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Misidn: Entidad reguiadora de la fomacién y capacilacidn laboral que impulsa el desariolla del capital humana para un Paraguay mas competitivo y sostenible.

RESOLUCION SNFCL N° ... 2.90/2025

POR LA CUAL SE APRUEBA LA MALLA CURRICULAR DEL CURSQO DENOMINADO
“RECEPCION Y ATENCION A CLIENTES EN PEQUENOS ESTABLECIMIENTOS DE
ALOJAMIENTO RURAL” EN LA MODALIDAD PRESENCIAL.

Asuncion, M de agosto de 2025.

VISTO:  El Memorandum DCIMA N° 252/2025, de la Direccién del Centro de Innovacion
de Metodologias Avanzadas y Formacién de Instructores (CIMA), por el cual eleva
a consideracion del Secretario Técnico Interine del SINAFOCAL 1a Malla
Curricular del curso denominado “Recepcidn y Atencidon a Clientes en Pequefios
Establecimientos de Alojamiento Rural”, en la modalidad presencial. —--------------—--

CONSIDERANDO:

Que, por Ley N° 1652/2000 de fecha 26 de diciembre de 2000, se crea el Sistema Nacional
de Formacién y Capacitacion Laboral.

Que, segun el Articulo 2° de la Ley N° 1652/2000 ~ De la creacion del Sistema y de la
fijacion de sus objetivos “Créase el Sistema Nacional de Formaciéon y Capacitacion
Laboral con el objetivo de prestar a sus beneficiarios oportunidades de formacién y
capacitacion en sus diversas modalidades, con el propdsito de preparar y mejorar
la calificacion de los beneficiarios que requiera el pais en todos los niveles
ocupacionales, que la oferta de bienes y servicios sea competitiva y adecuada a un
proceso de modernizacion y de reestructuracidén econdmica del Estado” ------—---—--

Que, segun el Articulo 3° de la Ley N° 1652/2000 - De los fines “El Sistema Nacional de
Formacidén y Capacitacion Laboral tendrd entre sus fines: b) la formacion,
capacitacion, especializacién y reconvencion sectorial de sus beneficiarios para
adecuar su rendimiento a las actuales condiciones y requerimientos de la produccién
de bienes y servicios, v a la demanda del mercado.

" __:\.‘:;;:Que, por Ley N° 5115/2013 se crea el Ministerio del Trabajo, Empleo y Seguridad Social
; y la mencionada Ley en su Articulo 3° Objetivos en su numeral 4 estipula: Formular,
planear, dirigir, coordinar, ejecutar, supervisar y evaluar las politicas nacionales y
sectoriales en las materias socio-laborales, que incluyen, formacién profesional y
.~ capacitacion para el trabajo, normalizacion y certificacion de competencias
" laborales, autoempleo, reconversion laboral y migracién laboral.
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por Decreto N° 5442/2016, se reglamenta la Ley N° 1652 de fecha 26 de diciembre
de 2000, “Que crea el Sistema Nacional de Formacién y Capacitacién Laboral
(SINAFOCAL)" y se abroga el Decreto N° 15904/2001, y que dicha normativa
menciona que: es necesario avanzar gradualmente en la implementacién de nuevas
formas de gestién que permitan la incorporacién de mano de obra calificada a la
economia nacional, que responda a las necesidades de la poblacién a través del
mejoramiento de la calidad y oportunidad en los bienes y servicios generados y
proporcionados mediante la accion gubernamental v del sector privado.---—--—------
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Misidn: Entidad regutadora de la formacion y capacitacién laboral que impulsa el desarrollo del eapital humana pars un Paraguay mas competiliva y sostenibla,

RESOLUCION SNFCL N° ... 2502025

POR LA CUAL SE APRUEBA LA MALLA CURRICULAR DEL CURSO DENOMINADO
“RECEPCION Y ATENCION A CLIENTES EN PEQUENOS ESTABLECIMIENTOS DE
ALOJAMIENTO RURAL” EN LA MODALIDAD PRESENCIAL,

formacion ofrecidos por la institucidn, con el fin de satisfacer las expectativas y
requerimientos de la ciudadania.

Que, la malla curricular del curso denominado “Recepcidn y Atencidon a Clientes en
Pequefios Establecimientos de Alojamiento Rural” fue disefiada y validada por

: técnicos de la Direccién del Centro de Desarrollo de Innovacién de Metodologias
Avanzadas y Formacion de Instructores (CIMA), dependiente del Sistema Nacional
de Formacion y Capacitacidén Laboral (SINAFOCAL).

Que, por Decreto Presidencial N° 70 de fecha 18 de agosto de 2023, se nombra al Sefior
Alfredo Javier Mongelos Gonzalez, Secretario Técnico Interino del Sistema
Nacional de Formacién y Capacitacién Laboral (SINAFOCAL).

POR TANTO, en ejercicio de sus atribuciones;

EL SECRETARIO TECNICO INTERINO DEL SISTEMA NACIONAL DE FORMACION Y
CAPACITACION LABORAL (SINAFOCAL)

RESUELVE:

ART.1°  APROBAR, la malla curricular del curso denominado “Recepcién y Atencioén a
Clientes en Pequefios Establecimientos de Alojamiento Rural”, en la modalidad
presencial, con una duracion de 100 horas, conforme a lo expuesto en el
considerando de la presente Resolucion.

ART.2° AUTORIZAR, a la Direccibn del Centro de Desarrollo de Innovacion de
Metodologias Avanzadas y Formaciéon de Instructores (CIMA), velar por la
implementacion de las acciones formativas conforme al anexo de la presente
Resolucion.

Econ. Alfredo Javier Mongelds G.
Secretario Técnico Interino

SINAFOCAL
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(Objativo General: Efectuar operaciones de recepcldn. tnfonnaciég y atencibn a pasa]erosfhuéspedes en peque-
Aos establecimientos dedicados al alo;amlento en el entomo ruralss R A : _
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_ Objetivo del Médulo: Ap_lacar los'pmcedtmlentos de recepcubn en
;,t pequefos establecimientos de alojamiento.

Contenidos/ desarrollo:
Conceptuales:
Reservas de habitaciones:
- Vocabulario técnico en hospitalidad.
- Abreviaturas y siglas.

- Objetivos, servicios, funciones y tareas habituales durante la
recepcion/acogida del cliente.

- Organizacion de la recepcidn. Tipos y criterios.

- Documentos propios del proceso de reserva: hoja de ocupa-
cién, lista de llegadas, formulario de reserva, formulario de
reclamaciones, entre otros.

Médulo 1 _
- Asignacion de habitaciones. Caracteristicas.

Récepcién en pe-

queios estableci- - Normativa vigente en el sector relacionado con la prestacion 50 horas
mientos de aloja- de servicios.
miento Ingreso (Check In) en los pequefios establecimientos de alo-
jamiento:

- Entrada (Check In) y estancia de clientes.

- Procesos de creacion y prestacion de servicios.
- Politica de la empresa.

- Documentacitn. Habilitacién de cuentas de clientes. Sis-
tema operativo.

- Entrega de llaves. Coorfinadof MRG0

Salida (Check Out) en los pequeiios estahlecimientos de
] " alojamiento:

- Procedimiento interno para la salida del pasajero.

! Documentacién. Sistema informatico y archivo de este.
| FL ORIGLAL

- Cobros y facturacién. Tipos de pagos.
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Conversion de moneda extranjera a nacional.
Politicas de cobro de la empresa.

guridad y confidencialidad:
Seguridad: conceptos, tipos.
Objetivos y funciones del servicio de seguridad.
Equipos e instalaciones de seguridad.

Contingencias mas habituales en establecimientos de aloja-
miento.

Datos del pasajero: proteccion, uso y resguardo.

Confidencialidad: normativa interna y normativa nacional vi-
gente.

Actuacion en casos de emergencia.

Normativa relacionada con la confidencialidad de los datos
de los pasajeros/huéspedes.

Recursos naturales y culturales:

Recursos naturales, culturales y humanos.
Sestenibilidad.

Proteccién ambiental.

Servicios turisticos complementarios.

Oficinas de turismo, organismos gubernamentales locales.
Funciones y actividades.

Manejo de fuentes de informacién turistica {mapas, websi-
tes, aplicaciones, GPS).

Procedimentales:

Gestion de reservas:

Verificacién del estado de los equipos y materiales a ser uti-
lizados para la actividad profesional.

Orden de tareas segln estado del establecimiento (ocupaqgiq

altamente, con servicios de A&B en las areas del estabigthed

miento). ‘

Registro de reservas en bases de datos.

Prevision de ocupacion.

'Organizacion de la asignacion de habitaciones.

Medificaciones de reservas y anulaciones.
ALEIaboracién de informes de gestion de reservas.

Respuesta a consultas via manual, oral y digital.
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Mision: Regular, cerificar y aereditar las procesos da larmacién y capacitacidn laboral, con enfoque inclusive en todos los niveles ocupacionalas, garantizando y contribuyando o la
produciividad v competitividad de la fuerza laboral acliva para la insercion labaral, social y econdmica de los beneficiarios, articulados can los seclores publico y prvado.

Procedimiento de ingreso (Check in).
- Orden de tareas en el proceso de ingreso.

- Desarrollo de las operaciones inherentes a las fases de aco-
gida y atencién continuada.

- Gestidn de la informacion en la acogida del cliente a fravés
de aplicaciones informaticas.

- Prestacion de informacién de los servicios internos oferta-
dos.

- Cumplimentacién de la documentacidon de ingreso.

- Archivo de la documentacién derivada del procesc de Check
in,

- Resolucion de requerimientos del huésped en relacion con
servicios ofrecidos por el establecimiento.

Procedimiento de salida (Check out).
- Procedimiento de protocolo de salida de pasajeros.
- Gestion de cobros y facturacion:
verificacion de cuentas,
comprobacion de consumos,
preparacién de extractos y conformidad,
elaboracion de facturas o comprobantes de pago,

operaciones de cobro y archive de la informacién del pasa-
jerofhuésped.

Protocolos de seguridad y confidencialidad:

- ldentificacién de los equipos e instalaciones de seguridad.
- Procedimientos para la actuacion en casos de emergencia.
- Aplicacién de los protocelos de confidencialidad de datos.
Recursos naturales y culturales de la zona;

- Descripcién de los atractives naturales y culturales de la
Zona. Coo i

- Blsgueda de informaciones de naturaleza y cultura de ia
zona. Manejo de web, redes scciales, folletos, guias, publi-
cacicnes turisticas, mapas, planos, revistas, entre otros.

- Planificacién y orientacién de visitas segun tiempo y condi-
cion del pasajero.

- Manejo de fuentes de informacion {mapas, web sites, apli-
caciones, GPS).

Evaluacion:del moédulo;
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Objetwo del Médulo Atender a Ios pasa;eros!huéspedes de servi-
cios turisticos.

Contenidos/ desarrollo:
Conceptuales:
La calidad en los servicios turisticos:
- Concepto y origen de la calidad.

- La gestion de la calidad en las empresas de servicios
turisticos.

- Cultura de calidad.
- Sistema de Calidad.

| - Herramientas de Calidad.

| Médulo 2 . .

- El control y el aseguramiento de la calidad.

Atencion a los pa- : _ - ' o

sajeros / huéspe- - Incrde_encaas habituales en la prestacién de los servicios
- des turisticos.

45 horas

- La satisfaccion del cliente. Control y medicion.
- La excelencia en el servicio al cliente.
- Objetivos de la empresa.

- Manual de Buenas Practicas del Sistema de Calidad Tu-
ristica. L

La satisfaccién de los clientes de servicios turisticos.
Factores y percepcion.

La calidad y seguimiento de la atencion al cliente. Docu-
mentacion de seguimiento

Normativa de calidad vigente para los servicios turisti-
cos. (Senatur- Atencion Ciudadana).

Las normas I1SO 9000. Funcionamiento de la certifica-
cion.




MINISTERIO DE PARAGUAI »
.(* TRABAJO, EMPLEO MBA’APQ, JEPOROMOMBA’APO m (ﬁ} GOBIERNOorL | PARAGUAI
“# YSEGURIDAD SOCIAL | HA TETAYGUAJEIKOPORA PARAGUAY | REKUAI
 PARAGUAY MOTENONDEHA SINAFOCAL

Siatama Nackonsd de Formecion
| ¥ Capacacion Laboral
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La comunicacion y la atencién a clientes de servicios turis-

i ticos:
i
- Protocolo de servicios,
' - El proceso de atencion al cliente/usuario de servicios tu-
| risticos.
- Pautas de comportamiento. Disposicion previa, Respeto
y amabilidad. Implicacién en la respuesta.
- Tipologia de clientes.
- Politica de la empresa.
- Procesos de infermacion y de comunicacion.
- Comunicacion verbal y no verbal.
- Laimagen personatl.
- Barreras en la comunicacién con el cliente.
- Puntos fuertes y debiles en un proceso de comunica-
cion.
- Elementos de un proceso de comunicacién efectiva,
-  Estrategias y pautas para una comunicacion efectiva.
f - - Laescucha activa:
!E Concepto, utilidades y ventajas de la escucha efectiva.
%} Signos y sefiales de escucha.

Componentes actitudinales de la escucha efectiva.
Errores en la escucha efectiva.

Consecuencias de la comunicacion no efectiva.
- Protocolo y cortesia,

i Primeros auxilios y combate a incendios en establecimien-
tos turisticos:

- Protocolo de la empresa ante emergencias
- Primeros auxilios, ante: L

Fracturas. Coordingdor ln’t o’

Cortaduras.

. Quemaduras.

Descargas eléctricas.
Intoxicaciones.
Hemorragias.

Luxaciones.
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Peticiones, quejas y reclamos en establecimientos turisti-

- Reanimacién cardiopulmonar (RCP),

- Prevencién de incendios.

COS:

El proceso de atencion de peticiones, quejas y reclamos.

Pautas de comportamiento en el proceso de atencion a las
reclamaciones.

El proceso de mediacion.

Documentacion de la resolucién de guejas y reclamos. Infor-
macién que debe contener.

Resolucién de conflictos y mediacion.
Fidelizacion de clientes/usuarios de servicios turisticos.

Normativa vigente sobre el manejo de quejas y reclamos
en la prestacion de servicios turisticos (SENATUR — Aten-
cion Ciudadana).

Resolucion 1464/2009 (Manual Operativo de la Unidad de
quejas y reclamos).

Resolucién 74/2018 y su ampliacién Resolucion 340/2018
(canalizacién de las denuncias).

Ley 1334/98. Establece la Ley de Defensa del consumidor
y usuario.

Ley N° 1160/CODIGO PENAL — Art. 117 - Omisién de auxi-
lio existe cuando una persona pudiendo hacerlg sin riesgo
persenal, no salva a otra la vida de la muerte o de una le-
sién considerable.

Ley 5578/16. De uso obligaterio de desfibrilador externo au-
tomatico {(DEA), en lugares publicos y privados de concu-
rrencia masiva.

Procedimentales:

Aplicacion del sistema de calidad en los servicios turisl‘i--I :
coSs!

Uso de herramientas del sistema de calidad en el proceso
de atencidn.

Cumplimiento de la Cultura de la Calidad.
Fomento de las buenas practicas.

Resclucién de casos practicos de culiura de calidad en ser-
vicios turisticos.

Técnicas de comunicacion y atencion a clientes de servi-
cios turisticos:

LAC.

Comd’madorl oy, 2
SINREDTE
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Técnicas de primeros auxilios:

Manejo de quejas y reclamos:

Aplicacién de técnicas de comunicacion.

Interpretacion en la comunicacion no verbal.

Aplicacion de habilidades técnicas en la escucha efectiva.
Técnicas de asertividad.

Resolucién de requerimientos del huésped en relacién con
servicios ofrecidos por el establecimiento.

Tratamiento de cada una de las situaciones de atencién ba-
sica:

solicitud de informacion de localizacion.

solicitud de informacion de localizacion de producto.
solicitud de informacion de precio.

Técnicas de protocolo y cortesia.

Técnicas de fidelizacién de clientesfusuarios de servicios tu-
risticos

Identificacion de la emergencia sanitaria y seleccién del pro-
tocolo de actuacién en funcién de la emergencia existente.

Técnicas de primeros auxilios segtn contingencia:
Fracturas.

Cortaduras.

Quemaduras.

Descargas eléctricas.

Intoxicaciones.

Hemorragias.

Luxaciones.

Técnicas de reanimacion cardiopulmonar (RCP).

Utilizacién de los equipos portatiles de extincion de incen-
dio de acuerdo con el tipo de fuego, causa y origen del in-j j¢.

s Coordmador inlgeE

g
Y

Actitud de mediacioén y conciliacion.
Técnicas de atencién a quejas y reclamos.

Registro de documentacion en el manejo de quejas y recla-
mos.

Técnicas de fidelizacién de clientes.

Técnicas de mediacion.
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Evaluacion del modulo

Escenario Préctlco* Elilnstructor realizara una actividad con Ias in-
dlcacmnes necesarias para un supuesto caso practico de atencién a
pasajerosmuéspedes selecciouados. la técnica mas ajustada al tlpo
de cliente o usuario y a las caracteristzcas del servicio ofertado y
mantentendo ‘actitud de escucha activa, empat[a y comumcaclt‘m
asertiva. - : : s

Cnterio de evaluacién- '

- Interpreta las necesmades de los huéspedes.
- _'Responde a pehcmnes de Ios huéspedes
|

- -Apllca normas de segundad

i - Entrega mformacnén general y turlslica

]

Eyaluacién Final Duracion

Escenario:

Cada participante debera presentar un caso de recepcién y atencion al cliente en aloja-
mientcs propios de entornos rurales y/o naturales, a partir de las caracteristicas del esta-
blecimiento y de una tipologia concreta de cliente:

|

Criterios de evaluacién:

i
1

- Desarrollar las operaciones inherentes a las fases de recepcion y atenciéon conti-

nyada 5 horas

- Aplicar los procedimientos de gestion de la informacion en la acogida de pasaje-
ros/huéspedes.

- Informar, a peticién del pasajero/huesped, sobre los servicios turisti-
cos de la zona, tales como puntos de informacién, restaurantes, tiendas de artesa-
nia y otras tiendas de productos turisticos.

- Cumplir con la documentaciéon necesaria (como parte de entrada de pasaje-
ros/huéspedes)
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Perfil del Egresado
| Alfinalizar el curso de capacitacion, el egresado sera capaz de recibir pasajeros/huéspedes y atender
a las peticiones, quejas y reclamos planteados por los mismos, asi como aplicar técnicas de primeros auxilios
en casos necesarios, en pequeiios establecimientos dedicados al alojamiento situados en poblaciones rurales,
granjas escuelas, centros de turismo rural comunitario, campings rurales, y cualquier otro establecimiento a los
que se les reconozca la tipologia rural.
Podra desempefarse como Recepcionista y empleados de informaciones, Recepcionista de hotel,

Operador de turismo rural comunitario.
!
1. Elementos auxiliares y Materiales de apoyo para el desarrollo de las clases.

g e “Demommacien | Centdad
Expositores de madera/metal ylo acrilico de material informativo y promocional 1 &
Ediciones turisticas y/o material promocional y/o de venta 5
Cébdigo del Trabajo. Ley 213/1993 5
Norma Paraguaya-. PNA 50 018 18. Clasificacion Hotelera 5
Guia de Interpretacion de la Norma de Categorizacion 5
Secretania Nacional de Turismo. Resolucién N° 956/2017. Modificacion parcial de la 332/10 5
Categorias H y HX
Guia de Buenas Practicas para Hospedajes. Actualizado al 26 de setiembre de 2020 5
NP 155. Seguridad Industrial. Colores de seguridad por el Instituto Nacional de Tecnologia, 5
Normalizacién y Metrologia (INTN).

NP 21 023 95. Senales de seguridad en el trabajo. Especificaciones por el Instituto Nacional 5
de Tecnologia, Normalizacion y Metrologia (INTN).
3
2 Materiales de Apoyo a la Ensefianza y Aprendizaje
i“ :Denominacién | Rl cﬁcmﬁqticas 2 R Ry - Cantidad

Cbmpﬁt;édf ﬁj;:} (PCT '_IE'rocé'sador 3o sirﬁlar. Memoria t_leB. HDD 50365. Puertos
o Mévil (Notebook/ VGA/HDMI, USB, Salida de audifono y micréfono. Multimedia Bocinas 1 unidad
Netbook) estéreo (1.5 W), SoundAlive. Wireless (de ser requerido para la clase)

Proyeccidn de 2.800 lumenes. Resolucion nativa de 800 x 600 pixeles
Chibn pisiaciae (SVGA) o de 1.024 x 768 pixeles (XGA). Puerto VGA/HDMI, Audio, Vi-
ARRRIRYES deo, S-Video, USB. Multimedia Bocinas estéreo (1.5 W), SoundAlive.

: Correccion trapezoidal. Zoom optico.

1 unidad

i Parlantes externos al PC. Potencia méxima de salida: 100 Watts. Sa-
Parlantes lida de auriculares. Alimentacién: USB Relacion sedal-ruido: 70dB(A). | 2 unidades
[ Controles: Volumen Frecuencia: 160 Hz ~ 20 KHz

Presentaciones multimediales, fotos, videos, de alta calidad y que _ &

Maeral audinvizual aporten un valor significativo al aprendizaje de los beneficiarios. J

Cin: Cantidad Necesaria
Obs 1: Todas las computadoras deberdn estar conectadas a Internet.

Obs 2: Computador, caiién proyector, parlantes, material audiovisual se utilizaran segu
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3. Materiales y utiles que se proveera a los participantes al inicio del Curso

|

e

Especificacién

S

-~ Cantidad por

participante

Manual instructivo
del curso

Con encuadernado e;ecuttvo (en espiral), Ei mismo estara com-
puesto por:

a) Material de apoyo tedrico de cada modulo desarrollado

b) Ejemplos con el instructivo de la realizacion de las activida-
des (Paso a paso).

Manual

Lugares turisticos
del Paraguay

1

- El contenido del manual debe tener temas relacionados a los dife-
rentes lugares turisticos existentes en la republica del Paraguay.

- La estructuracién y distribucién del contenido estaran en forma
ejemplificada facilitando el aprendizaje de los participantes.

- Los contenidos deberan ser actualizados y de fuente fidedignas.

- Debe contar con 80% de ejemplos graficos dando las secuencias
y recomendacion a seguir para prevenir los accidentes en obras.

- En la tapa del manual ira inserto el logo del Ministerio de Trabajo,
Empleo y Seguridad Social y del SINAFOCAL, indicando el curso,
impresos en colores en cartulina de 120 gramas.

- Tamafo de las hojas A4.
- Cantidad de paginas 35 como minimas.
- Numeros de paginas correlativos.

Encuadernado ejecutivo tapa acrilico transparente y faja de cu-
bierta en colores vivos.

Cuademo
T

Universitario, de 50 hojas

Cartuchera de tela
tamafo estandar
i

con: Boligrafo, Lapiz de papel, borrador, sacapuntas, regla de 20
cm, 1 resaltador color fosforescente.

1
Remera

De algoddn color gris con logo impreso a color MTESS-SINAFO-
CAL
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4 Kits a otorgar a cada beneficiario egresado.

| ‘Cantidad por- Benefi- ]
| 1 . |rciario Egresado .
Moch;la ¢ maletin Porta TABLET Y DOCUMENTOS

compartimiento para Tablet y res- 1 UNIDAD
guardo de carpetas ¢ documentos ta-
mano oficio.a, con logo del MTESS y
SINAFOCAL

Denominacién

e e T T

- Procesador: Velocidad minima
de 8 Octa-Core.

-~ Sistema Operativo Android mi-
nimo 11

- Tamafio de pantalla: minimo
de 9",

Tablet con teclado - Resolucién minima de 1280 x
720 p.

- Camara Principal, resolucién 1 UNIDAD
minima de 8 Megapixel

- Céamara Frontal, opcional

- Velocidad minima de 1.8 Ghz

—  Minimo 4 GB RAM de memo-
ra

- Capacidad de almacenamiento’
interno minimo de 64 GB.

- Tarjeta de memoria microSD
expandible hasta 1 TB.

-  Wi-Fi

-~ Bluetooth minimo 5.0

- Capacidad de bateria minimo
5000 mAh

S ;«:,]Not !d“l‘a*




