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Gestion de la calidad de servicio en el sector de la
hosteleria

Modalidad: curso e-Learning Duracién: 40 horas

Categorias: Comercio y marketing

OBJETIVOS

Adquirir los conocimientos, destrezas y habilidades adecuados para una gestidon de calidad
en el sector hostelero mejorando las aptitudes y actitudes relacionadas con la comunicacién
y el servicioComprender la politica empresarial del sector hostelero y gestionar las
peticiones de la clientela de acuerdo a unas normas que busquen la excelencia en el
servicio.Dotar de los conocimientos necesarios para elaborar estrategias eficaces con el
objetivo de obtener una buena imagen de marca

CONTENIDOS

UD1 Consideracidn de la importancia de la calidad del servicio en el sector hostelero
1.1. Conocimiento acerca de la cultura y los valores empresariales.

1.2. Consideracion acerca de la importancia del proyecto comun.

1.3. Conocimiento acerca de la F del servicio excelente como ventaja competitiva.
UD2 Gestion de la calidad en el servicio hostelero

2.1. Normas de calidad en el servicio.

2.2 Gestion de la calidad del servicio.

2.3. Satisfaccion del cliente.

UD3 Aplicacidn de las estrategias del servicio

3.1. Comprension de las motivaciones del cliente.

3.2. Gestién de la relacién con los clientes.

3.3. Gestién de la atencidn al cliente y la aplicacion de las técnicas de venta.

3.4. Gestion de los tipos de clientes.

UD4 Conocimiento acerca de la comunicacion del servicio

4.1. Aplicacion de las normas de calidad del servicio.

UD5 Aproximacién a las normas de calidad del servicioUD6 Lanzamiento de un programa de
calidadUD7 Realizacién de la caza de errores

7.1. Gestidn de los costes de la no calidad y los errores.

7.2. Mala calidad en el servicio.

UD8 Medicién de la satisfaccién del cliente

8.1. Deteccion de las necesidades de los clientes.
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8.2. Satisfaccién del cliente en la norma ISO 9001:2000.

8.3. Aplicacién de las herramientas para medir la satisfaccién del cliente

UD9 Aplicacion del teléfono

9.1. Identificacién de los componentes de la comunicacidn telefdnica.

9.2. Comprensién del rol del informador.

9.3. Comprensidon acerca de la psicologia del interlocutor.

UD10 Conocimientos acerca de los ejemplos de mala calidad en el servicio

10.1 Conocimiento del mundo de la hosteleria.

10.2. Realizacién de viajes y turismo.

10.3. Gestion del alojamiento.

10.4. Organizacién y desarrollo del hotel.

10.5. Explotacion y funcionamiento del hotel.

10.6. Conocimiento de las artes culinarias y explotacién de los servicios de comidas.
10.7 Conocimiento acerca de las diferentes bebidas.

10.8. Identificacién acerca de los sectores especializados de la industria de la hosteleria.
10.9 Conocimiento acerca de las actividades de ocio y hosteleria.
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