	[image: image2.jpg]



	PROGRAMA 



Seminario Taller

COMUNIDAD DE ANFITRIONES
 
Lugar:


Río Grande, Tierra del Fuego

Fecha:


29 y 30 de septiembre de 2016

Duración:


16 hs.

Coordinación general: 
Lic.  María Inés Guaita 

Directora de Formación en Turismo

Responsable Técnico: 
LIc. Marina Miguez

1. FUNDAMENTACIÓN

El Turismo es de por sí  una actividad multidimensional, dinámica y altamente competitiva, donde -hoy por hoy- el mayor diferencial lo marcan las personas que intervienen en el intercambio de bienes y servicios, moldeándose (diría J.F.Gallego) a través del talento de dichas personas. 

El incremento en la llegada de turistas evidencia el crecimiento de la actividad turística en la región y la imperiosa necesidad de capacitación de los actores intervinientes directa o indirectamente con el sector. 

En este sentido, la capacitación de los recursos humanos es una herramienta privilegiada para progresar, para desarrollar y mejorar competencias, para incentivar hábitos positivos de trabajo, para pensar formas alternativas de gestionar y de resolver situaciones complejas, para descubrir maneras más eficaces de gerenciar y para entender el funcionamiento de la empresa o institución.  

Ante los resultados obtenidos luego del trabajo de relevamiento sobre necesidades de capacitación de los recursos humanos en turismo, el presente Seminario Taller atenderá específicamente la necesidad de desarrollo de los recursos humanos de la región en lo que respecta a la calidad en la atención y servicio al cliente como una fuerte y clara estrategia de diferenciación, y en la sensibilización sobre la importancia de ser una “Comunidad de Anfitriones”.

2. DESTINATARIOS

El seminario-taller Comunidad de Anfitriones está destinado a informantes, empresarios, emprendedores, trabajadores y profesionales del turismo y la hotelería, funcionarios del sector, y actores varios ligados directa o indirectamente a la atención del turista.
3. OBJETIVOS
Que el participante:

· Comprenda las particularidades y complejidades del turismo y la hospitalidad con un enfoque sistémico integral.

· Conozca e identifique con el patrimonio turístico del destino.

· Entienda la importancia y asumir el compromiso de constituirse como una Comunidad de Anfitriones en tanto factor de desarrollo local sustentable y diferencial de calidad.

· Logre potenciar aptitudes, actitudes, habilidades y competencias para brindar servicios de excelencia que devengan en verdaderas experiencias turísticas memorables.
4. CONTENIDOS 
MÓDULO I -  CONCEPTOS BÁSICOS DEL TURISMO
Presentación.

Turismo: conceptos, definiciones y dimensiones. 

El turismo a través del tiempo: etapas del desarrollo turístico en Argentina.

La importancia del turismo y sus impactos positivos y negativos: económicos, medioambientales, socioculturales. 

MÓDULO II – ESPACIOS CON SENTIDO
Recursos y atractivos.

Patrimonio turístico e identidad.

El territorio como construcción social para el desarrollo local.

El desafío de la sustentabilidad.

Ser turista en Río Grande: trabajo de campo.
MÓDULO III – HOSPITALIDAD
Turistas y organizaciones contemporáneas: algunas megatendencias.
 “Servucción”: producción de servicios.

Subjetividad 100%: necesidades, deseos, calidad, valor y satisfacción. 

Hospitalidad: ser una “Comunidad de Anfitriones” como diferencial de calidad.

Gestión del talento: aptitudes, actitudes, habilidades y competencias imprescindibles para un servicio turístico de excelencia. 

MÓDULO IV – ENFOQUE EN EL CLIENTE Y GESTIÓN DE LA EXCELENCIA
Tipologías de clientes. 

La entrevista: encuentro personal o telefónico con el cliente.

La queja: una gran oportunidad.

De momentos de la verdad a experiencias memorables.

5. METODOLOGÍA Y ACTIVIDADES

El seminario-taller busca desarrollar de manera participativa un proceso didáctico de enseñanza/aprendizaje articulando el enfoque teórico con el netamente práctico, promoviendo no sólo algunos saberes sino –y sobre todo- actitudes. 

Para ello se recurrirá –además de a las clases expositivas-participativas- a actividades didácticas tales como dinámicas, video-debates, foros de reflexión y discusión, ejercicios individuales y grupales, trabajos de campo y juegos de rol.

Por lo demás, al fin del seminario-taller, los participantes habrán completado un portfolio con ejercicios y material que les permitirá internalizar lo aprendido, apropiándoselo, y completando así la batería de herramientas de que se habrán hecho participando del curso. 
INSTRUCTOR A CARGO:  

Lic. Laura Rojo Bily
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CV Lic. Laura Rojo Bily
Comenzó sus estudios en Turismo en la Universidad del Salvador y se licenció en Hotelería y Turismo en la Universidad Nacional de Quilmes.

Desde sus inicios, se desempeña profesionalmente en departamentos de Turismo Receptivo de empresas como Turytravel, Scenery y Furlong, llegando a desarrollar y gerenciar los de los operadores Nature Style y Amichi en nuestro país. 

En 1993 obtiene una beca para participar del “International Youth Village” en Japón.

En 2004, es convocada como Gerente de Desarrollo de Nuevos Mercados para Value South Africa, trasladándose a Johannsburg, Sudáfrica, para dicha experiencia. A su regreso en 2006, decide volcarse al mundo de la hotelería, asumiendo la Gerencia Comercial de la cadena de pequeños hoteles de lujo N/A Town & Country Hotels, cargo que ejerce hasta que es convocada por el INPROTUR (Instituto Nacional de Promoción Turística, ente mixto público-privado para la promoción turística de Argentina en el exterior) para desempeñarse como Gerente de Mercado para México, Estados Unidos y Canadá. 

De unos años a esta parte, además de ser consultora y representante comercial de servicios y productos turísticos y hoteleros, dicta seminarios, cursos, talleres y capacitaciones sobre problemáticas del sector para entes y organizaciones tales como MINTUR, INPROTUR, INTA, en Argentina y el exterior, en castellano e inglés.

Así mismo, desde 2009 incursiona en la labor docente incorporándose como profesora y/o tutora de diversas asignaturas (modalidad presencial y virtual) en tecnicaturas superiores, carreras de grado y de posgrado: ISFT 199 - Tigre (Instituto Superior de Formación Técnica 199 - Tigre, Prov. Buenos Aires), Ott College (Acassuso - Prov. Buenos Aires), IUEAN (Instituto Universitario Escuela Argentina de Negocios, C.A.B.A.)  -donde además ha sido contenidista de carpetas de trabajo para la modalidad virtual-, y UB (Universidad de Belgrano, C.A.B.A.).

De espíritu inquieto -generoso para compartir sus experiencias y receptivo para enriquecerse de las ajenas-, en todas las tareas que lleva adelante disfruta del intercambio a través de procesos creativos y participativos, para lo cual continúa permanentemente capacitándose. 

Vive en Tigre, Provincia de Buenos Aires, donde rema y es miembro ad-honorem de la Comisión Directiva del T.B.C. (Tigre Boat Club), cursa la Licenciatura en Artes Visuales (IUNA - Instituto Universitario Nacional del Arte) y lleva adelante un emprendimiento productivo en el Delta del Paraná.
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