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Promoviendo Cohesion Social, Desarrollando Territorio.
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CONVOCATORIA
CAPACITACION EN ATENCION AL CLIENTE
Atencion al Cliente: La Clave de un Destino Turistico Exitoso

Del 10 al 11 de julio del 2023 — Concepcidén

Organizan
El curso es organizado por el Centro para la Participacion y el Desarrollo Humano Sostenible
(CEPAD) y el Gobierno Autonomo Municipal de Concepcidn, con el apoyo de la Agencia
Extremefia de Cooperacién Internacional para el Desarrollo (AEXCID) y la Asociacion para la
Cooperacién al Desarrollo en el Ambito Municipal (ACODAM).

Modalidad
El taller se desarrollard de manera presencial, 2 dias de capacitacidn, con 8 horas de trabajo en
el aula.

Capacitador de CEPAD
Gustavo Enrique Gutiérrez Thompson, experto e investigador en turismo enfocado en la innovacion
tecnoldgica de experiencias de viaje.

Lugar
Centro Parroquial, Concepcién, Prov. Nuflo de Chavez, Bolivia.
A media cuadra de la Subgobernacion

Dirigido al Siguiente Publico de Concepcion
v' Grupo 1 (turno de la mafiana): Productores artesanales, transportistas/moto taxistas,
guias/informadores de turismo, gestores de ruta turistica “Raices Chiquitanas”, personal
de la unidad de turismo del Gobierno Municipal.

v' Grupo 2 (turno de la tarde): Personal de atencidn al cliente de hoteleria y gastronomia
(recepcionistas, camareros, personal de limpieza).

Objetivos/Justificacion
La sostenibilidad econdmica de un destino turistico esta relacionada al flujo de clientes que
consumen los productos y servicios que se ofrecen. La calidad de los servicios y productos
turisticos es un factor esencial para el crecimiento y fidelizacidon de un destino turistico: no basta
con tener buenos atractivos y productos turisticos, sino saber atender de manera apropiada al

consumidor.

Para lograrlo existen técnicas indispensables para ofrecer un servicio de calidad, las cuales seran
compartidas en el presente curso de capacitacion.
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Objetivo General
El objetivo general de la capacitacién es fortalecer la calidad del servicio al cliente en el sector
turistico, promoviendo la excelencia y la satisfaccién del turista.

Objetivo Especifico
Compartir/ensenar de forma tedrica y practica, técnicas y herramientas en atencion al cliente
que permitan mejorar el servicio en las dreas de hoteleria, gastronomia, artesanias, transporte,
guias de turismo, entre otros, de Santiago de Chiquitos.

Fechas/Metodologia del Curso
Fechas y horarios de la capacitacion:
v Grupo 1 (turno de la mafiana): Productores artesanales, transportistas/moto taxistas,
guias/informadores de turismo, gestores de ruta Raices Chiquitanas, personal de la

unidad de turismo del Gobierno Municipal.

Lunes 10 de julio de 2023
Horario: 08:30—12:30

Martes 11de julio de 2023
Horario: 08:30 —12:30

v" Grupo 2 (turno de la tarde): Personal de atencidn al cliente de hoteleria y gastronomia
(recepcionistas, camareros, personal de limpieza).

Lunes 10 de julio de 2023
Horario: 14:30 — 18:30

Martes 11de julio de 2023
Horario: 14:30 — 18:30

Modalidad: El taller se desarrollara de manera presencial, 2 dias de capacitacion, con 8 horas de
trabajo en el aula, para cada grupo.

Metodologia de enseiianza: El facilitador del taller aplicara una metodologia tedrica (30%) y
practica (70%). Se utilizardn técnicas de aprendizaje de participacion y reflexion:

= Sesiones tedricas con presentaciones interactivas.

= Ejercicios practicos y simulaciones de situaciones reales.
= Estudio de casos y analisis de buenas practicas.

= Dindmicas de grupo y juegos de roles.
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= Visitas a establecimientos turisticos para observar y aprender de experiencias reales.

Certificado de participacion: Al finalizar del taller, los/as participantes que cumplieron las 8 horas
académicas del taller, se les entregara un certificado de participacion emitido por CEPAD vy el
Gobierno Municipal de Concepcion.
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Notas Importantes

v' Existen CUPOS LIMITADOS, por lo que la inscripcidn se realizarad de acuerdo a orden de
llegada.

v" Fecha maxima de inscripcién: Viernes 07 de julio del 2023.

v" Con la finalidad de dar oportunidades a diferentes prestadores de servicios, se podra
inscribir como maximo a dos personas por emprendimiento. Cada caso se analizara de
forma individualizada por la organizacion.

v" Al momento de inscribirse cada participante deberd firmar un documento de compromiso
donde acepta y acata todas las reglas del curso.

v' Los costos del curso son cubiertos por CEPAD, la Conselleria de Participacio,
Transparencia, Cooperacién y Qualitat Democratica de la Generalitat Valenciana, vy, el
Fons Valencia per la Solidaritat, motivo por el cual es libre de costo para el alumno/a.

v" El alumnado deberd firmar una lista de asistencia diaria para obtener el certificado de
participacién. No podra ausentarse ningun dia para optar al certificado de participacion.

v" Dos retrasos de mas de 30 minutos se contabilizaran como una ausencia y por lo tanto
no se emitird el certificado de participacion. El/la alumno/a es responsable de estar a
tiempo en las horas establecidas.

Inscripciéon y Mayor Informacion
Jancarla Ribera, CEPAD
Cel.: (+591) 780 — 91 955
Correo: jancarla.ribera@gmail.com
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CONTENIDO ACADEMICO
CAPACITACION EN ATENCION AL CLIENTE
ATENCION AL CLIENTE: LA CLAVE DE UN DESTINO TURISTICO EXITOSO

. Introduccion al turismo y atencioén al cliente

Concepto de turismo y su importancia econémica.

Impacto de una buena atencién al cliente en el sector turistico.
Perfil del turista y sus expectativas.

Principios basicos de la atencion al cliente.

= |mportancia de la empatia y la comunicacién efectiva.

l. Atencion al cliente en hoteles

= |mportancia del servicio al cliente en hoteles.
Recepcion y registro de huéspedes.

Manejo de reservas y asignacién de habitaciones.

= Servicios complementarios y comodidades del hotel.
Resolucién de problemas y quejas de los huéspedes.

1. Atencion al cliente en restaurantes

Etiqueta y protocolo en el servicio de alimentos y bebidas.
= Recepcidn y acomodacion de clientes.

Toma de pedidos y recomendaciones.

= Servicio de alimentos y bebidas de calidad.

Gestion de situaciones dificiles y resolucion de conflictos.

V. Atencion al cliente en el Sector Artesanal

Valor del sector artesanal en el turismo.

= Conocimiento y promocion de los productos artesanales.
= Atencion personalizada al cliente.

= Técnicas de venta y persuasion.

Fomento de la cultura y el turismo sostenible.

Calle Raquel de Busch #69 info@cepad.org
4° Anillo, entre Av. Cristo Redentor y Av. Beni Facebook: @CEPAD.Bolivia
Telf. (+591-3) 3434208 ; 3434192 YouTube: @cepadbolivia
Santa Cruz de la Sierra - Bolivia Twitter: @cepadbolivia




s’g CENTRO PARA LA PARTICIPACION Y EL DESARROLLO HUMANO SOSTENIBLE
o0 Promoviendo Cohesion Social, Desarrollando Territorio.

CEPAD

BOLIVIA
R OB

www.cepad.org

V. Atencion al cliente en el servicio de transporte

= |mportancia del transporte en el turismo.

= Normas de cortesia y seguridad en el servicio de taxis.

= Conocimiento de rutas y destinos turisticos.

= Atencidn a personas con necesidades especiales.

= Resolucion de problemas y manejo de situaciones de emergencia.

VI. Sensibilizacion de la poblacidén local en atencion al turista

= Rol de la poblaciéon local en la experiencia turistica.

= Conciencia sobre la importancia econdmica del turismo.
= Cultura de la hospitalidad y amabilidad.

= Informacion y recomendaciones utiles para los turistas.
= Preservacion del entorno y patrimonio cultural.

Hoja de Vida del Capacitador

Gustavo Enrique Gutiérrez Thompson, es experto e investigador en turismo enfocado en la
innovacion tecnoldgica de experiencias de viaje. Con mds de 15 afios de experiencia en el drea
del turismo. Ha viajado por diversos paises para abrir el espectro de aprendizaje en la innovacién
del desarrollo turistico.

Fue docente, director de carrera y decano de la Universidad UNIFRANZ. Ha realizado diversas
consultorias en innovacién de turismo, relaciones publicas, ecoturismo, gestidn turistica,
interpretacion de atractivos turisticos, rutas turisticas, entre otros. Actualmente es propietario
de la consultora en turismo “Criaturas del ocio”.
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