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FICHA DEL CURSO

EXPEDIENTE: F181236AA
CcODIGO: COMT007PO

CURSO: GESTION DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN EL SECTOR DE LA HOSTELERIA

N° ACCION FORMATIVA: 4

DURACION: 40 horas

ENTIDAD DE FORMACION: CAMARA OFICIAL DE COMERCIO, INDUSTRIA Y SERVICIOS DE VALLADOLID
CENTRO DE FORMACION: ESCUELA INTERNACIONAL DE COCINA

DIRECCION: PLAZA DE LA SIEGA, 1, 47009 VALLADOLID

MODALIDAD: TELEFORMACION

HORARIO: PLATAFORMA DISPONIBLE 24H

DIRIGIDO A: TRABAJADORES SECTOR HOSTELERIA, AUTONOMOS Y TRABAJADORES EN ERTE DE
CUALQUIER SECTOR - PLAZAS LIMITADAS PARA DESEMPLEADOS

CONTENIDOS DEL CURSO

MFO001. LA IMPORTANCIA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN EL SECTOR HOSTELERO
1.1. La cultura y los valores empresariales.

1.2. La importancia del proyecto comun.

1.3. La F del servicio excelente como ventaja competitiva.

MF002. GESTION DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO HOSTELERO
2.1. Gestion de la calidad del servicio.

2.2. Normas de calidad del servicio.

2.3. Satisfaccion del cliente

MF003. LAS ESTRATEGIAS DEL SERVICIO

3.1. Las motivaciones del cliente.

3.2. La relacién con los clientes.

3.3. La atencidn al cliente y la aplicacion de las técnicas de venta.
3.4. Tipos de clientes.

MF004. LA COMUNICACION DEL SERVICIO

4.1. Comunicacién interpersonal.

4.2. Comunicacion verbal.

4.3. Comunicacién no verbal.

4.4, La escucha activa.

4.5. Gestién de bloqueos, conflictos, quejas y reclamaciones.

MF005. LAS NORMAS DE CALIDAD DEL SERVICIO
5.1. Normas de la calidad del servicio

MF006. éCOMO LANZAR UN PROGRAMA DE CALIDAD?
6.1. Como implantar y evaluar un modelo de calidad en la empresa

MF007. LA CAZA DE ERRORES
7.1. Los costes de la no calidad y los errores.
7.2. La mala calidad en el servicio

MF008. MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE

8.1. La deteccidn de las necesidades de los clientes.

8.2. La satisfaccién del cliente en la norma ISO 9001:2000.
8.3. Herramientas para medir la satisfaccion del cliente.

MF009. EL TELEFONO

9.1. Componentes de la comunicacidn telefénica.
9.2. Rol de informador.

9.3. Psicologia del interlocutor

MF010. EJEMPLOS DE MALA CALIDAD EN EL SERVICIO
10.1. Ejemplos de mala calidad en el servicio
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MFO11. LA INDUSTRIA DE LA HOSTELERIA

11.1. El espiritu de la hosteleria.

11.2. Bienvenidos a la industria de la hosteleria.

11.3. Viajes y turismo.

11.4. El alojamiento.

11.5. Desarrollo del hotel.

11.6. Explotacién y funcionamiento del hotel.

11.7. Artes culinarias y explotacion de los servicios de comidas.
11.8. Las bebidas.

11.9. Sectores especializados de la industria de la hosteleria.
11.10. Unicamente negocios.

11.11. Las actividades de ocio y la hosteleria




