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Lengua Castellano

Imparticibn  Gallego
Departamento Organizacion de empresas y marketing
Coordinador/a

Profesorado

Correo-e
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Descripcién  Atencidn y trato con los clientes. Atencién y calidad del servicio al cliente. Tipologia de clientes. La
general importancia del trato y la atencidn en el servicio de las empresas turisticas

Competencias de titulacion

Cddigo

A6 Comprender e interpretar conocimientos acerca de los fundamentos del marketing turistico, asi como objetivos,
estrategias y politicas comerciales

A13 Comprender el comportamiento de las personas en empresas turisticas y aplicar las técnicas y métodos de direccién
de personal

Al4 Evaluar alternativas de planificacién, direccién y control de empresas turisticas, asi como saber tomar decisiones
estratégicas

Al6 Orientacidn del servicio al cliente

A23 Capacidad de comunicacién oral y escrita

A25 Capacidad de trabajo en equipo, asi como a nivel individual

A27 Capacidad de aprendizaje y trabajo auténomo

A28 Capacidad de aplicar los conocimientos tedricos y practicos adquiridos en un contexto académico especializado

A29 Capacidad para convertir un problema empirico en un objeto de investigacién y elaborar conclusiones

Bl Responsabilidad y capacidad para asumir compromisos

B2  Compromiso ético

B3 Creatividad

B4 Iniciativa empresarial

B5 Motivacién por la calidad

Competencias de materia
Resultados previstos en la materia Resultados de Formacién
y Aprendizaje

Comprender e interpretar conocimientos acerca de los fundamentos del marketing turistico, asi A6
como objetivos, estrategias y politicas comerciales

Comprender el comportamiento de las personas en empresas turisticas y aplicar las técnicas y Al3
métodos de direccién de personal

Evaluar alternativas de planificacién, direccién y control de empresas turisticas, asi como saber  Al4
tomar decisiones estratégicas

Orientacion del servicio al cliente Al6
Capacidad de comunicacién oral y escrita A23
Capacidad de trabajo en equipo, asi como a nivel individual A25
Capacidad de aprendizaje y trabajo auténomo A27

Capacidad de aplicar los conocimientos tedricos y practicos adquiridos en un contexto académico A28
especializado
Capacidad para convertir un problema empirico en un objeto de investigacién y elaborar A29
conclusiones
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Responsabilidad y capacidad para asumir compromisos Bl

Compromiso ético B2
Creatividad B3
Iniciativa empresarial B4
Motivacién por la calidad B5
Contenidos

Tema

1. Principios basicos de la atencién al cliente. 1.1. Las expectativas y la experiencia del cliente.

1.2. Gestidn de las percepciones y expectativas del cliente.
1.3. La calidad del servicio y la satisfaccién del cliente.
1.4. La creacion de valor y la lealtad del cliente.
2. Introduccién al modelo de gestion de clientes y 2.1. La necesidad de la gestidn de clientes y las dificultades de
el conocimiento y evaluacién de los clientes. implementacién.
2.2. Modelos de gestién de clientes.
2.3. Almacenamiento de datos y evaluacién del cliente previa a la
segmentacion.
3. Segmentacién de clientes. Tipologia de clientes3.1. Clientes internos, externos y finales.
y atencion diferencial. 3.2. Psicologia y comportamiento del cliente.
3.3. Segmentacién del mercado de clientes y atencién diferenciada.
3.4. Modelos de segmentacién mas usuales.
4. La captacién y el modelo de relacién. 4.1. Identificacién del cliente objetivo y eleccién del canal de captacién.
4.2. El momento de la captacidn y la repeticién.
4.3. La oferta de valor.
4.4. La vinculacién: retencion, fidelidad, lealtad y recuperacién de clientes.
5. Implementacién y sequimiento del modelo de 5.1. El modelo de implementacién y misién.
gestion de clientes. 5.2. Andlisis de situacion e la empresa y analisis de clientes.
5.3. El plan de accién estratégico.
5.4. Implementacién y seguimiento. Indicadores generales.
6. Habilidades sociales y comunicativas en la 6.1. El proceso de interaccion social.
prestacion del servicio turistico. 6.2. Influencias en la percepcion de la prestacion de servicios.
6.3. La escucha activa.
6.4. La comunicacién verbal y no verbal.
6.5. La atencidn telefénica.
7. Fases de la venta y el tratamiento de dudas y 7.1. El valor afiadido en la venta.
objeciones. 7.2. Fases de la venta y atencién al cliente.
7.3. El servicio posventa.
7.4. Tratamiento de las dudas y objeciones.
8. Gestidn de quejas y reclamaciones. 8.1. Importancia de las quejas y reclamaciones en la empresa.
8.2. El proceso de reclamacion.
8.3. Tratamiento de las quejas y reclamaciones.
8.4. Mecanismos y medios para la emision de quejas

Planificacion

Horas en clase Horas fuera de clase  Horas totales
Resolucién de problemas y/o ejercicios 22 0 22
Sesion magistral 23 0 23
Trabajos y proyectos 0 33 33
Pruebas de respuesta corta 2 42 44
Estudio de casos/andlisis de situaciones 0 28 28

*Los datos que aparecen en la tabla de planificacién son de caracter orientativo, considerando la heterogeneidad de
alumnado

Metodologias

Descripcion

Resolucién de Actividad en la que se formulan problemas y/o ejercicios relacionados con la asignatura. El alumno
problemas y/o ejercicios debe desarrollar el andlisis y resolucion de los problemas y/o ejercicios de forma auténoma.
Sesion magistral Exposicidn por parte del profesor de los contenidos sobre la materia objeto de estudio, bases

tedricas y/o directrices de un trabajo, ejercicio o proyecto a desarrollar por el estudiante.

Atencidn personalizada
Metodologias Descripcion

Resolucién de problemas y/o La atencién personalizada es una actividad académica que tiene como finalidad atender las
ejercicios necesidades y consultas del alumnado, en pequefio grupo, relacionadas con el trabajo en
grupo y temas vinculados con la materia
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Pruebas Descripcion

Trabajos y proyectos La atencién personalizada es una actividad académica que tiene como finalidad atender las
necesidades y consultas del alumnado, en pequefio grupo, relacionadas con el trabajo en
grupo y temas vinculados con la materia

Estudio de casos/andlisis de La atencidn personalizada es una actividad académica que tiene como finalidad atender las
situaciones necesidades y consultas del alumnado, en pequefio grupo, relacionadas con el trabajo en
grupo y temas vinculados con la materia

Evaluacion

Descripcion Calificacién
Trabajos y proyectos Realizacién de trabajos 30
Pruebas de respuesta corta Examen final 60
Estudio de casos/andlisis de situacionesRealizacién de casos practicos y analisis de situaciones. 10

Otros comentarios sobre la Evaluacion

La planificacién expuesta en esta guia docente supone la aplicacién de un sistema de evaluacién continua, por lo que la
calificacion final se obtendra de la evaluacién de pruebas objetivas, de la realizacién de trabajos y la realizacién de un
examen final. Para aprobar la materia es necesario obtener al menos 5 puntos de un total de 10.

Segunda convocatoria: la evaluacién continua alcanzada durante el cuatrimestre se guardara para las convocatorias
extraordinarias del presente curso académico.

Alumnos gque no siguen evaluacién continua: se evaluara al alumno con la realizacién de un examen final que supondra el
100% de la nota.

Las fechas y horarios de evaluacién de las diferentes convocatorias son las especificadas en el calendario de pruebas de
evaluacién aprobado por la Junta de Centro para el curso 2014- 2015.

Fuentes de informacion

Barquero, J. D.; Rodriguez, C.; Barquero, M. y Huertas, F. (2007): Marketing de Clientes, McGraw-Hill, Madrid.

Cram, T. (2003): Estreche las relaciones con los clientes que cuentan: nuevos retos en la atencién al cliente, Pearson

Recomendaciones
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