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El Proyecto CIMA (Capacitacion Integral de Mujeres en
Accion en Espanol) es implementado por el Trust for the
Americas, en alianza con SERAJ (Servicios parala
Juventud)y JCC (Jovenes Constructores de la
Comunidad), con el apoyo de la Fundacién Conrad N.
Fundacion Hilton.

Desde 2022, CIMA busca aumentar el bienestar general y
|la autonomia financiera de mujeres jovenes entre 16 y 29
anos a través de capacitaciones presenciales y/o virtuales
sobre habilidades técnicas, para la vida, digitales y de
empoderamiento, servicios de tutoria y apoyo.

Através de estos esfuerzos, CIMA apoya la insercion de
los participantes al mercado laboral dentro de la industria
de la hospitalidad en la Ciudad de México.
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OBJETIVO

Que las participantes desarrollen sus habilidades de sana
convivencia, empatia, respeto mutuo, compromiso y
seguridad en si mismas durante su proceso de
capacitacion.

1. Participa no te quedes con dudas
2. Respeta la opinionde las demas
3. Sé puntual
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Introduccion al Sector de
Hospitalidady Turismo

TEMA 1. Introduccion al turismo

1.1 Servicios turisticos
1.2 Hoteles
1.3 Restaurantes

Lty

TEMA 2. Servicio y atencion a clientes 5 estrellas
2.1 La atencion y el servicio a clientes
2.2 Importancia de la percepcion del cliente
2.3 Calidad en el servicio
2.4 La fidelizacion del cliente
2.5 Perfiles psicologicos de los clientes
2.6 Objeciones durante el proceso de atencion
2.7 Reclamaciones y resoluciones

TEMA3. Comunicacion
3.1 La comunicacion verbal: mensajes facilitadores
3.2 La comunicacion no verbal
3.4 La comunicacion escrita
3.5 Barreras de la comunicacion
3.6 La comunicacién en la atencion telefénica
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Introduccion al Sector de
Hospitalidady Turismo
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TEMA4. Imagen Personal
4.1 ;Qué es laimagen?
4.2 Importancia de la primera impresion
4.3 La importancia de la apariencia personal
4.4 Amabilidad y cortesia

TEMAS. Iniciativa en el aprendizaje

5.1 ¢ Cual es la importancia del autoaprendizaje?
5.2 Recursos para el autoaprendizaje

5.3 Proactividad y trabajo en equipo

5.4 Casos de éxito
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C Qué esperas
del curso ?
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Introduccion al Turismo

El turismo

“Es un fendmeno social que consiste en el desplazamiento
voluntario y temporal de individuos o grupos de personas
fundamentalmente con motivos de recreacion, descanso,
cultura o salud, que se trasladan de su lugar de residencia
habitual a otro en el que no ejercen ninguna actividad
remunerada, generando multiples interrelaciones de
importancia social, economica y cultural.”
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Panorama Historico
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Panorama Historico

Para 1525, surgen en México los primeros establecimientos
de hospedaje denominados por los mexicas: Coacallis. Se
trataba de construcciones de un solo piso situados
normalmente cerca de los mercados o a la entrada de las
poblaciones.

Al llegar los colonizadores se construyeron nuevos caminos
que los hacian llegar a las minas de oro o plata, o ciudades
y puertos. Solo viajaban los nobles en forma costosa y muy
arriesgada.
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Servicios turisticos
Meéxico y el Turismo

México es un pais grandioso que brinda un territorio muy
extenso, con unainigualable diversidad de atractivos con
enorme riqueza natural y con una gran biodiversidad.

La hospitalidad mexicana es conocida en el mundo entero
y esta implicita dentro de la culturacomo pais.
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Discutan en grupoy hagan una
lista de 3 lugares que piensan
gue son los mas visitados por

los turistas en nuestro pais.
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Hoteles

Clasificacion por estrellas de los hoteles

5
R
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DOS ESTRELLAS: Servicios e infraestructura basicos.

TRES ESTRELLAS: Servicio completo y estandarizado, sin
grandes lujos.

CUATRO ESTRELLAS: Instalaciones de lujoy servicio superior.

CINCO ESTRELLAS: Instalaciones y servicios excepcionales.
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Califica los siguientes Hoteles
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Restaurantes

Clasificacion de estrellas

Las estrellas Michelin son el principal sistema de
calificacion. Los restaurantes se clasifican de cero a tres
estrellas.

Las calificaciones se otorgan segun la calidad de la
coccion, la calidad de los ingredientes, la consistencia y el

valor.

El sistema de calificacion se define de la siguiente manera:
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Servicio y atencion a clientes 5 estrellas
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La atenciony el servicio a clientes

22 3 / . Capacitacion Integral
- Clma ,”, Rrower para Mujeres en Accion CIMA




1/

“Escucho, pienso, realizo...”

« Escuchar activamente.

 Responder
intencionadamente.

« Actuar con un propésito.
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Cualidades de una persona
prestadora de servicios

Responsable
« Paciencia

« Confianza
 Iniciativa para resolver

« Atencion al detalle

« Cuidan el balance entre velocidad y calidad en el servicio
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Importancia de la percepcion del cliente

La percepcion del cliente es la opinion que se forma a
través de cada interaccion con una compafhia de manera
directa o indirecta.
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Importancia de la percepcion del cliente
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Esta se puede ver afectada por los siguientes elementos:

1. Elementos tangibles: Se refieren al aspecto fisico de
las instalaciones, maquinaria, herramientas y personal.

2. Fiabilidad: Capacidad para realizar el servicio de
forma directa.

3. Capacidad de respuesta: Disposicion de la
organizacion para ayudar a los clientes de forma rapida y
correcta.

4. Profesionalidad: Contar con las habilidades
necesarias y conocimiento para el desarrollo del servicio.
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Importancia de la percepcion del cliente

5. Cortesia: Amabilidad y atencion del personal que esta
en contacto directo con el cliente

6. Credibilidad: Honestidad y veracidad en el servicio
ofrecido.

7. Accesibilidad: Facilidad para contactar a la empresa.

8. Comunicacion: Informar a los clientes de manera
sencilla, asi como una correcta retroalimentacion.

9. Comprensién del cliente: Disposicion para
conocer las necesidades del cliente.
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¢ CoOmo alcanzar la satisfaccion del cliente?

Comunicacion clara y directa
Honestidad
Conocimiento del cliente

Saber escuchar
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Calidad en el servicio

"Es el habito desarrollado y practicado por una
organizacion para interpretar las necesidades y
expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia,
un servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable,
util, oportuno, seguro y confiable, aun bajo situaciones
imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se
sienta comprometido atendido y servido personalmente,
con dedicacion y eficacia, y sorprendido con mayor valor
al esperado, proporcionando en consecuencia mayores
ingresos y menores costos para la organizacion.”
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La fidelizacion del cliente

La fidelizacion del cliente es un proceso que
desarrolla una relacion positiva entre la empresa y los
consumidores.

Se trata de clientes que generan un sentimiento de
simpatia por la marca y por la empresa en su
conjunto.
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Perfiles psicologicos de los clientes

Se muestra receptivo, pacifico y da la razén
con frecuencia. Tiende a mostrarse un poco
indeciso en la compra.

Tiene muchas dudas, por lo tanto, necesita
tener informacion suficiente sobre las
alternativas del producto o servicio

Evita mirar a los ojos y trata de mantener

Timido cierta distancia fisica.

Se siente superior al personal de ventas y

Polemico presenta deseos de contradecir.

Destaca los aspectos negativos de
productos o servicios y se mantiene a la
defensiva.

No tiene tiempo o esta apresurado y suele
estar haciendo operaciones de forma
simultdnea por tal motivo pueden ser

desorganizados.

Ocupado
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¢Qué tipo de cliente eres?

1. Elige un objeto
2. Imagina que sus caracteristicas son las de un cliente
3. ¢Qué tipo de cliente seria?
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Las objeciones son los obstaculos, “nos” o “peros” de un
cliente como respuesta ante nuestra propuesta o servicio.

Forma parte del dia a dia de cualquier prestador de
servicios.
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Reclamaciones y resoluciones
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Para ganar cinco estrellas de tus clientes
durante toda tu carrera profesional,
te recomendamos:
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Introduccion
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Atributos de la comunicacion verbal

Volumen 9 9 Ritmo
AN S Modulacién
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e Comunicacion verbal

Comunicacion no verbal
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Comunicacion escrita

La comunicacion escrita es aquella que se
establece través de las palabras o de cualquier otro
codigo escrito.
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Barreras de la comunicacion

BARRERAS SEMANTICAS
Estan relacionadas con el significado de las palabras.

BARRERAS PSICOLOGICAS

Tienen que ver con el estado emocional o la personalidad.

BARRERAS FISIOLOGICAS

Determinadas por condiciones médicas o enfermedades
transitorias.

BARRERASFISICAS

Estan relacionadas con el entorno en el que se encuentran
las personas.

BARRERAS ADMINISTRATIVAS

Tiene que ver con los canales a través de los cuales se
transmite el mensaje.
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de comunicacion?
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La comunicacion en la atencion
telefonica

ESCUCHA ATENTA EN EL TELEFONO

En la comunicacion con los clientes, no soélo requieres
mostrar facilidad de palabra y pronunciacion clara, sino
también debes saber escuchar.
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La comunicacion en la atencion

telefonica
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ETIQUETA TELEFONICA

Es la manera de hablar y dirigirse a un cliente por teléfono.
Es importante que todos en la empresa usen la misma
etiqueta, es decir el mismo tono, frases, informacion y

educacion.
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Imagen Personal
¢Qué es laimagen?

El 93% de la primera impresidén depende de la
apariencia

La imagen personal se
transmite con la expresion del
cuerpo, la voz, el rostro la
vestimenta a través de colores
y tejidos o texturas.
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La importancia de la primera impresion

La primera impresion suele perdurar a lo largo del tiempo.
De hecho, en muy pocas ocasiones, tenemos la posibilidad
de cambiar lo que los demas perciben la primera vez que
nos conocen.

Es por esto que es tan importante causar una muy buena
primera impresion, sin importar que estemos aspirando a un
puesto de trabajo, conociendo nuevas personas o cerrando
un negocio.
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Deberas responder preguntandote:

¢ Crees que la
imagen hable del
trabajo de la
persona o por qué
es importante
cuidarla?

¢ Qué pensaria un
cliente al verla?

(Enque
trabaja?
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¢Qué importancia tiene el
autoconocimiento?

_
- ..-Identificar como reacciono
Saber realmente quién soy.

ante las dificultades: estrés.

Coémo reformular planes y
vivencias, mi autoimagen y
valoracioén.

Conocer qué es lo que
quiero y lo que no.

Resulta mas sencillo trazar
objetivos, metas y planes.
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La importancia de la apariencia

FUNCIONAL + ACERTADA+ COMODA
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Algunos consejos de imagen personal
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No olvides los puntos importantes
del cuidado personal...

e Cuidado de las manos . Cuidad(“)-del calzédo
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Amabilidady cortesia

» Dar la bienvenida al huésped.

« Saludar.

« Sonreir.

» Poner atencion a la palabra del cliente.

« \er alos ojos y de frente.

« Tratar al cliente con respeto y de usted.

« Al hablar con el huésped hacerlo en
forma amable y cortés.
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Iniciativa en el aprendizaje

¢ Cual es la importancia del autoaprendizaje?
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Recursos para el aprendizaje

Métodos populares de toma de notas que puedes incorporar
en tu proceso de autoaprendizaje

*Mapas mentales
eMapas conceptuales
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TEDX
[~

Google

También puedes utilizarvideos:

*YouTube Aprendizaje
eTEDx
eGoogle videos
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Plan de autoaprendizaje

¢Por qué? ;Para qué?

Proyecto practico

23 3 /j . Capacitacion Integral
- Clma ”,, Rrower para Mujeres en Accion CIMA




Recuerda que ser proactivo significa tomar el control de los
acontecimientos en vez de quedarse mirando como suceden las
cosas.

Y tu cédmo
demuestras tu
proactividad y

trabajo en equipo

en tu vida laboral
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Y ati quées lo que te
motiva cada dia para
ser mejor

Cuando te encuentres desmotivada
recuerda esta pagina
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Capacitacion Integral para
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Gracias por tu dedicacion y esfuerzo, recuerda
gue ahora cuentas con los conocimientos
necesarios para trabajar en cualquier actividad
gue requiera las habilidades que has adquirido.

~ iTE DESEAMOS MUCHO EXITO
N
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