DIRECCION GENERAL DE DESARROLLO TURi’STICO
DIRECCION DE COMPETITIVIDAD TURISTICA
PROGRAMA DE CAPACITACION TURISTICA 2025

CARTA DESCRIPTIVA

10:00-16:00
6 horas

Horario:

Nombre del curso: Herramientas de calidad para mejorar el servicio
Duracién:

Municipio sede: Salvatierra

Nombre del instructor:

Objetivo:

Perfil del participante:

Conocimientos y
habilidades para ingresar al

tematico

Jorge Neira

Duracion

de cada
sesion

1 de 6 horas

Brindar a los participantes los conocimientos y herramientas practicas de calidad que les permitan mejorar la atencién
y satisfaccion del cliente en el sector turistico, mediante la aplicacién de técnicas de comunicacion, atencion de quejas,
procedimientos estandarizados y medicion de la satisfaccion, fortaleciendo asi la competitividad de los servicios
turisticos ofrecidos.

Personal operativo, administrativo y de atencion al cliente en empresas de servicios turisticos (hoteles, agencias de
viajes, operadores turisticos, restaurantes, centros de atencion al visitante, entre otros). Emprendedores y pequenos
empresarios del sector turistico.

Conocimientos basicos sobre servicios turisticos y atencion al cliente. Conocimiento general de los procesos de
servicio dentro de su empresa o negocio. Habilidades basicas de comunicacion oral y escrita. Capacidad de escucha
activa y empatia con el cliente. Capacidad de trabajo en equipo. Disposicién para el analisis critico y la mejora
continua. Habilidades bésicas en el uso de herramientas de medicién simples (encuestas o formularios).

Objetivo particular

Actividades

Instructor

Participante

Técnicas
instruccionales

Técnicas grupales

Evaluacion

Requerimientos

Tiempo

Los participantes se
conoceranentre si,
por medio de una

Explicar la dinamica de
presentacion, el
contenido y objetivos

Escucha con atencion,

Pantalla para

los clientes.
organizacion y
control en ellas

de preguntas
detonadoras.

buenas/malas
experiencias de servicio.

deberan tener
libreta u hoja
para anotar, asi

Bienvenida reilen:trgcl:ci:gndeara del curso, asi como la genera un compromiso y Expositiva Discusion grupal N/A péol}jiec;aljrey 15 min
P ropiciar uFr)1 tematica y ejercicios a participa en la dinamica. Cgmp uto
parr?biente realizar. RULCS
participativo.
Comprender qué es Pantalla para
Ia::rl\'/?;g eslll el Presentacion de Participar en lluvia de péoz?%tagey
Calidad en el im ortancia, como conceptos clave y casos ideas y compartir cérg upto Los
L po! y C de éxito. Planteamiento ejemplos de Expositiva Discusion guiada N/A puto. 1 hora
servicio perciben la calidad participantes
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Técnicas

Técnicas grupales

Evaluacion

Requerimientos

Tiempo

para lograr una
buena
planeacion
estratégica dentro
de sus empresas.

Instructor

Participante

instruccionales

como lapiz o
pluma

Tipos de

Identificar cémo la
comunicacion

Explicacion de los tipos
de comunicacion.

Realizar ejercicios
practicos de

Pantalla para
proyectar y
equipo de

computo. Los

Comunicacién y efectiva mejora la Demostracion de comunicacion efectiva Expositiva, Juego de roles, N/A participantes 1 hora
su |mpa_cto enla | calidad dgl servicio y ejemplos correctos e Identificar errores en demostrativa analisis de casos d_eberan ten_er
Calidad prevenir errores h . libreta u hoja
incorrectos. ejemplos presentados. .
comunes. para anotar, asi
como lapiz o
pluma
Pantalla para
proyectar y
Aplicar técnicas de equipo de
Técnicas de venta que aseguren . P Discusién de situaciones " s computo. Los
Venta calidad en la Exposicion de técnicas de venta. Propuesta de Equs_|t|va, Dramatizacion participantes
. . de venta enfocadas en . ’ andlisis de breve, mesa N/A o 1 hora
Orientadas a la atencion y . : mejoras aplicando . deberan tener
) . . servicio de calidad. o . ejemplos redonda . .
Calidad satisfaccion del técnicas vistas. libreta u hoja
cliente. para anotar, asi
como lapiz o
pluma
Pantalla para
Desarrollar pégzﬁ)(gagey
Manejo de a’::gggfdjz.g:r;e Explicacion del proceso Realizar role plays de cémputo. Los
Quejas como queja de manejo de quejas. atencion de quejas. Expositiva, Discusion en participantes
. forma proactiva y . ” . N/A % 1hora
Herramienta de convertirlas en Supervisién de Evaluar su actuacion y demostrativa | grupos y Role Play deberan tener
Mejora ) actividades de role play. | recibir retroalimentacion. libreta u hoja
oportunidades de -
. para anotar, asi
mejora. .
como lapiz o
pluma
Pantalla para
L proyectar y
Herramientas de Aprender a disefiar Explicacion de los Disefiar una encuesta " equipo de
TN encuestas de - . Expositiva, a
Medicion: . o o componentes de una de satisfaccion breve. R | . cémputo. Los
satisfaccion y utilizar : . . : practica Trabajo en equipo N/A 5 1 hora
Encuestas de encuesta efectiva. Compartirla y discutir . participantes
. . sus resultados para . P : . supervisada
Satisfaccion Ejemplos practicos. posibles mejoras.

mejorar procesos.

deberan tener
libreta u hoja
para anotar, asi
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Técnicas
instruccionales

Técnicas grupales

Evaluacion

Requerimientos

Tiempo

como lapiz o
pluma

Procedimientos
y Estandares de
Calidad

Comprender la
importancia de
establecer y seguir
procedimientos para
garantizar la calidad
del servicio.

Explicacién del disefio
de manuales de
procedimiento.
Supervisién del ejercicio
de creacion.

Elaborar un esquema de
procedimiento para un
servicio especifico.
Compartirlo en plenaria.

Expositiva

Trabajo
colaborativo,
presentacion

grupal

N/A

Pantalla para
proyectar y
equipo de
computo. Los
participantes
deberan tener
libreta u hoja
para anotar, asi
como lapiz o
pluma

1 hora
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