INDICE TECNICAS DE ATENCION AL CLIENTE. HOSTELERIA

TEMA 1 LA RENTABILIDAD DE LA BUENA ATENCION

= El primer contacto.

= Atencion al cliente en hosteleria.
= Fases de la atencidn al cliente.

= Foérmula de bienvenida.

= Facturacién y despedida.

TEMA 2 SERVICIO DE EXCELENCIA Y CALIDAD

= Definiciones.

= Elservicio de calidad.

= Férmulas y orientacién a la calidad.
= Errores a evitar.

= Servicio y propina.

= Lacrisis y la hosteleria.

= LaQde Calidad.

TEMA 3 LA COMUNICACION

= Definicién y proceso de comunicacion.
= Funciones de la comunicacidn.

= El mensaje.

= Elementos de la comunicacion.

= Barreras de la comunicacion.

= Tipos de comunicacién.

= Comunicacion hablada.

= Comunicacion no hablada.

TEMA 4 HABILIDADES PARA LA HOSTELERIA

= Definicion.
= Tipos de habilidades sociales y personales.
=  Férmula para mejorar habilidades.

= Entrenamiento de las habilidades.



TEMA 5 COMO CUIDAR A LA CLIENTELA

= Definicién e importancia del cliente.

Interaccion con el cliente.

Tipos de clientes.

Fidelizacion de clientes.

TEMA 6 SATISFACCION DEL CLIENTE

= Definicién.
= Aspectos de la satisfaccion del cliente.

= Sistema de valores del cliente.

TEMA 7 RESOLUCION DE INCIDENCIAS

= Resolucién de incidencias.
= Estrategias del servicio al cliente.

= Pasos paralaresolucion de incidencias.



