atencidn al cliente en hosteleria.
e Fases de la atencion al cliente.

e Formula de bienvenida.

e Facturaciény despedida.

TEMA 2 SERVICIO DE EXCELENCIA Y CALIDAD

e Definiciones.

e Elservicio de calidad.

e Formulasy orientacion a la calidad.
e Errores a evitar.

e Servicioy propina.

e Lacrisisy la hosteleria.

e La Qde Calidad.

TEMA 3 LA COMUNICACION

e Definicidn y proceso de comunicacion.
e Funciones de la comunicacion.

¢ El mensaje.

e Elementos de la comunicacion.

e Barreras de la comunicacién.

e Tipos de comunicacion.

e Comunicacion hablada.

e Comunicacion no hablada.



TEMA 4 HABILIDADES PARA LA HOSTELERIA

e Definicidn.

e Tipos de habilidades sociales y personales.
e Férmula para mejorar habilidades.

e Entrenamiento de las habilidades.

TEMA 5 COMO CUIDAR A LA CLIENTELA

e Definicidon e importancia del cliente.
e |Interaccidn con el cliente.

e Tipos de clientes.

e Fidelizacion de clientes.

TEMA 6 SATISFACCION DEL CLIENTE

e Definicion.
e Aspectos de la satisfaccion del cliente.
e Sistema de valores del cliente.

TEMA 7 RESOLUCION DE INCIDENCIAS

e Resolucion de incidencias.
e Estrategias del servicio al cliente.
e Pasos para la resolucion de incidencias.



