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OBJETIVOS

- Atender a los clientes en el entorno de la hosteleria, realizando una correcta recepcién de
los mismos mediante la aplicacién de las técnicas de atencién y comunicacién segun el tipo
de cliente y el tipo de demanda de informacién o reclamaciéon efectuada, asi como
gestionar los programas de fidelizacidon y evaluacion después de la realizacién del servicio. -
Aplicar las técnicas de comunicacién, tanto verbal como no verbal, en la recepcién del
cliente, mostrando siempre una actitud positiva hacia sus peticiones y/o reclamaciones con
el fin de proporcionar una atenciéon adecuada y eficaz. - Conocer las fases especificas que
se dan en la atencidén al cliente en hosteleria, identificando y teniendo en cuenta las
distintas tipologias de clientes a los que tendremos que servir, detectando sus actitudes y
comportamientos habituales con el fin de atenderlos adecuadamente, asi como poner en
funcionamiento programas de fidelizacién y evaluacién tras el servicio. - Identificar distintas
situaciones en hosteleria en las que habitualmente se formulan reclamaciones o en las que
pueden aparecer conflictos con los clientes, y conocer pautas de resolucién de dichas
situaciones, asi como la normativa existente de proteccién de los consumidores y usuarios.

CONTENIDOS

Técnicas de atencidén al cliente en hosteleria Introduccion Identificacién de las habilidades
verbales y no verbales en la atencién al cliente en hosteleria: Importancia de la
comunicacién en hosteleria Habilidades verbales Habilidades no verbales Integracién de
habilidades verbales y no verbales Introduccién al sector de la hosteleria Factores
destacables en la atencion al cliente en actividades de servicio de ocio y turismo
Comunicaciéon verbal: mensajes facilitadores Comunicacién no verbal: kinésica, proxémica,
icénica Comunicacién paraverbal Diferenciaciéon 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 linguisticas, psicolégicas y actitudinales,
fisiolégicas y otras barreras Estilos de comunicacién: agresivo, pasivo, asertivo Aspectos a
considerar en la atencién eficaz al cliente en hosteleria: Comprensién y anticipacion de las
necesidades del cliente Personalizacidon del servicio Formacion continua al personal Gestién
eficaz de quejas Creacion de ambiente acogedor Valoracién y reconocimiento de la fidelidad
Contacto directo con el cliente: aspectos linglisticos, 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 Resumen Fases de la atencidn al cliente en hosteleria Introduccién Desarrollo de
las fases en la atencién al cliente en hosteleria: Estrategias transversales en las fases de
atencién Acogida, informacién, objeciones, despedida, posventa Aplicacién de la técnica
AIDA en hosteleria Aplicacién del decalogo de las pautas fundamentales en la atencién
eficaz al cliente: Desarrollo de las pautas del decalogo con la técnica AIDA en la atencién al
cliente Captar la atenciéon del cliente Los sentidos como herramienta para captar la
atencién Recibir al cliente con amabilidad y cortesia Capacidad de escucha Dominio del
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Resoluciéon inmediata de conflictos Cumplimiento de compromisos Deteccién de |
tipologias de clientes en hosteleria en relaciéon a sus actitudes y comportamiento




pologias de clientes Estrategias para la identificacién y adaptacién a las tipologias de
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cliente en hosteleria Ventas sustitutivas y ventas cruzadas en hosteleria Técnicas de
evaluacién en hosteleria: evaluacidon de calidad, encuestas de evaluacién, plataformas de
evaluacién/valoracion online Resumen Gestidon de reclamaciones en hosteleria y resoluciéon
de conflictos Introduccién Identificacién de los diferentes tipos de reclamaciones o
situaciones de conflicto: Diferenciacién entre sugerencias, quejas y reclamaciones
Reclamaciones y/o quejas mas usuales en hosteleria: restauracién y servicios de
alojamiento Aplicacidon de pautas eficaces en la resolucidn de reclamaciones y conflictos:
Habilidades sociales para la resolucién de conflictos: percepcion del cliente, manejo de
emociones, escucha activa, empatia, asertividad Convertir problemas en oportunidades
Aprender de la experiencia Conocimiento de la normativa existente respecto a la proteccién
de los consumidores y usuarios: Derechos basicos del consumidor en hosteleria
Procedimientos de reclamacidon Normativa especifica en el ambito comunitario y regional
Normativa de la Unién Europea respecto a la proteccién de los consumidores y usuarios
Normativa aplicable en Espafa respecto a la protecciéon de los consumidores y usuarios
Resumen
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