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

Formacion online * 40 horas de duracion

femxa




CARACTERISTICA
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Objetivo
principal del curso

Adquirir los conocimientos, destrezas y habilidades adecuados para una gestion de
calidad en el sector hostelero mejorando las aptitudes y actitudes relacionadas con la
comunicacion y el servicio.

' Apoyo
Modalidad Diploma de poyo y .
100% : asesoramiento

. Aprovechamiento :
online continuo

/ wwe

COMPROMISO FEMXA Formacion online
LTI (bonificable hasta el 100%)



TEMARIO
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.Qué aprenderas
con NOSOtros?
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n MODULO 1. ESTRATEGIAS PARA UN SERVICIO DE CALIDAD

1. CONSIDERACION 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

2. 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

3. APLICACION DE LAS ESTRATEGIAS DEL SERVICIO

3.1Comprension de las motivaciones del cliente

3.2 Gestion de la relacion con los clientes

3.3 Gestion de la atencion al cliente y la aplicacion de las técnicas de venta
3.4 Gestion de los tipos de clientes

4. CONOCIMIENTO ACERCA DE LA COMUNICACION DEL SERVICIO
5. APROXIMACION A LAS NORMAS DE CALIDAD DEL SERVICIO
6. LANZAMIENTO DE UN PROGRAMA DE CALIDAD

MODULO 2. SATISFACCION DEL CLIENTE
1. REALIZACION DE LA CAZA DE ERRORES

1.1 Gestion de los costes de la no calidad y los errores
1.2 Mala calidad en el servicio
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2. MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

2.1 Deteccion de las necesidades de los clientes

2.2 Satisfaccion del cliente en la norma 1ISO 9001:2000

2.3 Aplicacion de las herramientas para medir la satisfaccion del cliente

3. APLICACION DEL TELEFONO

3.1 Identificacion de los componentes de la comunicacion telefonica
3.2 Comprension del rol del informador

3.3 Comprension acerca de la psicologia del interlocutor

4. CONOCIMIENTOS ACERCA DE LOS EJEMPLOS DE MALA CALIDAD EN EL SERVICIO
4.1 Conocimiento del mundo de la hosteleria

4.2 Realizacion de viajes y turismo

4.3 Gestion del alojamiento

4.4 Organizacion y desarrollo del hotel

4.5 Explotacion y funcionamiento del hotel

4.6 Conocimiento de las artes culinarias y explotacion de los servicios de comidas

4.7 Conocimiento acerca de las diferentes bebidas

4.8 Identificacion acerca de los sectores especializados de la industria de la hosteleria
4.9 Conocimiento acerca de las actividades de ocio y hosteleria



METODOLOGIA
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100% ONLINE. FLEXIBILIDAD

Nuestra metodologia online esta pensada para que tu, como alumno, adquieras un nivel de conocimiento
adecuado a tu ocupacion profesional. Te ofrecemos un nivel alto de interactividad que sirve de refuerzo al
aprendizaje y a la asimilacion de la informacion.

Una vez confirmado el pago, formalizaremos tu matricula en el cursoy, el dia del inicio (miércoles o
viernes), recibiras un correo electrénico con tus claves de acceso al Campus Virtual.

Ademas, el ritmo y el itinerario didactico del curso estan disefiados para ser conciliados con tus
responsabilidades personales y laborales. {Tu organizas tu tiempo!

¢Qué te vas a encontrar?

Una vez dentro del Campus, podras descargar y estudiar el material didactico, ver videotutoriales
explicativos, participar en foros de debate, plantear tus dudas a tu tutor personal, leer documentacion
complementaria, realizar las actividades o interactuar con otros alumnos.

Facil de utilizar: no se necesitan conocimientos especificos de informatica para realizar el
curso. Nuestra plataforma online te guiara paso a paso en todo el proceso de formacion.

Tutor personal: resuelve todas tus dudas en directo en horario de tutorias o consulta con tu
tutor personal a través de email.

Desde cualquier dispositivo: sin desplazamientos. Estés donde estés, con tus claves de
acceso podras hacer el curso desde cualquier ordenador.

Videos y herramientas multimedia: foros, chats, casos practicos y multiples videos que haran
que tu aprendizaje sea mucho mas ameno.

Disponible las 24 horas: se puede acceder al curso en cualquier momento del dia.

Contenido descargable: el contenido del curso y todo el material complementario esta
disponible para su descarga.

Soporte técnico: Contaras con el apoyo de un equipo de soporte informatico para cualquier
necesidad que te pueda surgir.

Tutorias telefonicas: podras contactar con tu tutor telefénicamente.
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