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Presentación del manual

El Certificado de Profesionalidad es el instrumento de acreditación, en el ámbito de la Administración laboral, de las cualificaciones profesionales del Catálogo Nacional de Cualificaciones Profesionales adquiridas a través de procesos formativos o del proceso de reconocimiento de la experiencia laboral y de vías no formales de formación.

El elemento mínimo acreditable es la Unidad de Competencia. La suma de las acreditaciones de las unidades de competencia conforma la acreditación de la competencia general.

Una Unidad de Competencia se define como una agrupación de tareas productivas específica que realiza el profesional. Las diferentes unidades de competencia de un certificado de profesionalidad conforman la Competencia General, definiendo el conjunto de conocimientos y capacidades que permiten el ejercicio de una actividad profesional determinada.

Cada Unidad de Competencia lleva asociado un Módulo Formativo, donde se describe la formación necesaria para adquirir esa Unidad de Competencia, pudiendo dividirse en Unidades Formativas.

El presente manual desarrolla la Unidad Formativa UF0082: Información y atención al visitante,

perteneciente al Módulo Formativo MF1074_3: Información turística,

asociado a la unidad de competencia UC1074_3: Gestionar información 
turística,

del Certificado de Profesionalidad Promoción turística local e información al visitante.
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Unidad de aprendizaje 1
Orientación y asistencia al turista


Contenido

1. Introducción

2. Técnicas de acogida y habilidades sociales aplicadas al servicio de información turística

3. Técnicas de protocolo e imagen personal CE

4. El informador como asesor de tiempo libre

5. Tipologías de clientes

6. Resumen

Objetivos

Los objetivos específicos de esta Unidad de Aprendizaje son:


	Aplicar las técnicas de acogida, comunicación y protocolo propias de un servicio de información turística.

	Adaptar el estilo y el canal de comunicación al perfil e intereses de cada interlocutor, potenciando en todo momento la imagen de la entidad.

	Identificar los diferentes tipos de visitantes y clientes que acceden a un servicio de información turística.

	Describir los patrones de demanda de información más habituales de cada perfil de visitante, para poder personalizar la respuesta de forma eficaz.





1. Introducción

La atención al visitante es el primer contacto humano que el turista tiene con el destino, el momento en que se forma su primera impresión y, con frecuencia, el factor que determina si su experiencia será ordinaria o memorable. El profesional que trabaja en un servicio de información turística actúa como representante del destino, facilitador de información y orientador de actividades, contribuyendo a mejorar la experiencia de la persona visitante mediante una atención eficaz y personalizada.

En esta unidad se abordan los fundamentos de la acogida y la atención al visitante: las técnicas de comunicación verbal y no verbal, las normas de protocolo e imagen personal, las habilidades de asesoramiento y personalización de la información, y los diferentes perfiles de visitante que el informador turístico encontrará a lo largo de su jornada. Todo ello desde una perspectiva práctica, orientada a situaciones reales del servicio.

Marta tiene 24 años y acaba de incorporarse como informadora turística en la Oficina de Turismo de Villanueva del Castillo, un municipio de Castilla-La Mancha con un casco histórico declarado Bien de Interés Cultural, un entorno natural de gran valor y una creciente oferta de turismo gastronómico. Es su primer día de trabajo y, antes de que transcurra una hora, ya tiene frente a ella a un matrimonio alemán que no habla español, a una familia de Madrid que quiere saber qué puede hacer en el pueblo “esta tarde” y a una señora mayor que viene a reclamar porque le dieron mala información sobre el horario de la ermita. Marta comprende de golpe que este trabajo requiere algo más que conocer el destino: requiere saber comunicar, escuchar y gestionar cada situación con la actitud correcta.

2. Técnicas de acogida y habilidades sociales aplicadas al servicio de información turística
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Marta observa cómo su compañera veterana, Ana, atiende a los visitantes con una naturalidad que parece no requerir ningún esfuerzo: saluda con una sonrisa antes de que el turista llegue al mostrador, hace una pregunta precisa para entender qué necesita y, al dar la información, comprueba siempre que el visitante lo ha entendido. Marta se da cuenta de que esa aparente naturalidad es, en realidad, el resultado de técnicas muy concretas que puede aprender.


La acogida es el conjunto de actitudes, gestos y palabras con los que el profesional recibe al visitante desde el primer instante. No empieza cuando el turista llega al mostrador; empieza cuando entra por la puerta, cuando establece contacto visual y cuando percibe el ambiente general del espacio de atención.

Una acogida eficaz cumple tres funciones simultáneas:
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Acogida turística

Conjunto de técnicas y actitudes orientadas a recibir al visitante de forma que se sienta esperado, bienvenido y atendido desde el primer momento de contacto, generando una experiencia positiva que influye en su percepción global del destino.


Las fases de una acogida eficaz son:

1. Detección: el informador detecta la llegada del visitante aunque esté atendiendo otra tarea. Un breve gesto de reconocimiento (una mirada, un ligero movimiento de cabeza) evita que el turista se sienta ignorado.

2. Saludo: verbal y no verbal, adaptado al perfil del visitante (formal/informal, idioma de origen si es posible identificarlo). La fórmula estándar en español es “Buenos días/tardes, bienvenido/a, ¿en qué puedo ayudarle?” o equivalente.

3. Escucha: el informador da al visitante el espacio necesario para expresar su necesidad sin interrumpirle, manteniendo contacto visual y postura receptiva.

4. Diagnóstico de la demanda: mediante preguntas precisas, el informador identifica qué necesita realmente el visitante (que no siempre coincide con lo que pregunta en primera instancia).

5. Respuesta: la información se transmite de forma clara, adaptada al nivel de conocimiento del interlocutor, verificando la comprensión al final.

6. Cierre: el informador se asegura de que el visitante tiene todo lo que necesita antes de despedirle, con una fórmula de cierre cálida y profesional.
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Las primeras impresiones se forman con mucha rapidez, a veces en apenas unos segundos. En un servicio de atención al visitante, la imagen que el turista se forma del informador —y, por extensión, del destino— empieza a construirse desde el primer contacto visual, antes incluso de que se haya dado una explicación completa. La postura, la sonrisa, la mirada y el tono inicial influyen de forma directa en la percepción del servicio.


La escucha activa es una de las habilidades más importantes del informador turístico y, paradójicamente, una de las menos naturales: mientras el interlocutor habla, nuestro cerebro tiende a anticipar la respuesta, a juzgar o a distraerse. La escucha activa requiere un esfuerzo consciente de atención plena al mensaje del otro.

Las técnicas de escucha activa más relevantes para el servicio de información turística son:


	Contacto visual sostenido: mirar al interlocutor a los ojos (sin llegar a ser intimidante) indica que se le está prestando atención.

	Lenguaje corporal receptivo: cuerpo ligeramente inclinado hacia el interlocutor, brazos sin cruzar, cabeza ligeramente ladeada.

	Afirmaciones mínimas: señales verbales breves (“entiendo”, “sí”, “claro”) que indican al hablante que está siendo escuchado sin interrumpirle.

	No interrumpir: dejar que el visitante termine de expresar su necesidad antes de responder, aunque el informador ya haya identificado la respuesta.

	Reformulación: repetir con las propias palabras lo que el visitante ha expresado, para confirmar la comprensión y demostrar atención (“Si le he entendido bien, usted busca una actividad para esta tarde que sea adecuada para niños de menos de 10 años, ¿es así?”).
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La escucha activa no es solo una técnica de comunicación: es también una herramienta de diagnóstico de la demanda. Muchos visitantes no formulan su necesidad real en la primera pregunta; es a través de la escucha atenta y las preguntas de seguimiento como el informador descubre qué busca realmente el turista.


La empatía, por su parte, es la capacidad de comprender y compartir los estados emocionales del interlocutor: ponerse en su lugar, entender sus expectativas, sus frustraciones y sus necesidades desde su perspectiva y no desde la del profesional.

En el servicio de información turística, la empatía se manifiesta de formas muy concretas:
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Una fórmula muy eficaz para mostrar empatía ante un visitante que llega frustrado o disgustado es la técnica EAR: escuchar sin interrumpir, atención para reconocer la emoción del visitante (“Entiendo que es una situación incómoda”) y responder a la necesidad planteada. Este orden es importante: si el informador ofrece una solución antes de reconocer el malestar, el visitante puede percibir que no se le está escuchando realmente.


2.1. Comunicación verbal

La comunicación verbal en el servicio de información turística abarca tanto lo que se dice como la forma en que se dice. Hay que saber transmitir la información de forma que el interlocutor la entienda y la retenga.

El registro lingüístico es el nivel de formalidad del lenguaje que se emplea en función del contexto y del interlocutor. En un servicio de información turística conviven visitantes con perfiles muy diversos —desde un turista sénior que aprecia la formalidad hasta un grupo de jóvenes viajeros que prefiere un trato más cercano—, lo que obliga al informador a adaptar constantemente su registro.

Los criterios para la selección del registro adecuado son:
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El uso de tecnicismos turísticos sin contexto puede generar confusión en los visitantes. Expresiones como “producto de turismo experiencial”, “destino BTT” o “ruta enológica de proximidad” son perfectamente comprensibles para un profesional del sector, pero pueden resultar opacas para un visitante ocasional. El informador turístico debe traducir siempre el lenguaje técnico al lenguaje cotidiano del visitante.


La información turística tiene valor en la medida en que es clara, precisa y útil para actuar: el visitante debe poder tomar decisiones a partir de ella sin necesidad de buscar más información. Los principios de claridad y precisión en la comunicación verbal son:
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El informador turístico utiliza las preguntas como herramienta de diagnóstico: para identificar la demanda real del visitante, para clarificar aspectos ambiguos y para guiar la conversación hacia una respuesta útil.

Los tipos de preguntas más útiles en la atención al visitante son:


	Preguntas abiertas:

	Invitan al interlocutor a expresarse libremente y aportan información rica sobre sus necesidades.

	Son especialmente útiles al inicio de la interacción: “¿Qué tipo de actividades le apetece hacer durante su visita?”, “¿Cuánto tiempo tiene previsto quedarse en la zona?”





	Preguntas cerradas:

	Generan respuestas de sí/no o de elección entre opciones.

	Son útiles para confirmar datos concretos o para acotar la respuesta: “¿Viaja usted solo o en familia?”, “¿Prefiere una ruta de mañana o de tarde?”





	Preguntas de embudo:

	Secuencia que empieza con preguntas abiertas y va acotando progresivamente hacia la necesidad específica del visitante.
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	Visitante: “Estoy buscando algo para hacer esta tarde.”

	Informador (pregunta abierta): “¿Tiene alguna preferencia entre actividades al aire libre o visitas culturales?”

	Visitante: “Prefiero algo tranquilo, sin mucho caminar.”

	Informador (pregunta cerrada de confirmación): “¿Viene usted solo o con más personas?”

	Visitante: “Con mi madre, que tiene movilidad reducida.”

	Informador: “En ese caso, le recomiendo la visita guiada al casco histórico en el tren turístico, que sale a las 17:00 y es completamente accesible. ¿Le interesa que le informe sobre los precios y el punto de salida?”





La reformulación es la técnica de repetir con las propias palabras lo que el interlocutor ha dicho, con dos objetivos: confirmar que la comprensión es correcta y demostrar al visitante que ha sido escuchado.

La reformulación es especialmente útil en situaciones de queja o conflicto, porque desactiva la tensión emocional antes de dar una respuesta: “Si le he entendido correctamente, usted adquirió una entrada para el museo siguiendo la información de nuestro folleto, pero al llegar le dijeron que el museo estaba cerrado por obras, ¿es así?”

2.2. Comunicación no verbal

La comunicación no verbal comprende todos los mensajes que se transmiten sin palabras: la postura, los gestos, la mirada, la expresión facial, la distancia física y la apariencia. En el contexto del servicio de información turística, un alto porcentaje del impacto de un mensaje proviene del canal no verbal.
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Comunicación no verbal

Conjunto de señales, gestos, posturas y expresiones faciales que acompañan o sustituyen al mensaje verbal, y que transmiten información sobre las emociones, actitudes e intenciones del hablante. En el servicio de atención al visitante, la comunicación no verbal es frecuentemente más determinante que el mensaje verbal para la percepción del cliente.


Los elementos de la comunicación no verbal en atención al visitante son los siguientes:


	La expresión facial. La cara es el canal de comunicación no verbal más expresivo y el que el interlocutor observa con mayor atención. Los elementos clave son:

	La sonrisa: es el gesto de acogida más universal. Una sonrisa sincera (que involucra no solo los labios, sino también los ojos) genera confianza inmediata. No debe confundirse con una sonrisa forzada o estereotipada, que el interlocutor percibe como artificial.

	La mirada: el contacto visual directo (sin llegar a ser fijo o intimidante) transmite atención e interés. Evitar el contacto visual sugiere desinterés, incomodidad o falta de confianza. En contextos occidentales, suele valorarse un contacto visual frecuente, natural y alternado, evitando tanto esquivar constantemente la mirada como mantenerla de forma fija o intimidante.

	La expresión de atención: cejas ligeramente levantadas, frente relajada y expresión abierta durante la escucha transmiten interés genuino.





	La postura y el movimiento corporal:

	Postura abierta: cuerpo orientado hacia el interlocutor, brazos sin cruzar, peso distribuido de forma equilibrada. La postura cruzada de brazos se asocia con actitud defensiva o de distancia.

	Inclinación hacia el interlocutor: una leve inclinación del tronco hacia delante durante la escucha indica implicación y atención.

	Gestos de acompañamiento: los gestos con las manos que ilustran la información verbal (señalar en el mapa, mostrar con los dedos la cantidad) facilitan la comprensión y hacen el mensaje más memorable.





	La proxemia (distancia interpersonal). La proxemia es el estudio del uso del espacio interpersonal en la comunicación. Cada cultura establece unas distancias cómodas para cada tipo de interacción:

	Zona íntima (0-45 cm): reservada para las relaciones personales muy cercanas. Invadir esta zona en un contexto profesional genera incomodidad.

	Zona personal (45-120 cm): la distancia adecuada para una conversación informal o una atención personalizada.

	Zona social (120-360 cm): la distancia habitual en interacciones formales o en el mostrador de información turística.





	El paralenguaje. El paralenguaje comprende los aspectos acústicos de la voz que van más allá del contenido verbal: el volumen, el tono, el ritmo, las pausas y la entonación.

	Volumen: adecuado al espacio y al número de interlocutores. Demasiado bajo transmite timidez; demasiado alto puede intimidar.

	Ritmo: hablar demasiado rápido dificulta la comprensión, especialmente con visitantes extranjeros o mayores. Un ritmo moderado, con pausas naturales entre conceptos, facilita la asimilación.

	Tono: el tono cálido y modulado transmite proximidad y profesionalidad. Un tono monótono o plano sugiere desinterés o automatismo.

	Pausas: las pausas antes de dar información importante refuerzan su relevancia y dan tiempo al interlocutor para procesar lo anterior.





[image: La imagen muestra una figura humana situada en el centro de tres zonas concéntricas que representan diferentes distancias de interacción]

Representación gráfica de las zonas de distancia interpersonal en la comunicación no verbal
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La distancia interpersonal considerada cómoda varía significativamente entre culturas. Los visitantes del norte de Europa y Asia suelen preferir mayor distancia personal que los del sur de Europa o América Latina. Un informador turístico que trabaja con visitantes de diferentes países debe ser sensible a estas diferencias y adaptar su comportamiento espacial cuando percibe señales de incomodidad en el interlocutor.


La comunicación no verbal no solo importa en los mensajes que emite el informador, sino también en las señales que sabe interpretar en el visitante. Detectar las señales de incomprensión, de impaciencia, de confusión o de incomodidad permite al profesional ajustar su respuesta en tiempo real.

En la siguiente tabla se detallan las señales no verbales del visitante y la posible interpretación:



	Señal no verbal del visitante

	Posible interpretación

	Respuesta profesional recomendada



	Cejas fruncidas

	Confusión, duda o dificultad para comprender la información.

	Reformular la explicación con palabras m



	
	
	


	
	
	


	
	
	


	
	
	


	
	
	


	
	
	


	
	
	


	
	
	


	
	
	


	
	
	


	
	
	


	
	
	


	
	
	


	
	
	









	Acogida inmediata al entrar (mirada + sonrisa + postura abierta), sin esperar a que llegue al mostrador.

	Identificación del idioma: Marta detecta el francés y saluda con “Bonjour” o al menos lo intenta, lo que genera confianza inmediata aunque no sea fluida en francés.

	Uso del mapa como soporte visual: tomar el mapa del visitante o uno propio y señalar directamente los puntos de interés evita la barrera lingüística.

	Preguntas cerradas: “¿Quiere comer ahora?” o “¿Primero comer y después castillo?”, acompañadas de gestos claros hacia el reloj, el mapa y la zona de restaurantes.

	Ritmo lento y voz clara: hablar en español muy despacio, con frases cortas y palabras básicas (“El castillo está aquí. Cinco minutos andando. Abre a las diez.”).

	Verificación visual: preguntar “¿De acuerdo?”, “¿Está claro?” o “D’accord?”, observando la expresión del visitante para confirmar que ha comprendido la información.

	Entrega de material escrito: ofrecer un folleto del castillo y una lista de restaurantes cercanos con la localización marcada.

	Cierre cálido: sonrisa, “Bon appétit” o similar, gesto de despedida.











3. Técnicas de protocolo e imagen personal CE











	Vestimenta y aspecto físico:

	Si la entidad dispone de uniforme, este debe llevarse de forma correcta y en perfecto estado (limpio, planchado, sin deterioros visibles).

	Si no existe uniforme, la vestimenta debe ser profesional y discreta: ni demasiado formal ni demasiado informal, evitando elementos que puedan distraer al visitante o proyectar una imagen de descuido.

	El aseo personal (cabello, manos, higiene bucal) es un estándar mínimo indiscutible en cualquier puesto de atención al público.

	Los complementos deben ser discretos. El uso excesivo de joyería vistosa, perfume intenso o accesorios llamativos puede distraer al visitante o resultar inapropiado en contextos culturales determinados.





	Presencia y comportamiento en el puesto de trabajo:

	Postura en el mostrador: el informador debe estar erguido y atento, no apoyado en el mostrador, no con los brazos cruzados ni con actitud que transmita aburrimiento o desgana.

	Uso del teléfono móvil: el teléfono personal no debe estar visible ni utilizarse durante la atención al visitante. Su uso transmite desinterés y falta de profesionalidad.

	Lenguaje: evitar expresiones coloquiales excesivas, palabras malsonantes o comentarios inapropiados, tanto con los visitantes como con los compañeros en presencia del público.

	Gestión de los momentos de espera: cuando hay varios visitantes esperando, el informador debe reconocer visualmente a cada uno de ellos para que se sientan identificados, aunque no pueda atenderles de inmediato.
















	En culturas anglosajonas, el trato directo por el nombre de pila es habitual y no implica falta de respeto.

	En culturas asiáticas (especialmente japonesa y coreana), el respeto por la formalidad y la jerarquía es muy marcado.

	En culturas árabes, el protocolo de saludo tiene una dimensión más ritual y extensa que en Europa occidental.
























4. El informador como asesor de tiempo libre






4.1. Personalización de la atención y acogida








4.2. Adaptación de la información a los tiempos de estancia y consumo




	Visita de unas horas (excursionistas). El visitante de pocas horas —frecuentemente un excursionista que llega desde una ciudad cercana o desde un destino de sol y playa próximo— tiene unas necesidades específicas:

	Máxima eficiencia: quiere aprovechar el tiempo al máximo y no puede permitirse desplazamientos largos ni esperas.

	Propuesta concentrada: el informador debe ofrecer una ruta o circuito que incluya los imprescindibles en el tiempo disponible.

	Logística clara: indicaciones precisas sobre aparcamiento, distancias a pie, horarios de apertura y posibilidades de comida rápida o tapas.










	Visita de fin de semana. El visitante de fin de semana tiene más tiempo para explorar el destino en profundidad y suele buscar una combinación de naturaleza, cultura y gastronomía. El informador puede ofrecerle:

	Un itinerario para el primer día con las visitas principales.

	Un itinerario para el segundo día con propuestas complementarias (mercado matutino, ruta de naturaleza, visita a un municipio cercano de interés).

	Recomendaciones de restaurantes para las dos noches.

	Información sobre actividades con reserva (visitas guiadas, rutas a caballo, talleres gastronómicos) que pueden organizarse con un día de antelación.





	Estancias de varios días. El visitante de estancia prolongada (3-7 días) permite al informador desplegar toda la riqueza del destino y sus alrededores. En este caso, la propuesta debe:

	Incluir recursos secundarios que enriquecen la visita más allá de los atractivos principales.

	Contemplar la comarca y los municipios próximos como parte de la oferta global.

	Incorporar experiencias de inmersión (talleres, visitas a productores locales, senderismo temático) que diferencien la estancia de la visita turística convencional.










4.3. Adaptación de la información a las expectativas de viaje












	Visita 1: una pareja de unos 45 años, procedentes de Barcelona, que llegan a Villanueva del Castillo el viernes por la tarde y se marchan el domingo a mediodía. Preguntan: “¿Qué se puede hacer por aquí?”

	Visita 2: un hombre solo de unos 35 años, con mochila y equipo de trekking visible, que pregunta: “¿Hay rutas de senderismo largas por aquí?”

	Visita 3: una abuela con tres nietos de entre 6 y 12 años. Dice: “Los niños quieren hacer algo divertido esta tarde, pero que no sea mucho andar porque a mí me cansan las caminatas largas.”








5. Tipologías de clientes





5.1. Visitantes (turistas y excursionistas)






	Turismo cultural e histórico:

	Demandas habituales: información sobre monumentos, museos, rutas patrimoniales, visitas guiadas, horarios de apertura, precios de entradas.

	Características de la demanda: suelen tener información previa (guías de viaje, webs especializadas) y formulan preguntas específicas. Valoran la profundidad de la información.

	Perfil frecuente: viajeros adultos con nivel educativo medio-alto, frecuentemente parejas o grupos pequeños de amigos.





	Turismo de naturaleza y turismo activo:

	Demandas habituales: mapas y tracks de rutas de senderismo, ciclismo o escalada; condiciones del terreno; puntos de agua; servicios de alquiler de material; pronóstico meteorológico local.

	Características de la demanda: muy concretas y técnicas. El visitante suele saber qué quiere y necesita datos precisos.

	Perfil frecuente: personas activas de entre 25 y 55 años, con frecuencia viajando solos o en pareja.





	Turismo gastronómico:

	Demandas habituales: restaurantes de cocina local, rutas de vino o aceite, visitas a productores, mercados de productos locales, talleres de cocina.

	Características de la demanda: el visitante gastronómico valora especialmente la autenticidad y la recomendación personalizada sobre las guías genéricas.

	Perfil frecuente: adultos de entre 30 y 60 años, habitualmente parejas o grupos de amigos.





	Turismo familiar:

	Demandas habituales: actividades adecuadas para niños, servicios con acceso para cochecitos de bebé, cambios de pañales, lugares de picnic, parques.

	Características de la demanda: la prioridad es siempre la comodidad y la seguridad de los niños. Valoran la brevedad y la claridad de la información.

	Perfil frecuente: parejas jóvenes con hijos de entre 0 y 12 años.





	Turismo sénior:

	Demandas habituales: actividades y rutas de baja dificultad, accesibilidad de los recursos, horarios de apertura, servicios médicos en el entorno.

	Características de la demanda: suelen preferir mayor detalle en la información, especialmente sobre accesibilidad y tiempos de recorrido. Valoran el trato personalizado y cercano.

	Perfil frecuente: mayores de 60 años, frecuentemente en pareja o en grupos de amigos de edad similar.





	Turismo de grupos organizados:

	Demandas habituales: información para grupos, visitas guiadas contratadas previamente, acceso para autobuses, restaurantes con capacidad para grupos.

	Características de la demanda: el interlocutor suele ser el guía o el organizador del grupo, no los propios turistas. Las necesidades logísticas tienen prioridad.

	Particularidad: el grupo puede incluir perfiles muy diversos. El informador debe adaptar la información al guía, que la transmitirá al grupo.





	Turismo de negocios y congresos (MICE):

	Demandas habituales: servicios de transporte, restaurantes para grupos de empresa, actividades de team building, información sobre el entorno para el tiempo libre entre reuniones.

	Características de la demanda: el tiempo es escaso y la eficiencia es la prioridad. Aprecian la precisión y la rapidez.












	Visitante nacional (turismo interior):

	Conoce el contexto cultural y lingüístico del destino.

	Suele llegar con menos información previa sobre el destino específico.

	Su demanda suele ser más espontánea e inmediata.





	Visitante internacional:

	Puede presentar barreras lingüísticas.

	Su nivel de conocimiento previo del destino y del contexto cultural es muy variable.

	Sus expectativas pueden estar condicionadas por estereotipos o informaciones parciales sobre España.

	Necesita información básica adicional (moneda, costumbres locales, normas de comportamiento en espacios patrimoniales).





5.2. Clientes internos (oferta del destino y población local)





	Obtener información actualizada sobre recursos, eventos y actividades del destino para poder informar a su vez a sus propios clientes.

	Solicitar colaboración para la distribución de materiales promocionales.

	Coordinar acciones de promoción conjunta o participación en ferias.

	Notificar cambios en sus horarios, precios o servicios para que la oficina pueda transmitir información actualizada.










	Obtener información sobre eventos, actividades y recursos del destino que también están disponibles para la población local (fiestas, exposiciones, rutas).

	Solicitar materiales informativos para distribuir entre familiares y amigos que van a visitarles.

	Comunicar incidencias o sugerencias sobre el servicio o los recursos turísticos.

	Informar sobre nuevas iniciativas, negocios o recursos del destino que deberían conocerse en la oficina.




5.3. Tipos de demanda de información, quejas y reclamaciones en el servicio de información turística



	La demanda de información es la petición de datos, orientación o asesoramiento por parte del visitante. Puede ser de orientación general (qué visitar, cómo desplazarse), de profundidad (historia de un monumento, itinerarios temáticos) o de urgencia (servicios médicos, transporte de emergencia). Las demandas más frecuentes son: horarios y precios de recursos, rutas e itinerarios, servicios de alojamiento y restauración, transporte y accesibilidad, y agenda de eventos locales.

	La queja es la manifestación de insatisfacción del visitante ante una experiencia negativa relacionada con el servicio, sin que necesariamente exija una compensación formal. Ejemplos frecuentes: información incorrecta en folletos, trato percibido como indiferente o poco profesional, tiempos de espera excesivos, instalaciones en mal estado o cierre inesperado de un recurso. La gestión de la queja exige empatía, escucha activa y respuesta inmediata.

	La reclamación es una manifestación formal de insatisfacción que el visitante plantea con la intención de obtener una respuesta oficial, una compensación o una rectificación documentada. A diferencia de la queja, la reclamación puede formalizarse por escrito mediante hojas de reclamaciones u otros canales habilitados al efecto. El informador turístico debe conocer el procedimiento de reclamación del servicio y orientar al visitante sobre cómo ejercerlo.







	Turista cultural extranjero.

	Familia con niños de entre 5 y 10 años.

	Excursionista de día con 3 horas disponibles.

	Turista sénior con movilidad reducida.

	Grupo organizado con guía.





	Descripción del perfil y características principales.

	Tres demandas de información habituales.

	Una posible queja o reclamación relacionada con ese perfil.

	Tono y registro de atención recomendado.

	Dos preguntas de diagnóstico útiles.

	Materiales de apoyo más adecuados.

	Respuesta profesional recomendada ante la queja o reclamación.

















6. Resumen











Ejercicios de autoevaluación 
Unidad de Aprendizaje 1
















































OEBPS/Images/cons.png





OEBPS/Images/f0011-01.png
Reconocer el cansancio o la frustracién del visitante que
lleva horas buscando un punto de interés sin encontrarlo.

Adaptarse emocionalmente a un turista que ha sufrido un
contratiempo (robo, accidente, problema de salud).

Comprender que el tiempo del visitante es limitado y que
cada minuto perdido en una mala indicacién tiene un coste
real para su experiencia.

No juzgar las expectativas del visitante aunque sean poco
realistas o estén basadas en informacién incorrecta.
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Perfil del visitante
- Edad, procedencia, nivel de familiaridad con el
destino.

Tipo de interaccién
- Primera consulta formal vs. conversacién de
seguimiento.

Canal de comunica
- El registro Kaleforicales i om! que el presencial
y el e-mail mas formal que el chat.
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Genera confianza
- El visitante siente que esta en el lugar adecuado y
que la persona que tiene delante va a ayudarle.

Transmite la imagen de la entidad
- La primera impresion del informador s, para el

turista, la primera impresi6n del servicio y, en gran

medida, del destino.

Abre el canal de comunicacién
- Una acogida célida predispone al visitante a expresar
con més libertad qué necesita, facilitando la
identificacion de su demanda real.
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Estructura
- Organizar la informacién en un orden légico (primero
el qué, luego el c6mo, luego el dénde y el cuando).
Evitar rodeos o introducciones largas.

Brevedad
- Dar la informacién necesaria, no toda la informacién
disponible. El informador debe seleccionar lo
relevante para ese visitante concreto.

Verificacién de la comprensién
- Alfinal de cada respuesta, comprobar que el visitante
ha entendido la informacién mediante preguntas de
verificacién (“;Le ha quedado claro cémo llegar?” o
“¢Tiene alguna duda sobre los horarios?”).

Uso de apoyos visuales
- Cuando la informacién es compleja (un itinerario, un
mapa de rutas), complementar la explicacion verbal
con un soporte visual (mapa, folleto, pantalla).
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