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INTRODUCCIÓN ARQUITECTURA DEL PLAN DE 
FORMACIÓN 

 
 
��� ������	�� �
��
���
��� �������� ��� ���� ������������ ����� ���������� ���� ����
���������� ��������� ���� ��� ����������� ���� ��� ������� ��� ������� �� ����� ��� ������!�� ���
��������"����������������#$%
$���&�%�&�
�%%�'��%�
� &�����	�#��
�(�#$%
$���&�%�
&�
�%%�)�
%����������������������!��������������������������� ����������*�����������������������
��� ������!�� ��� �������� ���� ������������ �+������ ���� � ������������� ��� ��� �������� ���
�� ���� ��������� ���� ����������� ���� ��������� ��� ���� ���!�� ��� �����!�� ��� ����
���������������������������)�

�



�

 3 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ÍNDICE PLAN DE FORMACIÓN 

 
   

1. PROGRAMA ANFITRIONES 
1.1 PARA PROPIETARIOS Y MANDOS INTERMEDIOS 
 
Tabla .......................................... 4 
Módulo 1 ....................................... 5 
Módulo 2 ....................................... 7 
Módulo 3 ....................................... 9 
Módulo 4 ...................................... 11 
Módulo 5 ...................................... 13 
 
1.2 PARA PERSONAL EN CONTACTO CON EL CLIENTE 
 
Tabla ......................................... 15 
Módulo 1 ...................................... 16 
Módulo 2 ...................................... 17 
Módulo 3 ...................................... 19 
Módulo 4 ...................................... 21 
Módulo 5 ...................................... 22 

 
�
�
�
�
 
�



�

CATALOGO DE ACCIONES_PLAN DE FORMACIÓN CULTURA DEL DETALLE - PROGRAMA ANFITRIONES  4 

 
1. PROGRAMA ANFITRIONES 
Cursos para propietarios y mandos 
intermedios 
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MÓDULO 1 
CONOCER AL CLIENTE 

   8 horas  
 

 
%��� ������������ �������� ���� ���� ���� ���� ��������� �� ������ ��������� ���7��
������������� ���� ���� ����� ������!�� ��� �:*����� "� ��� ����������� ��� ���������)�
#������� ��� �������� ��� ��� *���� ����� ����5��� "� ������ �� ��� *���� ��������� "�8�������
���������)�������!���������"����7����� �����������* �����������������7�*���)��

�
�

;); �� 
1�����������������2�������������������������
�
%��� ���������� �� ��������� ��������� �����8���� ���� ��� ������� ��*��� ���
�������� ���� ��������� �� ������������ ���� ������� �1*�� ��� ���� ��*�����
�� ����9� ����� ���*�1�� ���� ������� �������� ���� ������ �� ���������� "�
����7����� ��� ��*������� ���� ���������� �������������� ��� ��8����)� ���
����� ����!�� ��������7� �1������� �7������ ����� ����5�� � "� ������ ���
������� ���� ��������9� ��-� ����� ���������������� ����� �����2��� ����
����������)����
�

�����������
�
·  �������1����������������������
·  �����1������������
·  <�1����8������"��!����������������8������
·  #�7����"��!���������2���������������
·  #!��������2�������������������
�
�����������������
�
�

;)=� #�������������������������������!�������� ���
�
��� ���������� ���*���� ��� ��������!�� ��� ���� ���� ��� � �� ���� ��8��
��8������ "� ������ �� �������������� ���� ������� ������� �*��� ���
���������!�)� %��� ��� ��� ������� ����� �������� ���� ��� ��������� "�
�+����������� ��� ���� ��������9� "� �����8���� ���� ����� �� �1*����� ��� ���
�������� "� ���� ���������)� ���� ��*��8�9� ��� ���-���� �� �� ��� ��������� ���
�����������������:*������������������ ��� ���������� ����������� ������
��� ��� ���������� �������� �������� "� ���������9� ��-� �� ��� ������� ���
���������������"����������������������������������� ����������)����
���������!�������������7����������������������5���" �����������������
��� �������� ��� ������!�� ��� ��� ��� ����8���� �� ������� � ��� ����1�� ����
�������� ���� ���������� ����� ��� �������� ��������� "� �� ������� ����
�������������������������*����������1�������������� ���)���
�

�����������
�
·  %������ ������������8����8������
·  %�����������7������������������� ���
·  %�����������������������������*�������������������� ��� ��
·  #!�����������"����������������������������!�������� ������ �� �
�
�����������������

 
PROPIETARIOS 

Y MANDOS 
INTERMEDIOS 
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MÓDULO 2 
EMPEZAR POR EL PRINCIPIO: la selección 
del personal 
8 horas  

 
#����8���� ���������� ���� ��� ������� "� ��� �������� ���� ������ ������ �� ����� ���
���������������������"������������������!���������� ����)�������*��8�9����������5���
��������������������������������������*������������ �����������������������!�����
��������9� ��� ������� ������� ���� ��� ���"�� ��� �������� �����)� ����� �!����� ���7�
����8���� �� ������������ ������������ ��������� ����� ��  ����� ��� �������!�� ��� ����
����������������)���

�
=);� 
1����������������������!���������������

����������!���������������

��*� ��� ��� ����� ��� �:*����� �+�8�� ���� ������������� �*������ "�
�+����������� �� �����1�� ���� ���� ����������� ��������) � ����� ���
�����!�� ���� �-�� �� �-�� "� ��� ������ ���� ��*���� ������� � ��� ���*� ��
������� ���� ��� �� ��� ����������!�� ��� ��������� ��� ��� ���
�����������9� ���� ������ ��� ������� ��� ���������� ��� �� �����
���������)�������������!�������������7������������" ��1�������
���� ��� �"����7�� �� �� ����� ��� �������!�� ���� �������� � ���
������!������:*����9���������������������+�����)��

�����������
·  #!�������������������������*� ��"������������������ �����������

�����������������!�������������
·  
1�����������������!����������"��+������
·  ���8�������������������2��������������������������� ��������!��
�
�����������������
�

=)=�� &���5��"�������������������������������!��������� �������
����������������*� ��
$�� ������ ��������� ���� ��� ���7� ��8���� ��� �!��� ������ ���
���*� �9� ��� ��� ��*��� ���������� �� ���� ���8������ ��� � ��� ���������
������� �� ���������� ����� �������������"� �� �������� �� � ���������
>��*��?)���������������������8�����������1��������� ���������9�
���� �����"������5�����������*� �)����������������� ����7�����
��8������ "� ������ �������� ��� *���� ��������� �� ���� ��� �����9� ����
������� ���������� ���������� ������ ���� ��� ��������
������������� ��� �������!�� ���� ���� �������� ��*��� ��� ���� ���
������� ��� �����9� �����"����� ���������!�� ������ ��*�� � ���
�������� "� ���� ���������9� ��-� ����� ���� ������������� �� "�
�������8-��)� ����� ����!�� ��� �"����7� �� �����*��� "� �� ���� ���
������������������������"���������������������!���� �����������
���*� �9� ����� ��������� ��� ������ �����������!�� �� ��� � ���*���
��� ������9� ���� ������*�"��� �� ��� ��������!�� "� �� ���� *�����
������!������������)��

�����������
·  ����������������������������!��
·  
1��������7�������
�
�����������������

 
PROPIETARIOS 

Y MANDOS 
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�
 

MÓDULO 3 
MOTIVAR PARA MEJORAR 
8 horas  

 
 

$������������"����������-�������������������������� ��������������������������
��������� ����������������"���������������������9�� ����2���������*���������*� ��
����� ���� �*��8���!�� ����� �8����*��)� ����� �!����� ��� �"����7� �� ������������
��*�������������������������������������)�

�
�

@);� 6���������������������!���������������
�
��� ��� ����� ���� ��������� ��� ��������� ���� ��� �������9 � ���
��������!�� ��� �����-�� �7�� ����������� ������� ������� �� ����
������������������������������������������!�)�%���� ��������!�����
���� ������ ��� ��� ��������!�9� ����� ��� ��� :����� ��� ��� �7��
����������)� ����� ����!�� ��� �������7� ���� *����� ����
��������������� ������� "� ���� ����������� �1������� ���
��������!������ �"����7�������� ��� ��������� ����2���� ���� ���
�������������������)���
�

�����������
�
·  <�1���������������!��
·  
1������������������!��
·  #!������������������������������
·  �������������������������������������"�����*���!��
�
�����������������
�
�

@)=�� �!��������7���������������������!�����������
�
��� �������� ��� ��8����� ������� �+�8�� �� ����� �� ������ ��
��������������� ���� ��� ���� ���� �������� ��� ���*� �� �� ��������
���������� "� �������2��� ���������� "� �1������� ��� ���� �� ��8����)�
%�� �������!�� ��� �!��� ������ ����� ������������ ������� ������
�1������9� ����� ���� ������*�"�� �� �������� �� ���� ����� ����� ����
�����7�� ��� �� ��� ���������!�� ��� �������� ��� *���� ��� ������ ���
�������)� ����� ����!�� �������7� �1������� �7������ "� �� ��� ���������
����� ���� ���� �����5��� ��������� ������� ����*������ �� �������
����������!����������)���������
�

�����������
�
·  ����������������������������������!��
·  &���5�����������
·  �����������������8���������
�
�����������������
�
�

 
PROPIETARIOS 

Y MANDOS 
INTERMEDIOS 
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MÓDULO 4 
FOMENTAR EL TRABAJO EN EQUIPO 
8 horas  

 
 
��� ��������� ��� ��������� ��� ��������� ���� ��� �������� ��� ���*� �� ��� ������ �������)�
������ ������ ��� ��� ������� ��� ��� ���� ����� �������� ��� ��� �������� ���� �����!��
����������� ��� ��� ���� �������� ���� ���� ���7�� ������ �� ���� ��� ���*� �� "� ���� ���
������������2������*������������)����������������*�  ������������������������!��
�������������!�)�������!���������"����7������������ ��������������"����������)��

�
�

A);� 	� ��������������������!��"�������������������
���*� ����������������������������
�
$�� *���� ���*� �� ��� ������� ��������� ���� ���� �������� ���
����8������� ��� ����2���� ������ �-� "� �������� "� ������ ��� ���
��������!�� ��� ���� ���7�)� ��� ��������� ��� ������ ��� �� ������ ����
���������� ���������!������������������� �����5������ �����*� ����
���� ��"� ���� ����������� ����� ��������� ��������)� ���� � ����!�� ���
�"����7�������������������������������������������� ����)�����
�

�����������
·  #����������� ���������������������� ���
·  
1�������
·  #!�����������8���������
�
�����������������
�
�

A)=� &������!��"��������!���������������
�
%��� ���������� ���� ���� ������������ ������ ����� ����*� �����
����������!�� ���� ���� ���������� "� ��8���2��� ��� ����� �����!��
�������)������������������!��"���������!����������� ��+��������
����8��� ��� ���� ���� ���������� ��������� ������������� �� ���� ���
����������� �*�������� �� ��:�����)� ����� ����!�� ��� �"� ���7� ��
�����������"�����8�������������78�����"������������ ���������*�"���
�������������!��������������)�����
�

�����������
·  
���������������������������8���������������������� �������)�
·  �����������8-������������������)�
·  %�����������!��������������!�)�
·  #�������!��������������!�)�
·  ����������!�����������������!������������������!��
�
�����������������
�
�
�

�
 

 
PROPIETARIOS 

Y MANDOS 
INTERMEDIOS 



�

CATALOGO DE ACCIONES_PLAN DE FORMACIÓN CULTURA DEL DETALLE - PROGRAMA ANFITRIONES  9 

MÓDULO 5 
PROMOVER ACUERDOS 
8 HORAS 

 
 

�
B);�� 
��������*7�����������&���8�������������8�������� ��������

%��������8����������������������������������������� �����������
������9� ��������9� ���������� "� ���������� �������� ��� ���������
��� ���� ������ "� ��� ���� ���7�)�%�� ���������� ��� ������ 2��� ����
���������� ��� ������ ��������� ��� ��"� ����������� ��� �� ��
����������� ���������������� "9� ��� ����������9� ��� ��� � �����������
 ��7�������)� � ����� ����!�� ��� ����5��7� �!��� �������� ���
������8������ ���������� �� ���� ����������� ���� ���� ��� �������
����������8��������� ������������������)�$��������� �����*� ��
���������������������������������!����������������) ��
�

�����������
�
·  <�1��������������������
·  #!��������"���������������������*� ��"������������� �������������

��������
·  #!���������������"��+�����������������������������
·  
1�������������������������8������������"���������� ����-��
�
�����������������
�
�
�

B)=�� &������!�9���8������!��"���������!��������������� ����
����������������
�

���������������� ��� ��� �����*���� ��� ��8������!�� ��� �� ���
������ ������ ����2��� ��������� ���� ��� :����� 8������'� ��� �7��
������� "� �8������)� ���� ��*��8�9� ���7� ����������� ��� � ����
�� ����� ����������� ��� �*������� ������� ��� ��8������! �� ���
������� ���� �������� ��������� "� ��� *������ 7����� ��� �� �� ����
�+���������������"������������ ����*���������� �� ��*� ��������)�
����� ����!�� ��� ����5��7� �� ��������� ���� ��8��������� �� ���� ����
���������������������������������������������*����� ��������
��������!�������������� ��������*������������������ �����)���
��
�

�����������
�
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�
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4. PLAN DE FORMACIÓN 2009-2012  
Formación para el personal en contacto con 
el público 
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MÓDULO 1  
CONOCE A TU CLIENTE 
8 horas  
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MÓDULO 2 
CLAVES DE LA ATENCIÓN AL CLIENTE 
8 horas  
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�
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�
<��27� ��"��� �+������������ �������������� ���� ��� �� � �� ���
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��8����������������������� ��)�������*��8�9���"���� ����*����
���� ��������!�)� ����� ����!�� ��� �"����7� �� ��������� � ��� ��� ���
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MÓDULO 3 
COMUNICACIÓN EFECTIVA 
8 horas  

 
  
���������������������������������8����������������� �������������������������!��������
���������"��������)�	������������������������������ ������������������������"�
������ ��� ������������!�� ����� ��� �������� ���8��� ��� * �������� "� �������� ��� ���
����������!�)� ����� �!����� ��� ����5��7� ���� *����� ��� �� ������������ ��� ������
���������"�����"����7�������������7����8����������� ����������)�����
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����� ������������ ��� ������ ������ "� ��������� ��� ����� �����
������������*���������������������!�)�#������������ ����������
������!�� ��� �������� ���*�1�� ��*��� ��*��� ������ ���8� �����
��������������������������8������������������*����� ���������
���������������������������������������)����������! ������"����7���
��������� ��� ������������ ��� ���� ���8������ "� �������� ��� "� ��
�����2������ ����� �� ����� ��� ������!�� ��� �������)� �� ��7�9� ���
����������!��������������7������������8������������ ���������
��� ��� �����"�� ���� ���� ���������"�8������ ������ ����� � ��*��� ���
��������"�����������������������������)�����������! �����*�1�����
�"����7� �� ���������� ���� ��5����� ��� ���*����� ��� ���� ���������"�
�����5����9� ��-� ����� �� �������� 8������ "� ���������� � ���
��������������������������"���������������������)�� �

�����������
·  6���������������������������������!��
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·  %����������������8������
·  #���������2����������������!�����������
�����������������
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@)=� #!��������-���������1�����"��������������!�����
��� ���1����� ��� ��� ������ ��� ����������!�� ��"� ������� ���� ���
����������-���"�������������� ������������1��������� �������������
����*����� ��� ������� ��������� ���� ��� �������� �� ����� ���
��������� ��� ���*����)� ����� ����!�� ��� ������������7� �1�������
����� �������� ���� *����� ������!�� �����!����� "� ������ ���� ����
*����� ���8��� ��� ��� ����� ������������ "� ��� ��� ������� )� � ��-�
�����9��+������������������������������������������ ������!�����
��������������������������������������������*������ ����������
�������� ���� ����� ������ ��� ��������� ��������� ��8���� � ������)�
���������!������+������7���7��������"�������1������ ����������)������
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MÓDULO 4 
TRABAJO EN EQUIPO 
8 horas  

 
 
 

A);� %���������������������*� ������������
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���*�1���������7�������"��"����������7�����"���)��� �������!�����
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MÓDULO 5 
¿QUÉ ME RECOMIENDA? 
8 horas  
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