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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

Cddigo

Al Que los estudiantes hayan demostrado poseer y comprender conocimientos en un area de estudio que parte de la
base de la educacién secundaria general, y se suele encontrar a un nivel que, si bien se apoya en libros de texto
avanzados, incluye también algunos aspectos que implican conocimientos procedentes de la vanguardia de su campo
de estudio.

A2 Que los estudiantes sepan aplicar sus conocimientos a su trabajo o vocacién de una forma profesional y posean las
competencias que suelen demostrarse por medio de la elaboracién y defensa de argumentos y la resolucién de
problemas dentro de su area de estudio.

A3 Que los estudiantes tengan la capacidad de reunir e interpretar datos relevantes (normalmente dentro de su area de
estudio) para emitir juicios que incluyan una reflexién sobre temas relevantes de indole social, cientifica o ética.

A4 Que los estudiantes puedan transmitir informacién, ideas, problemas y soluciones a un publico tanto especializado
Ccomo no especializado.

A5 Que los estudiantes hayan desarrollado aquellas habilidades de aprendizaje necesarias para emprender estudios
posteriores con un alto grado de autonomia.

B5 Capacidad de comunicacién oral y escrita

B7 Capacidad de trabajo en equipo, asi como a nivel individual

B8 Capacidad de aprendizaje y trabajo auténomo

B9 Capacidad de aplicar los conocimientos tedricos y practicos adquiridos en un contexto académico especializado

B10 Capacidad para convertir un problema empirico en un objeto de investigacién y elaborar conclusiones

C6 Comprender e interpretar conocimientos acerca de los fundamentos del marketing turistico, asi como objetivos,
estrategias y politicas comerciales

C12 Comprender el comportamiento de las personas en empresas turisticas y aplicar las técnicas y métodos de direccién
de personal

C13 Evaluar alternativas de planificacién, direccién y control de empresas turisticas, asi como saber tomar decisiones
estratégicas

C15 Orientacion del servicio al cliente

D1 Responsabilidad y capacidad para asumir compromisos

D2 Compromiso ético

D3 Creatividad

D4 Iniciativa empresarial

D5 Motivacién por la calidad

Resultados de aprendizaje
Resultados previstos en la materia Resultados de Formacion
y Aprendizaje
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Comprender e interpretar conocimientos acerca de los fundamentos del marketing turistico, asi Al B5 Cé D1
como objetivos, estrategias y politicas comerciales A2 B7 Cl2 D2

A3 B8 Cl13 D3
A4 B9 Cl5 D4

Conocer el concepto e importancia de la Cultura de Orientacién al Mercado en el &mbito Turistico Al B5 Cé D1

A2 B7 Cl2 D2
A3 B8 Cl13 D3
A4 B9 Cl5 D4

Comprender el comportamiento del Consumidor de productos Turisticos y la importancia del Al B5 C6 D1

proceso de creacién de Valor en este Sector

A2 B7 Cl2 D2
A3 B8 Cl13 D3
A4 B9 Cl5 D4

A5 B10 D5
Comprender y Asimilar como |a extensién de |a IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIICultura DigitalllllIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII y del Al BS C6 Dl
Uso de Internet estd mudando los procesos de creacién de Valor y satisfaccién en el Sector A2 B7 Cl12 D2

Turistico

A3 B8 Cl13 D3
A4 B9 Cl5 D4

Entender la trascendencia del proceso de Atencidn al Cliente en los Modelos de negocio del Sector A1 B5 C6 D1

Turistico A2 B7 Cl2 D2
A3 B8 Ci13 D3
A4 B9 Cl5 D4
A5 B10 D5

Contenidos

Tema

0. Introduccién a los Principios basicos de la
atencion al cliente.

0.1. Las expectativas y la experiencia del cliente.

0.2. Gestion de las percepciones y expectativas del cliente.

0.3. La creacion de valor .

0.4 Atencidn al Clientes en tiempos de redes... 0 como Internet esta
cambiando a relaciones clientes-empresas

1.- El papel en los Modelos de Negocios del
proceso de creacién de valor al Cliente

1.-1- La Atencién al Cliente como elemento capaz de generar Atributos
clave y diferenciadores.
1.2.- La Atencién al Cliente en el Modelo de Ostelwalder

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. Internet como medio de conocer y gestionar clientes.
2.4 Estamos en el tiempo del Big Data

(*)3.- A Atencién Ao Cliente nas distintas fases da (*)3.1- A Atencién ao Cliente na fase "Dreaming"

"Viaxe"

3.2.- A Atencién ao Cliente na fase "Planning"
3.3- A Atencién ao Cliente na fase "Booking"
3.4- A Atencién ao Cliente na fase "Experience"
3.5- A Atencién ao Cliente na fase "Sharing"

(*)4.- A utilizacién dos TouchPoints e da Analise
do Experience Map como ferramentas de
Atencion Ao Cliente

(*)4.1- TouchPoints
4.2.- Experience Customer Map

4. La captacion y el modelo de relacién.

4.1. Identificacién del cliente objetivo y eleccién del canal de captacion.
4.2. El momento de la captacion y la repeticién.

4.3. La oferta de valor.

4.4. La vinculacién: retencion, fidelidad, lealtad y recuperacién de clientes.
4.5 Que supone Internet para el Marketing de Relaciones? Nuevos Clientes
que exigen Nuevas Relaciones

7. Fases de la venta y el tratamiento de dudas y
objeciones.

7.1. El valor afiadido en la venta.

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.

8.5. Gestion de Quejas y Reclamaciones en tiempos de redes...

Planificacion

Horas en clase Horas fuera de clase  Horas totales
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Resolucidn de problemas y/o ejercicios 22 0 22

Sesién magistral 23 0 23
Trabajos y proyectos 0 33 33
Pruebas de respuesta corta 2 42 44
Estudio de casos/analisis 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 resolucién de los problemas y/o ejercicios de forma auténoma.
Sesion magistral Exposicién 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.

Atencion personalizada

Metodologias Descripcion
Resolucidn de problemas y/o ejercicios ~ Tiempo dedicado por el profesor a la atencién personalizada del estudiante.
Pruebas Descripcion
Trabajos y proyectos Tiempo dedicado por el profesor a la atencién personalizada del estudiante.

Estudio de casos/anadlisis de situaciones  Tiempo dedicado por el profesor a la atencién personalizada del estudiante.

Evaluacion
Descripcién Calificacién Resultados de Formacién y
Aprendizaje
Trabajos y proyectos Realizacién de trabajos tedricos y practicos a 25 Al B5 Cé6 D1
lo largo del curso A2 B7 C12 D2
A3 B8 C13 D3
A4 B9 C15 D4
A5 B10 D5
Pruebas de respuesta corta Examen final 50 Al B5
A2
A3
A4
A5
Estudio de casos/analisis de Realizacién de casos practicos y analisis de 25 Al B5 C6 D1
situaciones situaciones. A2 B7 C12 D2
A3 B8 C13 D3
A4 B9 C15 D4
A5 B10 D5

Otros comentarios sobre la Evaluacion

Se aplicard un sistema de evaluacién que puede seguir dos modos:
1) EVALUACION CONTINUA

Consistird en una evaluacion durante todo el cuatrimestre, en la que se valorard la participacién en clase, la resolucién de
ejercicios y trabajos en grupo e individuales y, si procede, en caso de que el alumno no sea quien de superar la materia
mediante lo trabajo realizado de manera continuada, se incluird una examen final "abreviado" tedrico de la materia (sera
tipo test, y en el caso de tener que hacerlo el valor de esta prueba serd como maximo del 60% de la nota final, debiendo de
tener el alumnado, en este caso, un minimo de puntos en cada parte: evaluacién durante lo curso y examen) .

Esta modalidad es aplicable en las convocatorias del incluso curso académico.
2) EVALUACION NO CONTINUA

Podran optar a ella todos los los alumnos no acogidos la modalidad de evaluacién anterior. Consistente en una examen
tedrico-practico de toda la materia del curso.

NOTA.- Lo reparto de % de los sistemas de calificacion reflejan el caso de evaluacion continua con necesidad
de evaluacidn tedrica
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Las fechas y horarios de las pruebas de evaluacion de las diferentes convocatorias son las especificadas en el calendario de
pruebas de evaluacién aprobado por la Xunta de Centro para el curso 2017-2018. En caso de conflicto o disparidad entre las
fechas de los exdmenes, prevalecerdn las sefialadas en la pagina web de la FCETOU.

Fuentes de informacién
Bibliografia Bdsica
Bibliografia Complementaria

Recomendaciones
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