URBIOLRA

ATENCION AL CLIENTE Y RESOLUCION DE QUEJAS EN EL

SECTOR HOTELERO
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Area: General
Modalidad: Presencial
Duracion: 6 h

Precio: Consultar

OBJETIVOS

Objetivos de la formacién

Al finalizar la formacidn, los participantes seradn capaces de:

Comprender la importancia de una atencidn al cliente de calidad en el entorno hotelero.
Aplicar técnicas de comunicacién efectiva para mejorar la experiencia del cliente.
Identificar los distintos tipos de quejas y reclamaciones que pueden surgir.

Manejar situaciones conflictivas con clientes de forma profesional y empatica.

Convertir una queja en una oportunidad para fidelizar al cliente.

CONTENIDOS

Blogue 1: Introduccidn a la atencién al cliente en el sector hotelero

Qué es la atencidn al cliente: mas alla del "servicio".

El impacto de la experiencia del cliente en la reputacién del hotel.

El papel del personal de contacto: recepcionistas, camareros/as, housekeeping, etc.

Blogue 2: Habilidades clave para una atencién excelente
Escucha activa y comunicacién verbal/no verbal.

Empatia, asertividad y lenguaje positivo.

Personalizacién del trato: cémo hacer sentir especial al cliente.

Bloque 3: Resolucidn de quejas y manejo de conflictos
Tipologia de quejas mas comunes en hoteles.
Estrategias para gestionar quejas:

Cémo mantener la calma en situaciones dificiles.

Qué hacer y qué evitar ante una reclamacion.

Blogue 4: Casos practicos y role-play

Simulacién de situaciones reales: quejas por ruido, limpieza, reservas, etc.
Analisis de respuestas efectivas e inadecuadas.

Feedback grupal y recomendaciones de mejora.

Curso Bonificable
Contactar
Recomendar
Matricularme
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https://urbiola.campusdeformacion.com/bonificaciones_ft.php
https://urbiola.campusdeformacion.com/catalogo.php?id=161009#p_solicitud
https://urbiola.campusdeformacion.com/recomendar_curso.php?curso=161009&popup=0&url=/catalogo.php?id=161009#p_ficha_curso
https://urbiola.campusdeformacion.com/solicitud_publica_curso.php?id_curso=161009

