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Descricién Atencidn e trato cos clientes. Atencién e calidade do servizo ao cliente. Tipoloxia de clientes. A importancia
xeral do trato e a atencién no servizo das empresas turisticas.

Competencias

Cddigo

Al Que os estudantes demostren posuir e comprender cofiecementos nunha area de estudo que parte da base da
educacion secundaria xeral e adoita atoparse a un nivel que, malia se apoiar en libros de texto avanzados, inclie
tamén alglns aspectos que implican cofilecementos procedentes da vangarda do seu campo de estudo.

A2 Que os estudantes saiban aplicar os seus cofiecementos ¢ seu traballo ou vocacién dunha forma profesional e postan
as competencias que adoitan demostrarse por medio da elaboracién e defensa de argumentos e a resolucién de
problemas dentro da sua area de estudo.

A3 Que os estudantes tefian a capacidade de reunir e interpretar datos relevantes (normalmente dentro da sUa area de
estudo) para emitir xuizos que inclan unha reflexién sobre temas relevantes de indole social, cientifica ou ética.

A4 Que os estudantes poidan transmitir informacién, ideas, problemas e solucién a un publico tanto especializado coma
non especializado.

A5 Que os estudantes desenvolvan aquelas habilidades de aprendizaxe necesarias para emprender estudos posteriores
cun alto grao de autonomia.

B5 Capacidade de comunicacion oral e escrita

B7 Capacidade de traballo en equipo, asi como a nivel individual

B8 Capacidade de aprendizaxe e traballo auténomo

B9 Capacidade de aplicar os cofiecementos tedricos e practicos adquiridos nun contexto académico especializado

B10 Capacidade para tornar un problema empirico en obxecto de investigacién e elaborar conclusiéns

C6 Comprender e interpretar cofiecementos ao respecto dos fundamentos do marketing turistico asi como obxectivos,
estratexias e politicas comerciais

C12 Comprender o comportamento das persoas en empresas turisticas e aplicar as técnicas e métodos de direccién de
persoal

C13 Avaliar alternativas de planificacién, direccién e control de empresas turisticas, asi como saber tomar decisiéns
estratéxicas.

C15 Orientacion do servizo ao cliente

D1 Responsabilidade e capacidade para asumir compromisos

D2 Compromiso ético

D3 Creatividade

D4  Iniciativa empresarial

D5  Motivacion pola calidade

Resultados de aprendizaxe
Resultados previstos na materia Resultados de Formacion
e Aprendizaxe
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Comprender e interpretar cofiecementos acerca dos fundamentos da mercadotecnia turistica, asi Al B5 Cé D1
como obxectivos, estratexias e politicas comerciais A2 B7 Cl2 D2
A3 B8 Cl13 D3
A4 B9 Cl5 D4

Cofiecer o concepto e importancia da Cultura de Orientacién ao Mercado no dmbito Turistico Al B5 Ccé D1
A2 B7 Cl2 D2
A3 B8 Cl13 D3
A4 B9 Cl5 D4

A5 B10 D5
Comprender o comportamento do Consumidor de productos Turisticos e a importancia do proceso A1 B5 C6 D1
de creacién de Valor neste Sector A2 B7 Cl2 D2

A3 B8 Cl13 D3
A4 B9 Cl5 D4

A5 B10 D5
Comprender e Asimilar como a extensién da """"""""Cultura Dixital"""""""" e do Uso de Internet Al B5 C6 D1
estd a mudar os procesos de creacién de Valor e satisfaccidon no Sector Turistico A2 B7 Cl2 D2

A3 B8 Cl13 D3
A4 B9 Cl5 D4

A5 B10 D5
Entender a transcendencia do proceso de Atencién ao Cliente nos Modelos de negocio do Sector Al B5 C6 D1
Turistico A2 B7 Cl12 D2

A3 B8 Cl13 D3
A4 B9 Cl5 D4

A5 B10 D5
Contidos
Tema
0. Introduccién aos Principios basicos da atencién 0.1. As expectativas e a experiencia do cliente.
ao cliente. 0.2. Xestién das percepciéns e expectativas do cliente.

0.3. A creacién de valor .
0.4 Atencién ao Clientes en tempos de redes... ou como Internet esta
cambiando a relaciéns clientes-empresas
1.- O papel nos Modelos de Negocios do proceso 1.-1- A Atencién ao Cliente como elemento capaz de xenerar Atributos
de creacién de valor ao Cliente clave e diferenciadores.
1.2.- A Atencién ao Cliente no Modelo de Ostelwalder
2. Introducién ao modelo de xestién de clientes e 2.1. A necesidade da xestién de clientes e as dificultades de
o cofiecemento e avaliacién dos clientes. implementacién.
2.2. Modelos de xestién de clientes.
2.3. Internet como medio de cofiocer e xestionar clientes.
2.4 Estamos no tempo do 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 4.1- TouchPoints
Experience Map como ferramentas de Atencién 4.2.- Experience Customer Map
Ao Cliente
5. A captacién e o modelo de relacion. 5.1. Identificacion do cliente obxectivo e eleccién da canle de captacion.
5.2. 0 momento da captacidén e a repeticién.
5.3. A oferta de valor.
5.4. A vinculacién: retencién, fidelidade, lealdade e recuperacién de
clientes.
5.5 Que supdn Internet para o Marketing de Relaciéns? Novos Clientes que
esixen Novas Relaciéns
6. Fases da venda e o tratamento de dibidas e 6.1. O valor engadido na venda.
obxecciéns. 6.2. Fases da venda e atencidén ao cliente.
6.3. O servizo posventa.
6.4. Tratamento das dubidas e obxecciéns.
7. Xestidn de queixas e reclamacidns. 7.1. Importancia das queixas e reclamaciéns na empresa.
7.2. O proceso de reclamacion.
7.3. Tratamento das queixas e reclamacions.
7.4. Mecanismos e medios para a emision de queixas.
7.5. Xestion de Queixas e Reclamacions en tempos de redes...

Planificacion
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Horas na aula Horas féra da aula Horas totais

Resolucién de problemas 22 0 22
Leccién maxistral 23 0 23
Traballos e proxectos 0 33 33
Probas de resposta curta 2 42 44
Estudo de casos/andlisis de situacions 0 28 28

*Os datos que aparecen na taboa de planificacién son de caracter orientador, considerando a heteroxeneidade do
alumnado.

Metodoloxia docente

Descricién
Resolucién de Actividade na que se formulan problemas e/ou exercicios relacionados coa materia. O alumno debe
problemas desenvolver a analise e resolucién dos problemas e/ou exercicios de forma auténoma.
Leccién maxistral Exposicién por parte do profesor dos contidos sobre a materia obxecto de estudo, bases tedricas

e/ou directrices dun traballo, exercicio ou proxecto a desenvolver polo estudante.

Atencion personalizada

Metodoloxias Descricion
Resolucién de problemas Tempo dedicado polo profesor & atencién personalizada do estudante.
Probas Descricion
Traballos e proxectos Tempo dedicado polo profesor & atencién personalizada do estudante.
Estudo de casos/analisis de situaciéns Tempo dedicado polo profesor & atencién personalizada do estudante.
Avaliacion
Descricién Cualificacién  Resultados de Formacion e
Aprendizaxe
Traballos e proxectos Realizacién de traballos tedricos e practicos 25 Al B5 Cé6 D1
ao largo do curso A2 B7 C12 D2
A3 B8 C13 D3
A4 B9 C15 D4
A5 B10 D5
Probas de resposta curta Exame final 50 Al B5
A2
A3
A4
A5
Estudo de casos/analisis de Realizacién de casos practicos e andlises de 25 Al B5 C6 D1
situaciéns situaciéns. A2 B7 C12 D2
A3 B8 C13 D3
A4 B9 C15 D4
A5 B10 D5

Outros comentarios sobre a Avaliacion

Aplicarase un sistema doble de posible avaliacién; podendo o alumno optar por aquel que desexe:
1) AVALIACION CONTINUA

Consistira nunha avaliacién durante todo o cuadrimestre, na que se valorard a participacién nas clases, o enriguecemento
que se faga ao traballo conxunto nas aulas (tanto nas sesién tedricas como nas practicas), o traballo na resolucién de casos
practicos realizado polo alumnos nas clases, os traballos realizados (tanto na aula como fora dela) polos alumnos tanto
dun xeito individual como en grupo, asi como a presentacién dos mesmos.

No caso de que o alumno non poda demostrar que ten adquirido cofiecementos suficientes cos traballos realizados ao longo
do curso de forma continuada, terd que superar unha proba final que incluird preguntas Tedricas e/ou de aplicacidn practica.

Esta modalidade é aplicable nas convocatorias do mesmo curso académico.
2) AVALIACION NON CONTINUA

No caso de que o estudante non opte pola avaliacién continua, este terd que realizar unha proba escrita. Dita proba
comporase de duas partes: Tedrica ( poderd conter preguntas tipo test e/ou preguntas curtas e de desenvolvemento)
Pracitca: resolucion de preguntas que requiran a aplicacién practica dos cofiecementos. Esta proba NON ten porque ser igual
a que terdn que superar os alumnos que opten pola avaliacién continuada,
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En segunda convocatoria, manterase o procedemento de avaliacién anteriormente descrito.

As datas e horarios das probas de avaliacién das diferentes convocatorias son as especificadas no calendario de probas de
avaliacién aprobado pola Xunta de Centro para o curso 2017-18.

Bibliografia. Fontes de informacion
Bibliografia Basica
Bibliografia Complementaria

Recomendacidns
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