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ATENCIO | COMUNICACIO AMB EL CLIENT, GESTIO DE
CONFLICTES | FIDELITZACIO

INSCRIPCIO

DESENVOLUPAMENT

HORARI: 24 de novembre de 9 a 14h
DURADA: 6 hores
MODALITAT: (5h formacio en streaming + 1h formacio individualitzada)

METODOLOGIA

El curs consta de 5 hores de formacié en modalitat streaming amb la participacio de tots els
assistents. Posteriorment, es realitzara una classe d’'1 hora individualitzada o en petits grups
en modalitat streaming, per tal d’aplicar els continguts de la sessié conjunta a cada cas
particular.

PRESENTACIO PROJECTE

Formacid especialitzada en experiéncies enoturistiques i gastronomiques dirigida al sector
turistic, de I'actuacié de cohesio entre destinacions “Catalunya, terra de Sabors”, en el marc
del Pla de Recuperacio, Transformacio i Resiliéncia, finangat per la Unié Europea amb els
Fons NextGenerationEU.

DESTINATARIS

Empreses, agents, institucions i persones vinculades al sector turisme en el sentit més ampli:
oferta hotelera, gastrondmica, oci, entreteniment, cultura, patrimoni. | en concret, a entitats del
sector turistic de 'ACD (Actuacio de Cohesié entre Destinacions) “Catalunya, terra de Sabors”.
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OBJECTIUS

o Millorar les habilitats comunicatives per oferir una atencié al client més empatica,
efectiva i personalitzada.

e Aprendre a gestionar situacions dificils i conflictes amb professionalitat, transformant-
los en oportunitats de millora.

e Dotar els participants d’eines practiques per generar confianca i crear vincles duradors
amb els clients.

o Reflexionar sobre la importancia de la comunicacié emocional i la capacitat d’escolta
activa en el servei turistic i gastronomic.

o [Establir estratégies per fomentar la fidelitzacio del client.

PROGRAMA

1. La comunicacié com a eix de I'atencié al client: com impacta el nostre missatge en
I'experiéncia del visitant

2. Escolta activa i empatia: habilitats clau per entendre i connectar amb el client

3. Comunicacio verbal i no verbal: paraules, to, gestos i actitud

4. Estils comunicatius i adaptacié al perfil del client: personalitzacio i flexibilitat

5. La gestié de conflictes: técniques per afrontar queixes i reclamacions de manera
positiva

6. Fidelitzacié emocional: més enlla de la satisfaccié del client

7. El valor de I'actitud i la coheréncia en el servei

8. Practiques i analisi de casos: situacions reals del sector turistic i gastrondmic

DOCENT

Clara Antunez

Diplomada en Nutrici6 Humana i Dietética, i master en Comunicacid Gastrondmica i
Sommelier.

Amb més de 15 anys d’experiéncia, treballa en la divulgacié i comunicacié del vi i la
gastronomia. Es fundadora de La Gastrondmica, especialitzada en experiéncies
enogastronomiques.
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Juntament amb la seva parella, en Jaume, impulsen projectes creatius que promouen els vins
i productes catalans. Col-labora amb entitats com I'Agéncia Catalana de Turisme, els
Patronats de Costa Brava Girona i de Tarragona. Actua com a ambaixadora del territori, rebent
mitjans i representant Catalunya a I'exterior.

Va participar al programa “Un restaurant canibal” de Catalunya Radio. Es autora de sis llibres,
I'altim dels quals, Apats, ha estat reconegut internacionalment.

Ha impartit més de 1.300 hores de docencia en el sector del vi i 'hostaleria. Comunicadora
apassionada, creativa i arrelada al territori.

REQUISITS DE CERTIFICACIO

Els alumnes que hagin complert I'assisténcia minima del 75% de les sessions en directe, hagin
superat el test d’avaluacié del curs, i omplert el questionari de satisfaccio, obtindran un
certificat d’assisténcia per descarregar sota 'enllag del questionari. Aquest certificat estara
disponible en un termini maxim de dos mesos després de la finalitzacié de la formacio.
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