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1. Ficha Técnica — Servicios Turisticos
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Nombre del simulador Servicios Turisticos

Check-in/Check-out
Actividades de la leccion

Guia Turistico

Duracién aproximada 120 minutos

‘ . Atencidn al Cliente, Procesos Administrativos en Hosteleria,
Areas de estudio B B o
Informacién y Promocidn Turistica

Técnicas de Comunicacion + Operaciones en Hosteleria
Temas cubiertos Guia y Asesoramiento Turistico
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Tras completar las lecciones del curso introductorio al simulador en Campus Innovae y
practicar con él, el docente estara listo para presentarlo a sus alumnos e incorporarlo en
su practica docente, aprovechando la realidad virtual como una herramienta para

mejorar el compromiso de los estudiantes y potenciar la retencién del conocimiento.

Este documento complementa la leccidn 5 del curso, ofreciendo actividades de refuerzo
pensadas para que los alumnos profundicen en los contenidos practicos del simulador.
Ademas, se promueve el andlisis critico, invitando a los alumnos a debatir sobre

problematicas reales relacionadas con los contenidos del simulador.

INTRODUCCION

PLANIFICACION (10")

Objetivo y

PRACTICA (100') CIERRE (10)

Uso del simulador y Puntos clave y

Contenidos ) actividades offline reflexion
y temas a estudiar

Presentacion de VR
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2. Objetivos de la Leccién

A lo largo de esta leccidon se espera que los alumnos desarrollen las competencias
necesarias para atender de forma profesional a los clientes en ambientes turisticos y
hoteleros, aplicando protocolos de recepcidn y técnicas de comunicaciéon adaptadas a

diferentes situaciones de servicio.

Esto incluye la capacidad para gestionar con eficacia las interacciones con el cliente,
desde el proceso de registro y salida en el alojamiento hasta la atencidn personalizada
en puntos de informacidn turistica. Asimismo, se fomenta la empatia, la escucha activa
y la resolucién de incidencias, garantizando una atencion de calidad que contribuya a la

satisfaccién y fidelizacidn del visitante.

Al finalizar la sesidn, los participantes seran capaces de realizar procedimientos
completos de check-in y check-out siguiendo estandares de calidad, y de orientar y
asesorar a turistas de manera clara y precisa, aplicando los principios de comunicacion
profesional en la prestacion del servicio. Ademas, habran reflexionado sobre el papel de
las nuevas tecnologias, como la Realidad Virtual y la Realidad Aumentada, en la
transformacion del sector turistico, comprendiendo su valor como herramientas para

mejorar la experiencia del cliente.

No es necesario que el estudiante disponga de conocimientos previos especificos, ya
qgue la experiencia estd disefiada para guiarle paso a paso en los procedimientos y

habilidades que se trabajan.
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3. Actividades Complementarias
A continuacion, se presenta una serie de actividades complementarias que puede
enriquecer la practica durante la sesién. Estas actividades se pueden realizar una vez

finalizada la practica con el simulador o mientras los participantes esperan su turno.

3.1. Técnicas de Comunicacién para el Sector del Turismo

En esta actividad, reflexiona sobre las técnicas de comunicacidon que se utilizan en el
sector del turismo para garantizar una experiencia satisfactoria para los clientes.
Menciona las técnicas que conozcas o hayas aprendido, como la persuasion o el

storytelling.

Si lo consideras necesario, investiga ejemplos practicos de estas técnicas en contextos
turisticos como la recepcién de un hotel o la promocion de destinos. Por ultimo, incluye
como la retroalimentacion puede emplearse como una herramienta eficaz para la

mejorar continuamente la atencién al cliente.

3.2. Futuro en el Servicio y Comunicacion Turisticos
Investiga cdmo la inteligencia artificial esta transformando la comunicacién turistica.
Explora ejemplos como el uso de chatbots inteligentes y asistentes virtuales que

gestionan consultas, reservas y recomendaciones personalizadas.

Reflexiona sobre como estas herramientas pueden interpretar las emociones de los
clientes para adaptar sus respuestas y garantizar una interacciéon empatica. Considera
también los beneficios operativos que aportan, como la mejora de la eficiencia y la

personalizacion de las experiencias.

Finalmente, plantea tu visidon sobre el impacto que estas tecnologias podrian tener en el

futuro cercano del sector turistico.
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4. Soluciones a las Actividades Complementarias

A continuacidn, se ofrece una guia con posibles respuestas a las cuestiones planteadas

en las actividades complementarias:

4.1. Técnicas de Comunicacién para el Sector del Turismo

En esta actividad los alumnos pueden identificar y explicar una variedad de técnicas. A

continuacion, se mencionan algunas de ellas:

e Comunicacion verbal y no verbal: En la comunicacién verbal, es esencial
mantener un tono claro, profesional y amable, ajustdndose al contexto y al
cliente. Por ejemplo, una recepcién cdlida y un lenguaje sencillo generan
confianza al turista. En la comunicacién no verbal, aspectos como el lenguaje
corporal, los gestos y el contacto visual son igual de importantes. Por ejemplo,
manteniendo una sonrisa genuina y usando gestos abiertos que transmitan
disponibilidad, asi como respetar la distancia personal del cliente para asegurar

comodidad.

e Storytelling: Esta técnica permite conectar emocionalmente con los clientes
mediante historias que capturen su interés y curiosidad. Por ejemplo, un guia
turistico puede relatar la historia de un lugar o anécdotas culturales que hagan
la experiencia mds memorable, despertando la imaginacién del viajero vy

vinculdndolo a su destino.

e Técnicas de persuasion: Principios como la reciprocidad (ofrecer algo valioso,
como recomendaciones Utiles, para ofrecer una respuesta positiva), la prueba
social (mencionar opiniones de otros turistas para reforzar la confianza) o la
escasez (resaltar oportunidades limitadas) son herramientas clave para influir en
la toma de decisiones de los viajeros. Por ejemplo, al recomendar una reserva en
un restaurante destacado con plazas limitadas, se motiva al cliente a actuar

rapidamente.
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e Comunicacién intercultural: En un sector diverso como el turismo, la capacidad
de adaptarse a diferentes culturas es esencial. Esto supone mostrar respeto por
las costumbres, emplear un lenguaje claro para superar barreras idiomaticas y
se consciente de las diferencias en gestos y expresiones. Por ejemplo, conocer
gue en algunas culturas el contacto visual directo puede percibirse como

irrespetuoso ayuda a evitar malentendidos.

e Retroalimentacion: La retroalimentacion, ya sea a través de encuestas, resefias
en linea o comentarios directos, ofrece una oportunidad invaluable para mejorar
el servicio. Un ejemplo practico es analizar comentarios de huéspedes para
identificar patrones, como sugerencias recurrentes sobre la limpieza o la rapidez

del servicio, y actuar en consecuencia para mejorar la experiencia del cliente.

4.2. Futuro en el Servicio y Comunicacidn Turisticos

Esta actividad busca que el estudiantes investigue y reflexione sobre cémo la inteligencia
artificial (IA) estd transformando la comunicacion en el sector turistico, aportando

ejemplos concretos y analizando sus implicaciones.

El estudiante puede identificar herramientas como chatbots inteligentes o asistentes
virtuales que ofrecen servicios como responder preguntas, gestionar reservas o hacer
recomendaciones personalizadas. Por ejemplo, una agencia de viajes puede utilizar
chatbots para sugerir itinerarios basados en las preferencias del cliente, mientras que
una plataforma de reservas puede utilizarlos para contestar preguntas frecuentes, como
horarios o disponibilidad de habitaciones y para enviar recordatorios automaticos a los
clientes. En hoteles, los asistentes virtuales como Alexa for Hospitality permiten a los
huéspedes controlar funciones de la habitacién, como la iluminacidn, y pedir servicios

adicionales, como toallas o comida, con comandos de voz.

Algunos sistemas de IA pueden analizar el tono de voz o el lenguaje utilizado en
mensajes de texto para identificar emociones como insatisfaccion o frustracién. Por

ejemplo, si un cliente escribe un mensaje que incluye las palabras “decepcionado” o
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“mal servicio”, la IA puede priorizar ese caso para una resolucion mas rapida. Ademas,

la IA también puede ajustar su lenguaje para sonar mas empatica.

Una de las ventajas de los sistemas IA es que puede atender multiples consultas a la vez,
lo que ahorra tiempo y reduce la carga de trabajo del personal humano. Por ejemplo, en
una aerolinea, un bot puede gestionar cientos de preguntas sobre horarios de vuelos en
paralelo. También permite personalizar las recomendaciones basandose en el historial

del cliente.

En el futuro, se seguira profundizando en el uso de asistentes virtuales multimodales
capaces de acompanfar a los viajeros en tiempo real, ddndoles informacién instantanea
actualizada durante sus viajes, como recomendaciones para eventos cercanos o rutas
alternativas. Se desarrollaran experiencias inmersivas completamente personalizadas.
Por ejemplo, recorridos virtuales que se adapten a los intereses especificos del cliente,

incluso antes de decidirse a visitar un lugar.

Respecto a las limitaciones y desafios de la IA, se puede destacar la dependencia de la
tecnologia. Si un sistema falla, podria dejar a los clientes sin acceso a informacién crucial
en momentos importantes, por ejemplo, durante el mismo viaje. También es importante
mencionar el asunto de la privacidad, la IA recopila datos personales, como preferencias
o localizaciones, y existe el riesgo de que estos datos se utilicen de forma inadecuada o

no segura.
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5. Para Debatir

Tras finalizar la experiencia inmersiva con el simulador, puedes proponer un debate
abierto centrado en el impacto de tecnologias como la Realidad Virtual (RV) y Realidad
Aumentada (RA) en la comunicacion turistica. Puedes comenzar el debate
contextualizando cdmo estds herramientas estan transformando la manera en que las
empresas del sector conectan con los viajeros, ofreciendo experiencias mds inmersivas

y personalizadas antes incluso de realizar el viaje.
Algunas preguntas posibles para guiar el debate son:

e (Qué ventajas tienen la RV y la RA en el sector del turismo?

e (Qué retos podrian enfrentar las empresas al implementar estas tecnologias?

e (De qué manerala sostenibilidad puede estar vinculada con estas herramientas?
e (Cémo se imagina el grupo que estas tecnologias podrian evolucionar en el

futuro cercano?

Al terminar, resume las ideas principales del grupo, destacando las aplicaciones mas
prometedoras y los desafios mas relevantes. Conecta estas conclusiones con las
experiencias vividas en el simulador, ayudando a los estudiantes a visualizar cdmo estas

tecnologias pueden potenciar sus propias competencias en el sector.

A continuacidn, se ofrece una breve guia para el docente que le facilite la introduccidn
del debate.

Comienza estableciendo el contexto general sobre el impacto de las tecnologias
inmersivas, como la realidad virtual y la realidad aumentada, en el turismo. Puedes
mencionar ejemplos practicos, como los recorridos virtuales por destinos exdticos o
simulaciones de experiencias Unicas, y resalta cémo estas herramientas estan
redefiniendo la comunicacidn turistica. Una vez contextualizado, pueden abordarse las

siguientes preguntas:

10
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e (Qué ventajas ofrecen al sector turistico?
Cuando los estudiantes mencionen las ventajas, pideles que profundicen en sus
respuestas con ejemplos o situaciones reales, como el aumento de la confianza del

viajero antes de visitar un destino.

e (Qué retos podrian enfrentar las empresas al implementar estas tecnologias?
Dirige la discusion hacia temas como los costos, el acceso desigual a la tecnologia, o las

posibles barreras culturas y tecnoldgicas que podrian surgir.

e (iComo podrian estas tecnologias contribuir a practicas mas responsables en el
turismo?

Ayuda a los estudiantes a identificar cémo las experiencias virtuales pueden reducir los

desplazamientos innecesarios o educar a los viajeros en practicas sostenibles antes de

llegar a un destino.

e ¢Como creen que evolucionaran en el futuro cercano?
Anima a los estudiantes a ser creativos, imaginando aplicaciones innovadoras como

guias virtuales personalizadas con inteligencia artificial o experiencias multisensoriales.

Puedes cerrar el debate resumiendo las ideas principales y vinculdndolas con las

actividades realizadas en el simulador, ayudando a consolidar los aprendizajes.
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