Técnicas de Ventas en la Hosteleria: Practico
Modalidad:

e-learning con una duracion 56 horas

Objetivos:

- Conocer las diferentes técnicas de venta.

- Aprender conceptos sobre el servicio y satisfaccion del cliente.

- Conocer los distintos tipos de servicios de un restaurante (buffet, banquetes, room service?),
conociendo el protocolo en e tratamiento de cada uno de los productos para desenvolverse
adecuadamente en su labor diaria.

- Saber tratar las posibles reclamaciones de clientes, control de inventarios y gestion del persona del
departamento.

Contenidos:

UNIDAD DIDACTICA 1. TEORIASDE LA VENTA. EL VENDEDOR

I ntroduccion

Teorias de laventa

¢Quien es el/la vendedor/a?

Clases de vendedores/as

Actividades del vendedor/a
Caracteristicas del buen vendedor/a

L os conocimientos del vendedor/a

L a persona con capacidad de persuasion

UNIDAD DIDACTICA 2. EL SERVICIO, ASISTENCIA Y SATISFACCION DEL CLIENTE/A

Introduccion

Lasatisfaccion del cliente/a
Formas de hacer el seguimiento
El servicio postventa
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Asistenciaa cliente/a

Informacién y formacion al cliente/a
Tratamiento de las Reclamaciones

Como conseguir la satisfacciéon del cliente/a
Tratamiento de dudas y objeciones
Reclamaciones

Caraacarao por teléfono

UNIDAD DIDACTICA 3. TIPOSDE VENTAS. LA PLATAFORMA COMERCIAL Y PLAN DE
ACCION

Ventadirecta

Ventaadistancia

Ventamultinivel

Venta personal

Otrostipos de venta

La plataforma comercial

El/la cliente/a actual

El/la cliente/a potencial

Laentrevista de ventas. Plan de accion
Prospeccion

Concertacion de lavisita

Claves para que lallamada resulte satisfactoria
Ejecucion Fisicade la carta

Como debe reaccionar € vendedor/a ante las objeciones
Seis férmulas para cerrar
LaDespedida

Venta a grupos

Venta por Correspondencia
Ventatelefonica

Venta por Television

Venta por Internet

UNIDAD DIDACTICA 4. SERVICIO DEL RESTAURANTE

Concepto de oferta gastrondmica, criterios para su elaboracion
Platos significativos de la cocina nacional e internacional
Lacomanda; concepto, tipos, funcion, caracteristicasy circuito
Procedimiento paralatoma de comanda estandar e informatizada
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Tipos de servicio en restaurante

Marcado de mesa: cubiertos apropiados para cada alimento

Normas generales, técnicasy procesos para €l servicio de alimentos y bebidas en mesa
Normas generales para desbarasado de mesas

Servicio de guarniciones, salsasy mostazas

UNIDAD DIDACTICA 5. ATENCION AL CLIENTE EN RESTAURANTE

Laatenciony el servicio

Laimportancia de |a apariencia personal

Importancia de la percepcion del cliente

Finalidad de la calidad del servicio

Lafidelizacion del cliente

Perfiles psicol 6gicos de los clientes

Objeciones durante el proceso de atencion

Reclamaciones y resoluciones

Proteccion en consumidores y usuarios. hormativa aplicable en Espaiay la Union Europea
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