CURSO: ATENCION AL TURISTA Y CALIDAD EN EL
SERVICIO

Objetivo general

Desarrollar competencias para brindar un servicio turistico profesional, orientado a la
satisfaccion del visitante, la hospitalidad, la resoluciéon de problemas y la promocién
positiva del destino.

Moédulo 1. Cultura turistica

Importancia del turismo; perfil del visitante; hospitalidad; imagen institucional.

Mdédulo 2. Calidad en el servicio

Principios de calidad; momentos de verdad; expectativas; experiencia del cliente.

Mddulo 3. Comunicacién efectiva

Comunicacién verbal y no verbal; escucha activa; atencién multicultural; lenguaje
incluyente.

Mddulo 4. Atencién al turista

Recepcidn; orientaciéon; manejo de informacién; protocolos de atencién.

Mdédulo 5. Manejo de conflictos

Quejas; solucién de problemas; manejo de crisis; clientes dificiles.

Médulo 6. Patrimonio y promocién

Atractivos turisticos; identidad local; recomendaciones responsables.

Médulo 7. Etica y seguridad

Proteccion al turista; primeros auxilios basicos; confidencialidad; conducta profesional.

Médulo 8. Taller préactico

Simulacion de casos; evaluacidon del servicio; retroalimentacién.

Evaluacién sugerida

* Participacién en clase

* Ejercicios practicos

e Simulacién de atencién al turista
* Evaluacioén final de competencias



