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

CARTA DESCRIPTIVA
Nombre del curso: Atencién y Servicio al Cliente Horario: 10:00-16:00
Municipio sede: Irapuato Duracion: Rl
) Duracion
Nombre del instructor: Ménica Dominguez Angeles. de cada 1 de 6 horas

sesion

Desarrollar en los participantes habilidades, actitudes y conocimientos necesarios para brindar un servicio al cliente
Obijetivo: de calidad, eficiente y empatico, que contribuya a la satisfaccion del cliente, la fidelizacién y la mejora de la imagen
y resultados de la organizacion.

Perfil del participante: Directivos y gente con personal a su cargo

Conocimientos y
PElJlIeETo SN eI RIple[(=EE1a= 1l Manejo del personal
Curso:
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Contenido
tematico

Objetivo particular

Al término de la
sesién los
participantes podran
reconocer la

Actividades

Instructor

El instructor conocera al
equipo de trabajo

Participante
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Técnicas
instruccionales

Técnicas grupales

Evaluacion

Requerimientos

herramientas de
comunicacion,
gestion de quejas y
escucha activa, que
les permita mejorar
la calidad de la
atencion al cliente
en su entorno
laboral inmediato.

cliente para lograr
regulaciones y
mejoras en el
servicio, basandonos
en el protocolo del
antes del servicio,
primer contacto,
durante el servicio y
al término del mismo.

laboral, enfoque de
instruccion acorde a

cada establecimiento en

el que trabajan.

Lugar bien
ventilado y con
buena luz

importancia como un mediante dindmica de Proyector,
facﬁor clave para la ruptura de hielo, ejercera | EI  participante  sera computadora
. ) ave p un analisis de perfiles y | guiado  para  hacer - portatil, hojas de
1.- Importancia | satisfaccion, lealtady . . . . Expositiva, P
! - . puestos de trabajo, se les | sinergia con el equipo a L maquina, plumas
de calidad en el | retencion del cliente, . . debate y de Iniciacién grupal N/A 2 hrs.
servicio asi como para el explicara las bases de | través de la escucha simulacién y marcadores.
’ osicionamie?mto los conocimientos por | efectiva y el ’ Lugar bien
zxito sostenible de IZ adquirir basados en el | conocimiento. ventilado y con
oraanizacion saber ser, saber hacer, buena luz.
gal ' ... |identidad y culturay post
mediante el andlisis
P venta.
de buenas practicas
y mejora continua.
2. Herramientas | Al término de la El instructor El participante Expositiva, - Juego de Roles Proyector, 2 hrs.
practicas para | sesion el explicara en tiempoy | comprendera a través debate y de computadora
mejorar la partiqipante forma los de dinamicas cada simulacién. - Actividad escrita portatil, hojas de
atencion al identificard y lineamientos de punto a desarrollar N/A maquina, plumas
cliente. aplicara atencion y servicio al basados en su dia a dia y marcadores.
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3. Identidad de Al término de la El instructor explicara la | El participante trabajara | Expositiva y de | Andlisis de N/A Proyector, 2 hrs.
Guanajuato en la | sesion las y los importancia de conocer | con casos reales y de debate procesos computadora
Atencion al participantes la Identidad de experiencia personal portatil, hojas de
cliente identificaran Guanajuato a través de | para la solucién de maquina, plumas
elementos clave de | la Buena comunicacién | posibles necesidades de y marcadores.
la identidad cultural, | con el cliente y los los clientes. Lugar bien
histérica y turistica colaboradores. ventilado y con
de Guanajuato, y los buena luz

integraran en su
trato con el cliente
para ofrecer una
atencion mas célida,
contextualizada y
representativa de los
valores del Estado.
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