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PROFESORES
El objetivo de este programa es poner en contacto al alumno con los

diferentes componentes que intervienen en el proceso de atencidén al cliente en la
empresa turistica.

OBJETIVOS El desarrollo de este programa ha sido orientado tanto a la toma de decisiones
mas importantes que se pueden tomar dentro de esta area empresarial, como al
conocimiento de las filosofias y técnicas que mayor incidencia estan teniendo en los
Gltimos tiempos sobre la misma.

TEMA 1: Introduccion.
1. ¢Qué es la atencidn o el servicio?
2. ¢Qué es la calidad en el servicio a los clientes?
3. ¢éPor qué es necesario cuidar el servicio a los clientes?
4. Principios basicos.
5. ¢Qué es la comunicaciéon?
6. Los elementos del proceso comunicativo.
7. Modalidades de comunicacion.
TEMA 2: éQuién es el cliente?
1. El cliente.
2. ¢Qué necesita el cliente?
3. La relacion personal con el cliente.
4. Algunos consejos a tener en cuenta.
5. Decalogo de atencidn al cliente.
TEMA 3: Imagen e identidad corporativa.
PROGRAMA 1. Imagen corporativa.

2. Identidad corporativa.

TEMA 4: El cuidado del cliente.

Introduccidn.

Normas basicas de actuacion.
Diferentes conductas que el cliente puede adoptar.
¢Qué es la acogida?

Contacto.

Comportamiento visual.

¢Esta nuestro cliente contento?
Habilidades verbales.

. Atencion telefdnica a los clientes.

10. Estructura de la conversacién telefénica.
11. Preparacién y recepcién de llamadas.
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TEMA 5: Reclamaciones.
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Introduccién.

Hojas de reclamaciones.

Arbitraje de consumo.

Tratamiento de las quejas o reclamaciones.

Gestion de las reclamaciones.

Esquema de un sistema de gestion de reclamaciones.
Lo que no hay que hacer.

TEMA 6: Fidelizacion.
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La fidelidad del cliente: objetivo de la empresa.
Concepto de lealtad.

La fidelizacion de clientes genera beneficios.

La gestion de la lealtad.

La escalera de la lealtad.

Modelo “Servicios y Beneficios”.

TEMA 7: Satisfaccion del cliente.
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2.
3.
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Introduccion.

Principios para lograr la satisfaccidon del cliente.
¢Coémo medir la satisfaccidon de los clientes?
¢De qué clientes estamos hablando?

TEMA 8: Calidad y servicios.
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Introduccién.

La importancia de la calidad en el sector turistico.
La gestion de la calidad de los servicios turisticos.
Normas de calidad del servicio.

Caza de errores: a la conquista de cero defectos.
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