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Sinopsis

El informador es un transmisor de la imagen del destino, un elemento vivo que interactia con el visitante. La
prestacion de un servicio de calidad es esencial para aumentar el grado de satisfaccion de los turistas y
contribuir a mantener o mejorar el posicionamiento del nicleo receptor y de la oficina de informacion turistica.
A través de este libro aprenderemos a aplicar técnicas para el tratamiento de las solicitudes de informacion
turistica, quejas y reclamaciones que habitualmente se pueden producir en estos centros, escogiendo las
técnicas y los canales mas adecuados para atender los diferentes tipos de demandas. Ademas, en situaciones
practicas, veremos las diferentes maneras de atender a los potenciales clientes y como resolver distintas
tareas con elegancia y amabilidad.

A lo largo de todo el libro se van proponiendo actividades de tipo practico cuyas soluciones estan disponibles
en www.paraninfo.es.

Los contenidos se corresponden con los establecidos para la UF0082 Informacidn y atencién al visitante,
incardinada en el MF1074_3 Informacién turistica, perteneciente al certificado profesional HOTI0108
Promocion turistica local e informacion al visitante, regulado por el RD 1376/2008, de 1 de agosto, y modificado
por el RD 619/2013, de 2 de agosto.

Emma Arroyo Manzanedo y Maria Luisa Coque Martinez son diplomadas en Turismo.
Indice

1. Orientacién y asistencia al turista


http://www.paraninfo.es

1.1. Técnicas de acogida y habilidades sociales aplicadas al servicio de informacion turistica
1.1.1. Comunicacion verbal

1.1.2. Comunicacién no verbal

1.2. Técnicas de protocolo e imagen personal

1.2.1. El protocolo

1.2.2. La imagen personal

1.3. El informador como asesor de tiempo libre

1.3.1. Personalizacion de la atencién y la acogida

1.3.2. Adaptacion de la informacion a los tiempos de estancia y consumo (soportes informativos)
1.3.3. Adaptacion de la informacién a las expectativas de viaje

1.4. Tipologia de clientes

1.4.1. Visitantes (turistas y excursionistas)

1.4.2. Clientes internos (oferta del destino y poblacién local)

1.5. Gestién de tiempos de atencion, gestién de colas y gestion de crisis

1.5.1. Gestion de tiempos de atencion, colas y crisis

1.6. Medios de respuesta

1.6.1. Atencion de solicitudes de informacion no presenciales: gestion de correo postal, email y otras formulas
derivadas de las tecnologias de la informacion

1.6.2. Atencion telefonica

1.6.3. Gestion del sistema de sugerencias, quejas y reclamaciones

1.6.4. Obtencion de datos de interés para el servicio y estadisticas turisticas

1.7. Legislacién en materia de proteccion al usuario

1.7.1. Normativa reguladora de la proteccion y defensa del consumidor en Espafia

Bibliografia

Paraninfo Argentina Calle José Abascal, 56 (Utopicus). Oficina 217. 28003 Madrid (Espafia)
Tel. Fax
clientes@paraninfo.com.ar www.paraninfo.com.ar



