Foodservice Consulting Group
Argentina

consultoria & capacitacién

Porqué es tan importante pensar en el cliente

Destinatarios:
Toda persona que esta en contacto con clientes y sus supervisores.

Objetivos:
Nos proponemos
e  Favorecer la reflexidon de los participantes sobre la problematica de la calidad del servicio y su
estrecha relacién con la atencidn al cliente.
e Identificar las causas de la importancia de pensar en el cliente.
e Analizar las condiciones necesarias para lograr una satisfaccion de los clientes.
e Reconocer los indicadores de calidad y no calidad en el servicio
e Evaluar diferentes situaciones para lograr la aplicacion de los mismos a la actividad cotidiana.

MODALIDAD:

Curso Taller de 2 encuentros de 3 hs. que incluyen:
e  Exposicion tedrica con apoyo audiovisual.
e Analisis de casos.
e Actividades de aplicacion practica.

Contenidos:
e Conocer al cliente.
e  Cuidar al cliente.
e Satisfaccion del cliente.
e Lo que espera el cliente. Lo que percibe el cliente
e El proceso de atencion.
e Elciclo de servicio.
e La comunicacién con el cliente.
e  Escucha activa.
e Comunicacion oral. Comunicacion corporal.
e Atencion telefdnica,
e Manejo de quejas.
e Concepto de Calidad. Calidad en la atencién. Excelencia.
e Quién determina la calidad. Indicadores de calidad. La no calidad.
e Tipos de servicio. Modelos de servicio.
e  Estrategias para alcanzar la calidad en el servicio y la atencidn al cliente.
e  Fidelizacién. Instrumentos.
e Ventajas de la fidelizacion.

INFORMACION GENERAL:
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FECHA Y HORARIO:

Se realizara los dias martes de 18 a 21 hs, 17 y 24 de mayo.

LUGAR:
Instituto Torrealta. Sdnchez de Bustamante 1220. CABA

ARANCELES:
$ 360 + IVA por participante.

Bonificacidn por inscripcion anticipada y por mas de un participante del mismo

establecimiento.

Presentacion del Expositor:
Lic. Andrea Vitola

Lic. En Ciencias de la Educacidn. Especialista en capacitacion presencial y a distancia. Autora de
publicaciones y cursos. Responsable de Capacitacion y RRHH de Foodservice Consulting Group.
Investigadora y capacitadora en RRHH, trabajo en equipo, cambio organizacional, y técnicas para la
conduccion. Fue Directora del Instituto Superior de Ensefianza Hotelero Gastrondmica, perteneciente a

la Asociacion de Hoteles, Restaurantes, Confiterias y Cafés.
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