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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




Capítulo 1


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


En este capítulo se analiza el papel determinante que desempeña la comunicación en el trabajo del informador turístico, no solo la comunicación verbal, lo que se dice, sino también la comunicación no verbal, aquella que se transmite con los gestos, la vestimenta, el tono de voz, etc.


Para poder prestar un servicio de calidad, el informador deberá dominar una serie de habilidades sociales imprescindibles en la atención al cliente: la asertividad, la empatía, el autocontrol o la escucha activa son algunas de ellas. Estas habilidades sociales requieren a su vez de un buen dominio de los elementos de la comunicación.


Todos estos elementos se ponen en marcha en el momento en el que el cliente entre por primera vez en la oficina de turismo. La primera impresión es fundamental para el desarrollo posterior del servicio. Es necesario conocer diferentes técnicas que ayuden a conseguir una perfecta primera impresión. Atendiendo a las instalaciones, la apariencia física del personal, la sonrisa, la mirada, la personalización del servicio y la capacidad para adaptarnos a los requerimientos del cliente, se conseguirá una atención profesional que deje huella en el visitante y que contribuya, con esa imagen positiva, a promocionar el destino en el que se encuentra la oficina de turismo.


2. La comunicación


Los profesionales que se dediquen a la atención al cliente han de ser buenos comunicadores, pues la capacidad para comunicarse forma parte de la propia profesión. La comunicación es su instrumento de trabajo y, por lo tanto, la base de la prestación del servicio.


Se entiende por comunicación el proceso por el cual se transmite un mensaje desde un emisor a un receptor, a través de un canal y usando un código conocido por ambos.


Cuando un informador interactúa con un cliente, además de la información profesional que está verbalizando también le envía multitud de información a través de su lenguaje no verbal. Estos mensajes, en muchas ocasiones inconscientes, que serán captados por el cliente sin que posiblemente ninguno de los dos se dé cuenta, son más importantes de lo que se puede imaginar.
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La comunicación es un intercambio de información.


2.1. Los elementos de la comunicación


Los elementos que hay que tener en cuenta en la comunicación son: el emisor, el receptor, el mensaje, las circunstancias y el feedback.


En ocasiones se pueden presentar obstáculos o “ruidos” que dificulten el proceso de comunicación. A continuación se analiza en una tabla con todos estos elementos conectados.











	ELEMENTO


	DEFINICIÓN


	“RUIDOS”





	EMISOR


	Se trata del informador turístico, el cual debe transmitir un mensaje claro, preciso y veraz al receptor. Para ello, estructura la idea en su cabeza, codifica el contenido y lo emite de tal forma que sea comprendido por el visitante.


	

	No adecuar el mensaje a la tipología del cliente.


	Hablar demasiado de prisa.


	Hablar con un volumen de voz muy bajo.


	No realizar una entonación adecuada, quedando el mensaje plano.


	Uso de muletillas.


	Etcétera.







	RECEPTOR


	Es el visitante que accede a la oficina de turismo y que requiere la prestación de un servicio de información. Se trata de la persona que va a recibir el mensaje.


	

	No comprende el mensaje debido al mal uso del idioma por parte del emisor, uso de palabras técnicas, etc.


	Se muestra cansado y distraído en las explicaciones.


	Interrumpe al emisor y hace preguntas que no deja que sean contestadas.


	Etcétera.







	MENSAJE


	Es la información que se transmite desde el emisor al receptor. Es muy importante que el contenido del mismo sea codificado en un lenguaje conocido por ambos, ya que en caso contrario no existiría comunicación. Por ejemplo, si el informador atiende a un visitante que no habla español y este no conoce su idioma, existirán dificultades en la comunicación; al igual que si el personal de la oficina utiliza un lenguaje muy técnico o complicado para ser comprendido por el usuario.


	

	Es muy largo.


	Es difícil de entender.


	Es monótono y sin entonación.


	No se comprende el idioma utilizado.


	Etcétera.







	CIRCUNSTANCIAS


	Momento y lugar donde se produce la transmisión del mensaje. Es importante tenerlas en cuenta, ya que si no son las idóneas pueden dificultar en gran medida la prestación del servicio de información. Será necesario en todo momento crear en la oficina un ambiente que potencie las relaciones sociales, sin demasiados ruidos, con el hilo musical a un volumen adecuado, correcta distribución del espacio, etc.


	

	Estas no son siempre controlables por los informadores, pero en la medida de lo posible se intentará que sean las adecuadas.


	Mucho ruido en el interior de la oficina, lo que dificulta el trabajo.


	Un gran número de visitantes en el local demandando información al mismo tiempo.


	Ruido externo de obras, eventos, etc. El aire acondicionado o la calefacción no funcionan.


	La puerta de acceso está rota y permanece continuamente abierta, lo que provoca que sea incómodo prestar el servicio.


	El material informativo se ha agotado o no se dispone de tantos ejemplares como el usuario demanda.


	El personal no está lo suficientemente formado y no sabe la forma de proceder para atender adecuadamente al cliente.


	Debido a la distribución del mobiliario, para la entrega de material informativo es necesario desplazarse de un lado a otro del local, con la consiguiente pérdida de tiempo.


	Etcétera.







	FEEDBACK


	
Consiste en prestar atención


a las reacciones de la persona mientras se realiza el servicio. En ocasiones, no se da la importancia que merece a esta cuestión, siendo imprescindible observar en todo momento el comportamiento del usuario ante las explicaciones. De esta forma, el informador turístico podrá determinar si el visitante está comprendiendo el mensaje, si está de acuerdo o no con el mismo, si necesita más información, etc.



	

	No se detectan las reacciones y necesidades de los visitantes o usuarios de servicios turísticos.









Fuente: Cabo Nadal, M. (2002). Información turística en destino. Madrid: Editorial Paraninfo, 2002.


3. Comunicación verbal


Se entiende por comunicación verbal aquella información que se transmite por medio de la palabra, de manera oral o escrita. Se trata de un proceso interactivo con un objetivo doble: dar y recibir información.


En el mundo laboral las modalidades más utilizadas son la comunicación verbal directa o presencial, y la comunicación verbal no directa o no presencial.


3.1. Comunicación verbal directa o presencial


Es la que se produce cuando el informador turístico se encuentra en persona, cara a cara, con el visitante. Atendiendo al mensaje que el informador desea transmitir al visitante es muy importante tomar precauciones para evitar distorsiones o “ruidos”. Para ello se deben de tener en cuenta las siguientes técnicas:




	Organizar los pensamientos antes de hablar.


	Expresarse con precisión, utilizando correctamente el lenguaje empleando el tiempo adecuado.


	Utilizar frases cortas para expresar las ideas.


	Documentarse con el objetivo de prestar un servicio de información fiable y veraz.


	Evitar el uso de muletillas, expresiones vulgares, etc.


	No ignorar nunca las peticiones realizadas por la demanda. Se escuchará de forma activa, mostrando interés por lo que se está diciendo.


	Usar adecuadamente los turnos de palabra, evitando interrumpir al interlocutor.


	Evitar prejuicios y hablar siempre con tranquilidad y calma.


	Adaptar el mensaje al visitante y a sus necesidades (se tendrá en cuenta la edad, la clase social y la nacionalidad).


	Disponer de una actitud sociable, amable y comunicativa.





3.2. Comunicación verbal no directa o no presencial


Se trata de aquella que se produce a través del teléfono, el correo postal, e-mail, web, etc. Es una comunicación en la que se debe extremar la educación y las buenas maneras, pues no se ve a la persona con la que se está comunicando.


Dentro de este tipo de comunicación se pueden diferenciar dos subtipos:




	
La comunicación oral. La que se realiza a través del teléfono.


	
La comunicación escrita. La que se realiza a través de e-mails, cartas, WhatsApp, etc.





Ambas tienen sus ventajas e inconvenientes, como se aprecia en el siguiente cuadro:











	 

	Comunicación oral


	Comunicación escrita





	Ventajas


	
Fácil y rápida en su transmisión.


Permite utilizar expresiones y gestos para clarificar el significado de lo que se dice.


La retroinformación es inmediata.


Se puede rectificar en el momento.


Más personalizada, el contacto con el interlocutor es directo.



	
Reduce los riesgos de deformación del mensaje.


Conserva la información por un poco de tiempo Facilita la comprensión de mensajes complejos mediante tablas gráficas, etc.


Permite un análisis detallado después de su recepción.


Se puede transmitir a un gran número de personas sin que sufra alteraciones.






	Inconvenientes


	
La información está sujeta a distintas interpretaciones en función de la persona que la recibe, el momento, el contexto, …


El mensaje puede alterarse o deformarse en transmisiones sucesivas.


Si el mensaje no está suficientemente penado, se puede caer en la improvisación, perdiéndonos en detalles y olvidando aspectos fundamentales.



	
No existe contacto personal.


La retroinformación no es inmediata.


Si los comunicados no están correctamente escritos y teniendo en cuenta el punto de vista de los receptores, pueden ser malinterpretados.
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