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1.  OBJETO 
 
1.1  Esta norma establece los requisitos mínimos para la competencia de servicio personalizado de 
información turística e indica los elementos que determinan su desempeño. 
 
 

2.  ALCANCE 
 
2.1  Esta norma se aplica a hombres y mujeres que proveen servicio personalizado de información 
turística en las empresas de alojamiento del sector turístico. 
 
 

3.  DEFINICIONES 
 
3.1  Para los efectos de esta norma, se adoptan las siguientes definiciones: 
 
3.1.1  Actitud. Disposición de ánimo manifestada exteriormente.  
 
3.1.2  Competencia. Capacidad de  desarrollar y aplicar conocimientos, habilidades y actitudes en el 
desempeño laboral y  en la solución de problemas, para cumplir con los requisitos establecidos.  
 
3.1.3  Conocimiento.  Noción, idea, información, es el saber.  
 
3.1.4  Elementos de competencia. Nociones básicas de desempeño y los respectivos criterios y 
evidencias necesarios para la ocupación.  
 
3.1.5  Habilidad. Es la destreza de una persona para realizar una tarea, es el saber hacer. 
 
3.1.6  Huésped. Cliente que se aloja en un establecimiento de alojamiento. 
 
3.1.7  Resultados esperados. Conjunto mínimo de actividades que componen una ocupación laboral. 
 
 

4.  DISPOSICIONES GENERALES 
 
4.1  Descripción de la competencia. La competencia servicio personalizado de información turística 
consiste, principalmente, en  brindar información sobre la ciudad, los servicios del hotel, programas 
turísticos, viajes, entradas para teatro, show y otros servicios solicitados. 
 
 

5.  REQUISITOS 
 
5.1  Resultados esperados 
 
5.1.1  El personal debe demostrar la competencia de servicio personalizado de información turística  a 
través de los siguientes resultados: 
 
a) Identificar y satisfacer las necesidades específicas del huésped; 
b) mantener una red de proveedores externos para el huésped; 
c) controlar la disponibilidad del material de trabajo. 
d) comunicarse eficientemente con huéspedes, proveedores y equipo de trabajo; 
e) actuar como nexo entre el huésped y las otras áreas del establecimiento; 
f) velar por la seguridad y la privacidad del huésped; 
g) cuidar su apariencia personal. 
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5.2  Elementos de la competencia 
 
5.2.1  Los elementos que determinan los conocimientos, habilidades y actitudes inherentes a la 
competencia servicio personalizado de información turística son: 
 
5.2.1.1  Conocimientos:  
 
a) Términos técnicos de alojamiento; 
b) servicios de hotelería; conocimiento de las funciones generales de cada área de un 

establecimiento de alojamiento; 
c) procedimientos para efectuar y confirmar reservas de vuelos; 
d) aspectos históricos y geográficos de la ciudad; 
e) procedimientos básicos para efectuar llamadas nacionales e internacionales, normal o por cobrar; 
f) atractivos naturales, culturales, restaurantes, bares, museos, su accesibilidad y  utilización; 
g) normas de higiene personal; 
h) técnicas de servicio al cliente; 
i) normas de etiqueta social. 
 
5.2.1.2  Habilidades:  
 
a) Comunicación oral clara, articulada y expresiva, inclusive por teléfono, con empleo de gramática y 

vocabulario adecuados; 
b) trabajo en equipo;  
c) comprender e interpretar lenguaje corporal. 
 
5.2.1.3  Actitudes: 
 
a) Confiable.  Establece relaciones fácilmente, sabe cómo actuar y qué decir, hace que otros se 

sientan cómodos. 
 
b) Innovador. Con nuevas ideas, con imaginación, plantea sugerencias, aporta soluciones. 
 
c) Analizador de conductas. Analiza los pensamientos y las conductas de las personas, le gusta 

entender a las personas. 
 
d) Atento. Cordial con el cliente, considerado hacia los otros, ayuda a aquellos que lo necesitan, 

tolerante, comprometido. 
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APÉNDICE Z 
 

Z.1  DOCUMENTOS NORMATIVOS A CONSULTAR 
 

Esta norma no requiere de otras para su aplicación. 
 
 

Z.2  BASES DE ESTUDIO 
 

Norma Brasilera. ABNT Proyecto 54:001.02-005:2003 – Turismo – Concierge – Competência  de 
pessoal.  Associação Brasileira de Normas Técnicas.  Río de Janeiro, 2003. 
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