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PROTOCOLO Y ATENCION AL CLIENTE EN HOSTELERIA

OBJETIVOS

« Aprender el protocolo basico y normas de comportamiento en
restauracion.

« Conocer el protocolo en la organizacion de eventos.

 Realizar una correcta atencion al cliente dependiendo del contexto.

o Utilizar herramientas que faciliten la comunicacion con el cliente.

o Capacitar al alumno para que desempefie con autonomia el puesto de
camarero.

CONTENIDOS

PROTOCOLO
INTRODUCCION AL PROTOCOLO
. PRESIDENCIAS
. ACTOS DE PIE
. ACTOS SENTADOS
. SISTEMAS BASICOS DE ORDENACION
. MEDIOS
. ACTOS DE EMPRESA / INSTITUCIONALES
. ACTOS SOCIALES
9. TIPOS DE MESAS
10. TIPOS DE SALONES
11. SISTEMAS DE INDICACION DEL PROTOCOLO
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ATENCION AL CLIENTE EN RESTAURACION
1. LA ATENCION Y EL SERVICIO:
ACOGIDA Y DESPEDIDA DEL CLIENTE.
LA EMPATIA.
2. LAIMPORTANCIA DE NUESTRA APARIENCIA PERSONAL.
3. IMPORTANCIA DE LA PERCEPCION DEL CLIENTE.
4. FINALIDAD DE LA CALIDAD DE SERVICIO.
5. LA FIDELIZACION DEL CLIENTE
6.ELTUY EL USTED
7. CLIENTES CON DISCAPACIDAD AUDITIVA'Y VISUAL
8. CLIENTES DE CONSUMO FRECUENTE, DE CONSUMO HABITUAL Y DE CONSUMO OCASIONAL
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9. PERFILES PSICOLOGICOS DE LOS CLIENTES
10. OBJECIONES DURANTE EL PROCESO DE ATENCION.
11. RECLAMACIONES Y RESOLUCIONES.

LA COMUNICACION EN RESTAURACION

1. LA COMUNICACION VERBAL: MENSAJES FACILITADORES.
2. LA COMUNICACION NO VERBAL:
GESTOS.
CONTACTO VISUAL.
VALOR DE LA SONRISA.
3. ELEMENTOS PARALINGUISTICOS: VOLUMEN, TIMBRE, RITMO. PAUSAS Y SILENCIOS. ENFASIS

4. BARRERAS DE LA COMUNICACION.
5. LA COMUNICACION EN LA ATENCION TELEFONICA.

PRECIO POR INSCRIPCION

- 175€

DOCENCIA

LUISA CIFRE

Atesora mas de 20 afios de trayectoria
profesional en el sector de la hosteleria, donde
ha compaginado su labor como Jefa de
Protocolo y Jefa de Sala con la docencia de
acciones formativas siempre vinculadas al
servicio en sala.

Y como formadora de la Federacion de
Hosteleria en la disciplina de SERVICIOS DE |
RESTAURANTE sabe trasmitir su pasion por
esta profesion y todo su buen hacer y
experiencia con la ilusion de capacitar a las
nuevas generaciones de personal de sala.




