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2. Teécnicas de acogida y habilidades
sociales aplicadas al servicio de
Informacion turistica.

La cultura de la calidad

El trabajo de informacion turistica tiene por objeto la acogida y atencién personalizada de todas
aquellas personas que acuden fisicamente a los puntos de informacidn turistica, o bien, que se
dirijan a los mismos de forma no presencial, ofreciendo una atencion completa, resolutiva, objetiva
e inmediata y sirviendo de nexo entre el visitante, el servicio de informacién turistica y el destino
turistico. De este modo, para garantizar el cumplimiento de los diferentes objetivos y desarrollar
las diferentes tareas de gestion, administracion e informacion turistica, los centros u oficinas
disponen de distintos recursos y equipos formados por diferentes perfiles profesionales.

El espacio fisico como sabemos, debe reunir las condiciones necesarias para el bienestar de
visitantes y trabajadores, pero también es preciso cuidar al maximo otros aspectos importantes, para
poder identificar, atender y satisfacer de forma eficaz las diferentes situaciones y necesidades de
los usuarios.

Junto con la creacion de un ambiente confortable en los espacios de acogida de visitantes, el
personal encargado del servicio, juega sin duda el papel principal en la atencién general de los
diferentes tipos de personas usuarias (consultas turisticas, profesionales y comunidad local). Para
ello, desarrolla tareas muy diferentes como entrega de informacion, elaboracion de documentacion,
divulgacion de contenidos turisticos, resolucion de posibles deficiencias, gestion de quejas y
reclamaciones, etc., por lo que se deben dedicar esfuerzos para conocer, entender y tratar las
distintas necesidades que planteen nuestros clientes.

La gestion general del servicio de acogida, atencion e informacion, debe partir de una importante
premisa de trabajo, en concreto, la contemplacion del concepto de calidad en su sentido mas amplio
posible, esto es, no sélo encaminado a la realizacion de esfuerzos constantes de mejora, si no
también es preciso centrar este criterio en la satisfaccion de los clientes como eje principal de
trabajo, teniendo en cuenta las diferentes caracteristicas, deseos, necesidades y tipologia de las
personas que acuden a los centros.

El concepto de calidad, supone trabajar en concordancia con las expectativas de nuestros clientes,
y pensar ademas, que el nivel 6ptimo de calidad que esperan, contempla el conjunto de las
instalaciones y al mismo tiempo, los contactos y relaciones que se establecen con las personas
encargadas del servicio de informacion turistica.

Y si pensamos en los clientes, esto nos conduce al mismo tiempo, a contemplar la accesibilidad
como sinénimo de calidad, pues de este modo trabajaremos teniendo en cuenta la inclusion de las
personas independientemente de sus condiciones fisicas, intelectuales y sociales.

La acogida y atencidn de las personas, debe adaptarse a la tipologia y perfiles de visitantes, y
en funcion de los mismos, elegir la forma méas adecuada de ofrecer y presentar la informacion
turistica, de forma til y fiable, teniendo en cuenta el soporte més idéneo en cada caso. Todo
ello teniendo en cuenta siempre que las personas no se sientan excluidas fisica, intelectual o
cognitivamente.

En la organizacion general, se dedican esfuerzos de cara a atraer nuevos clientes, y también se
trabaja para conservar a nuestros clientes fieles, por lo que es preciso mantener con los mismos una
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relacién de mejora constante. Recordemos que las personas satisfechas, se convierten en el medio
de comunicacion ideal para nuestras actividades y, como fuente de nuevas ideas y propuestas a
introducir en nuestra carta de servicios.

Las especiales caracteristicas de los servicios de informacidn y atencion publica, requieren por tanto
contemplar diferentes aspectos dentro de la organizacién para conseguir mantener la calidad
general. Las actividades de formacion han de estar orientadas en las teméticas que afectan de forma
directa a los diferentes profesionales encargados del servicio (idiomas, interpretacion del
patrimonio, calidad, atencion de grupos, nuevas tecnologias, disefio, trabajo en equipo, etc.), que
de manera general puedan contribuir a la mejora de la cualificacion de los componentes de los
equipos. Al mismo tiempo se debe considerar la formacion especifica en materia de seguridad y
primeros auxilios.

Sumado a las medidas técnicas de accesibilidad de los diferentes espacios y equipamientos, un tema
que es preciso abordar al mismo tiempo, es la sensibilizacion, informacién y formacion del personal
en temas de accesibilidad y atencion a las personas con discapacidad, de modo que en la
planificacion de los programas y actividades y en el disefio de los materiales de apoyo informativos-
divulgativos, portales Internet, etc., nos permita pensar en todos los posibles destinatarios, que de
forma autébnoma u organizada puedan visitar nuestros centros u oficinas.

La comunicacion, es un aspecto esencial en la atencién de nuestros clientes, por ello, en nuestro
servicio es preciso dedicar esfuerzos a mejorar esta faceta fundamental.

“La comunicacion eficaz es el medio por excelencia para alcanzar los objetivos de
identificacion y satisfaccion de las necesidades de los clientes”. (DALE Y OLIVER, 2000)

2.1. El proceso de comunicacion.

Proceso Continuo en la Atencion del Cliente

La comunicacion es el proceso de produccion y transmision de informacion entre emisor y receptor
con el propésito de lograr una finalidad. La comunicacién turistica, por su parte, pretende conseguir
una determinada actitud o reaccion, o bien, motivar un determinado comportamiento en los
receptores a través de argumentos y valoraciones que apoyan una posicion dada.

La atenciéon y la comunicaciéon es el componente mas importante en cualquier servicio de
informacidn turistica, por ello, es preciso conocer en detalle determinados aspectos basicos del
proceso general de la comunicacion, como son, las principales caracteristicas del lenguaje verbal y
no verbal, y las diferentes vias de comunicacion empleadas, en la atencién presencial, telefonica
y/o telematica.

El profesional encargado de la atencidn al cliente, como se ha indicado, debe reunir un conjunto
amplio de conocimientos (turisticos generales y especificos, tecnologias, idiomas, etc.), y ademas,
debe ser un buen comunicador con distintas habilidades sociales, de cara a poder descubrir los
aspectos del cliente més utiles para realizar la labor informativa:

*Escuchando y preguntando con habilidad.

*Presentando la informacion con lenguaje sencillo, claro y acorde con la persona a la que nos
dirigimos.

*Estableciendo una relacion adecuada y respetuosa con la persona, de forma verbal y no verbal,
que en conjunto transmita, una actitud de amabilidad, confianza y empatia.
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Junto con el empleo de una comunicacion adecuada, entre las habilidades sociales también se
encuentran, ser capaz de buscar y ofrecer soluciones a los distintos conflictos, tener facilidad para
las relaciones personales y el trabajo en equipo.

Con respecto a estas habilidades sociales del profesional de la comunicacion, es verdad, que muchas
personas ya las poseen de forma natural e innata, pero ademas el cuidado de la imagen, y la
aplicacion de determinadas pautas y herramientas nos pueden ayudar de cara a transmitir nuestros
mensajes de forma adecuada.

La relacidn del personal de atencion e informacién turistica con el usuario, se basa en un proceso
continuo de comunicacion. Recordaremos a continuacion a un nivel mas general y tedrico, en que
se basa el proceso de comunicacion.

EL PROCESO DE COMUNICACION
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DIFERENTES *Paso de informacién de unas personas a otras.
DEFINICIONES DE LA

" . . z
COMUNICACION Proceso de transmision por parte de un emisor a través de

diferentes medios o canales a un receptor, con el fin de informar,
motivar o influir.

*Proceso de relacion entre un emisor y un receptor, que a través
de un canal y utilizando un c6digo comun, se intercambian
mensajes con la intencién de conseguir algo.

LOS ELEMENTOS DEL EMISOR O FUENTE: persona o entidad que desea comunicar
PROCESO DE algo.

COMUNICACION MENSAJE: ideas que el emisor desea transmitir.

MEDIO: diferentes canales para transmitir el mensaje.

*Personales: contacto directo y personal entre las personas que
transmiten y el receptor.

*No personales: medios de comunicacion en los que no existe un
contacto de caracter personal.

RECEPTOR O DESTINATARIO: diferentes personas o
entidades que pueden recibir el mensaje.

EN BASE A TODO ELLO Resulta claro que, es fundamental conocer perfectamente las
caracteristicas del receptor para lograr un proceso de
comunicacion eficaz.
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La comunicacion nos sirve para:

*Obtener aspectos esenciales del usuario a través de: una escucha activa y respetuosa, la
observacion detenida de nuestro interlocutor, la formulacion de cuidadas preguntas realizadas en el
momento oportuno, y en general, a través de las habilidades que nos permitan reconocer,
comprender y satisfacer las verdaderas necesidades de las personas usuarias.

*Proporcionar la informacion demandada: con las palabras y el medio mas adecuado en cada
caso, para responder a las necesidades y motivaciones de nuestro cliente.

*Establecer una relacion con el visitante: manifestando amabilidad, cordialidad y empatia, y en
general, cuidando nuestro lenguaje verbal y no verbal.

Nuestra atencion debe dirigirse no sélo a las palabras que utilicemos, también cuidaremos otros
elementos importantes como el lenguaje corporal y el tono de voz empleado. Otras conductas
generales recomendadas son:

*Escuchar atentamente y mostrar nuestro interés.
*Dejar al cliente que se exprese sin interrupciones.
*Mantener una actitud relajada en todo momento.
*Mantener el contacto visual.

*Hablar en un tono medio, no acelerado.

*Realizar gestos arménicos con el mensaje, sonreir.

*Establecer un proceso de feed-back, esto es, que el mensaje sea acorde con la respuesta recibida
por el receptor.

En resumen, las principales caracteristicas de una comunicacion eficaz, son la claridad, la
adaptacién, y la precision de nuestros mensajes, el empleo del lenguaje verbal y corporal
adecuado para la mejor comprension de la informacion, y la utilizacion del medio mas
aconsejable dependiendo de los casos.

A. LA COMUNICACION VERBAL.

La comunicacién verbal emplea la palabra como medio de expresion, por tanto, se produce tanto
en la comunicacién oral como en la comunicacion escrita, de forma voluntaria e intencionada. El
lenguaje de signos también es un tipo de comunicacion verbal, de naturaleza viso-gestual.

Las palabras nos permiten expresar nuestras opiniones y sentimientos, ordenar los pensamientos,
presentar las ideas y, en definitiva, hacer que los deméas nos comprendan.

Con respecto al lenguaje verbal en la atencion al cliente, el profesional de la comunicacidn, debe
cuidar aspectos importantes, como por ejemplo:

*Enriquecer el vocabulario empleado.

*Conocer bien la informacion disponible para atender a las diferentes consultas de informacién y
documentacion.

*Emplear las expresiones méas adecuadas para cada persona, situacion y contexto.
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En la comunicacion presencial y en la atencidn telefénica, se deben seguir pautas basicas y
generales, como hablar de forma sencilla y, adaptar la conversacion y la forma de transmitir la
informacidn, a las caracteristicas y necesidades de los visitantes.

*Saludo inicial: de acuerdo a las pautas generales establecidas en cada centro u oficina.
*Atencion a la solicitud: escuchar con atencion e interés el motivo principal de la consulta.

*Transmision de opciones y datos: ofrecer diferentes posibilidades para dar respuesta a las
consultas.

*Entrega de la informacidn: tener previstas diferentes alternativas, materiales y soportes
informativos.

*Registro de la consulta: anotar los datos especificos de cada uno de las peticiones de informacion
siguiendo los modelos oportunos.

*Despedida: agradecer que el cliente se haya dirigido a nuestro servicio y despedida.

Las destrezas orales son tan importantes como las escritas, para realizar la correcta atencion a las
personas que se dirigen a los centros por las diferentes vias posibles. Junto con la competencia oral,
es preciso cuidar al mismo tiempo nuestra escritura, como base importante para generar y presentar
todo tipo de contenidos turisticos, disefiar materiales divulgativos, elaborar informes, redactar
cartas y correos, y generar los diferentes tipos de documentos que se precisan en el trabajo diario.

En la atencion telematica, se cuidara asimismo el vocabulario empleado, la redaccién, aportacion
de los datos concretos que nos demandan, envio de la informacion y documentacion de utilidad, las
normas especificas relacionadas con las citas y fuentes bibliogréaficas, entre otros aspectos.

Derodos los caminosgOae
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Conseguir una buena comunicacidon verbal a través de cuidadas palabras y de cualidades
de la voz como el volumen, el tono, la entonacién, la velocidad, fluidez y la articulacion.

Muchos autores consideran que el lenguaje del turismo, constituye en realidad un tipo especial de
comunicacion (DANN, 1996), caracterizado por un discurso particular y propio reflejado tanto en
los profesionales como en los clientes, dotado de expresiones y descripciones especificas,
vocabulario especializado, etc., todo ello adaptado a su vez al tipo de destino turistico. La atencidn,
no obstante, debe emplear un lenguaje acorde con el perfil de cada persona y contexto.

En definitiva, el lenguaje del turismo, nos permite llamar la atencién, atraer, seducir y captar
clientes, por este motivo, se debe cuidar no sélo nuestra forma de hablar, también se requiere prestar
atencion a los diferentes textos escritos que generemaos.

Todos estos detalles, en conjunto, pueden aportar singularidad y calidad en la informacion,
promocion y comunicacion del destino turistico.

ACTIVIDAD 1

La comunicacion escrita emplea las palabras de forma grafica. En el servicio de informacion
turistica, la comunicacion escrita se utiliza en diferentes tipos de documentos y soportes. A través
de un ejemplo real de centro u oficina, describa brevemente qué tipos de documentos se emplean
de forma habitual en la atencidn turistica, y analice si cumplen los criterios generales para conseguir
una comunicacion eficaz.

10



EDITORIAL TUTOR FORMACION

B. LA COMUNICACION NO VERBAL.

Para que un mensaje sea completo requiere también del empleo de signos no verbales. Los canales
no verbales, siempre estan funcionando y proporcionando informacion. Este tipo de lenguaje, puede
realizarse por medio de un amplio conjunto de signos, como son los sonidos, los gestos, los
movimientos corporales, y las imagenes sensoriales (visuales, auditivas y olfativas).

Las emociones son involuntarias e inconscientes, y son percibidas por las otras personas a través
de las expresiones, los movimientos, las miradas, y el tono de voz. En verdad, el anélisis de todos
los elementos de la comunicacion no verbal, es complejo, pues se realizan de forma simultanea y
son muchos los factores que estan actuando y que interfieren.

Dentro de los sistemas de comunicacion no verbal se distinguen:
*Lenguaje corporal: movimientos, gestos, expresiones, maneras, tono de voz, imagen personal.

*Lenguaje iconico: diferentes cddigos universales (braille por ejemplo), semiuniversales (signos
de luto o de duelo, saludo, etc.) y particulares (arbitros d

ELEMENTOS DEL LENGUAJE NO VERBAL

Gestos Movimientos conscientes e inconscientes, que se realizan con la
cabeza, la cara o las extremidades.

Posturas corporales Posiciones estaticas comunicativas, conscientes o inconscientes.
Expresion facial Area principal de comunicacion, muy expresiva.

Mirada Parte de la cara con la que se puede fijar de forma especial la atencién
de interlocutor.

Sonrisa Sefiales positivas y amistosas que no debemos descuidar.

Laimagen personal  Aspecto externo de la persona donde se conjugan rasgos fisicos, gestos,
posturas, movimientos, forma de vestir, etc.

Expresiones no *Asentir o negar con la cabeza en consonancia con lo que transmite la
verbales aconsejables = persona.

*Mirar a los 0jos.

*Expresar nuestras emociones acorde con lo que las personas nos
transmiten.

*Evitar movimientos exagerados que muestren distraccion.

Los movimientos y posiciones pueden tener diferentes funciones con respecto al lenguaje verbal:
*Sustitucion: “ven” por gesto de venir con la mano.
*Confirmacion: asentir con la cabeza.

*Duplicacion simultanea: afirmando con la cabeza al tiempo que decimos “si”.
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*Contradictorio: decimos algo que no se corresponde con nuestra expresion de la cara.

Ademaés de cuidar nuestro lenguaje verbal, el cuidado de nuestros gestos, posturas y presencia, dan
como resultado una imagen agradable, y en conjunto, nos ayudan a generar confianza y respeto
hacia los demas.

En todo el proceso general de comunicacion, también es preciso tener en cuenta la existencia de
determinadas barreras u obstaculos, que dificultan la transmision de los mensajes y alteran el
proceso general.

Son de naturaleza variada, pueden ser barreras fisicas (ruidos, distancia entre las personas, escasa
iluminacién, interrupciones, etc.), sesmanticas (el receptor otorga un significado distinto al que se
pretende transmitir, sarcasmos, expresiones malsonantes, etc.), fisiolégicas (pronunciacién
defectuosa, alteracion de la voz, cansancio, dolor, etc.), psicoldgicas (estado de animo, prejuicios,
gestos desagradables, etc.), y por determinados cddigos de las diferentes culturas. Estas barreras se
traducen en efectos negativos en la comunicacion, por tanto, el profesional ha de ser capaz de
prevenir y evitar este tipo de situaciones y obstaculos.

C.LA COMUNICACION EN SITUACIONES DIFICILES.

Como se ha indicado con anterioridad, hemos de ser capaces de actuar de forma adecuada en
cualquier tipo de situacién comunicativa:

Saludar de forma atenta y cordial, informar, preguntar, aconsejar, recomendar, agradecer,
transmitir, divulgar, etc., a través de diferentes habilidades personales, técnicas y estrategias
gue se pueden entrenar y que nos permitiran resolver con éxito las necesidades de las personas
usuarias.

En determinadas situaciones dificiles, la comunicacion con el cliente precisa extremar nuestra
atencion y aplicar todas las premisas generales indicadas, es decir, maxima atencion e interés,
escucha activa y una observacién detenida y rigurosa, con el fin principal de recabar toda la
informacidn precisa del problema a resolver.

Cuando los visitantes, nos trasladan una observacion o cuando se produce una incidencia, es preciso
llevar a cabo los protocolos oportunos para registrar las sugerencias e ideas, y atender a las quejas
y reclamaciones, a través de los procedimientos y documentos obligatorios de acuerdo a la
normativa vigente.

La atencidn personal en estos casos, se realiza de forma inmediata, manteniendo siempre una actitud
relajada y respetuosa, y mostrando siempre un verdadero interés para atender y buscar una solucion,
de modo que se pueda ofrecer en todo momento una imagen positiva del servicio. Si la incidencia
o reclamacion se formula por via telefénica, se intentara igualmente no hacer esperar al usuario, y
si la solucién precisa de un tiempo de gestidn, nos aseguraremos de tomar los datos oportunos y
contactar con el cliente, ofreciendo siempre una respuesta.

D. ACCESIBILIDAD EN LA COMUNICACION.

Las barreras u obstaculos de comunicacién que impiden expresar o recibir mensajes por los sistemas
de comunicacion, son uno de los principales motivos de discriminacion de las personas que sufren
algun tipo de discapacidad. De este modo, se hace imprescindible tener presentes las diferentes
necesidades de comunicacion de los individuos y las distintas situaciones posibles, y de este modo,
trabajar en la basqueda de soluciones y pautas de atencién que favorezcan la integracién social de
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las diferentes personas que acuden a los centros con independencia de su condicion fisica, psiquica
0 sensorial.

“El Diseiio para Todos: proceso de crear productos y servicios (entornos, sistemas y procesos)
gue sean utilizables por personas con la gama mas diversa de habilidades y operando en todo
tipo de situaciones”. (UNIVERSIDAD DE WISCONSIN).

En realidad, hay diversos tipos de comunicacion, que nos permiten adaptar el mensaje a las
caracteristicas y diversidad de cada persona. Los tipos de lenguajes que nos permiten que la
informacidon pueda llegar a todas las personas son: audio-descripciones, lenguaje braille, lengua de
signos, lectura facil, subtitulados o los sistemas multimedia, entre otros. La tecnologia en este
sentido, nos proporciona herramientas y lenguajes, que permiten importantes avances en la
comunicacién para las personas con algun tipo de deficiencia sensorial o psiquica.

El personal que presta los servicios de informacién turistica ha de entender y tratar las necesidades
de las personas con discapacidad y dar un tratamiento adecuado en funcién de las diferentes
discapacidades, incluyendo las formas de comunicacion, de aqui la importancia que tiene cuidar la
formacidn del personal encargado y la colaboracidn con especialistas en materia de accesibilidad.

Destacamos las iniciativas desarrolladas desde algunos centros u oficinas, como por ejemplo, la
disponibilidad de guias intérpretes de lengua de signos para facilitar el acceso a la informacion y la
interpretacion, las visitas guiadas tactiles, las audioguias y signoguias, los medios y formatos
aumentativos o alternativos de comunicacion, las sefializaciones en relieve y en braille, los
subtitulados para personas sordas, las audiodescripciones, los medios de voz digitalizada, los
dispositivos multimedia de facil acceso, los codigos BIDI de acceso a informacion, el disefio de
visitas y rutas adaptadas, etc., entre otros ejemplos.

-

Portada

Con informacion &
en lectura facil ]

Guia de Rutas Enologicas de Espafa, Accesibles para Todas las Personas. Plataforma
Representativa Estatal de Personas con Discapacidad Fisica (PREDIF) con el apoyo de
Fundacién ONCE y de Fundacion VVodafone Espafia.

Fuente: recuperado de http://www.rutasdelvinoaccesibles.predif.org/
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La atencidn en diferentes idiomas y la traduccion de la informacion turistica, son medidas que por
su parte, contribuyen a la eliminacién de las barreras por el idioma, por ello, desde los servicios de
informacidn turistica, junto con la disponibilidad de profesionales con conocimientos de otras
lenguas, dentro de la organizacion general se debe contemplar la traduccion de los textos turisticos
fisicos y digitales, y en todos los medios publicitarios existentes (materiales impresos, pagina Web,
blog, redes sociales, materiales audiovisuales, etc.).

La atencion al usuario debe emplear una comunicacion acorde con el perfil de las personas
y los diferentes contextos y situaciones

El personal encargado del servicio de informacién interactia con todo tipo de visitantes
individuales y con grupos organizados de diferentes caracteristicas (escolares, familias, personas
con discapacidad, tercera edad, colectivos desfavorecidos, extranjeros, etc.), con necesidades
particulares y especificas y demandas muy diferentes, por lo que su actividad como comunicador
se debe adaptar a esta variedad de perfiles.

Imagen: visita guiada Centro de Innovacion del Sector Turistico de la Sierra Norte “Villa San
Roque”, La Cabrera (Madrid).

Informacion: http://www.sierranortemadrid.org.

En definitiva, el empleo de estas medidas de comunicacion, enriquecen la visita a todas las personas
que acuden a visitar estos centros u oficinas de informacion turistica.

A continuacidn, en la siguiente tabla, se presentan diferentes ejemplos de buenas practicas o pautas
encaminadas a la accesibilidad en la comunicacion.
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BUENAS PRACTICAS EN COMUNICACION ACCESIBLE

Generales

*Emplear el mismo lenguaje y las mismas pautas de correccion en el trato, que con el resto de
personas que se dirigen al servicio de informacién.

*Actuar siempre con naturalidad y respeto como norma general de atencion de todos los usuarios.
*Mantener una escucha activa y demostrar nuestro interés en todo momento.
*Explicar los diferentes contenidos y servicios acorde a las necesidades y los usuarios.

*Tener pensadas de forma previa diferentes preguntas para definir e identificar la demanda del
usuario y las posibles respuestas y soluciones.

*Dejar el tiempo necesario para que la persona pueda formular sus consultas de informacion, sin
transmitir actitudes de impaciencia o superioridad.

*Comunicarnos con la persona con respeto y verificar que la persona nos esta comprendiendo.

*Transmitir la informacion de forma clara y sencilla, con un lenguaje rico en vocabulario y con
abundantes descripciones.

*Hablar en un tono normal, pausado y tranquilo.
*Cuidar nuestros gestos de forma que no parezcan exagerados.

*Emplear el lenguaje y la terminologia actualizada del &mbito de la discapacidad: emplear
“persona con discapacidad” y evitar los términos minusvalido, discapacitado o deficiente.
Emplear “personas sin discapacidad” o “tipicas” y evitar el término normal.

*Ofrecer nuestra ayuda cuando sea necesaria y en cualquier caso esperar a que nuestro
ofrecimiento sea aceptado por la persona.

*Disefar textos con contrastes y fondos que faciliten una lectura comoda, tipologias sencillas,
generar textos sencillos, evitar el lenguaje muy técnico, frases largas, siglas, etc.

Tecnologia

*Fomentar la accesibilidad en terminales y equipos de comunicacion.
*Respetar las normas de accesibilidad Web.

*En relacion al disefio, desarrollar webs accesibles de uso sencillo y facil, sin necesidad de tener
conocimientos previos de tecnologia.

De manera general, conviene, por tanto, que las informaciones y mensajes que se trasmiten a los
diferentes usuarios sean claros, sencillos y comprensibles. En realidad, el personal de los centros,
es informador, pero actlla también como educador, de forma que ha de comunicar y transmitir
valores del territorio e intentar llegar a las emociones. Por todo ello, al tiempo que facilitamos datos
turisticos, debemos cuidar todo tipo de detalles y convertir la visita al centro u oficina, en una
experiencia agradable y satisfactoria.

15



EDITORIAL TUTOR FORMACION

LECTURAS RECOMENDADAS

Comunicacion para Todos: Pautas para la Comunicacion Accesible, 2005

http://www.cermi.es/es-ES/Biblioteca

Construyamos una Internet Accesible para Todos

http://www.cermi.es/es-
ES/Biblioteca/Lists/Publicaciones/Attachments/28/folleto _accesibilidad internet.pdf

ACTIVIDAD 2

Con ayuda de Internet y de la bibliografia de consulta, conteste a la siguiente cuestion. ¢ El lenguaje
de signos qué tipo de comunicacién es? Razone la respuesta.
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3. Tecnicas de protocolo e imagen
personal.

Calidad en la Acogida y en la Gestion General

Como se ha comentado, el grado de satisfaccion que experimenta el cliente esta en funcion de las
instalaciones presentes, pero también esta en funcion de aspectos relacionados directamente con el
personal de los centros y con las diferentes acciones, que llevan a cabo para atender a las personas
gue acuden al servicio para formular alguna consulta.

Por ello, junto con las pautas y recomendaciones en la comunicacion que se han tratado con
anterioridad, es preciso dedicar esfuerzos que permitan poner en practica esta filosofia de trabajo
en la organizacion de las personas que integran el equipo y, de este modo, contemplar aspectos y
herramientas de utilidad, como por ejemplo, el empleo de normas y protocolos establecidos en las
diferentes actividades desarrolladas, aplicacién de formas de trabajo interna de la organizacion o
institucion, seleccién de los equipos mas adecuados en funcion de la actividad de cada centro u
oficina, delimitacién de funciones, seguimiento de la formacién recomendada y sensibilizacion,
pautas de imagen personal, imagen corporativa, aplicacion de las normas de seguridad ambiental y
laboral, entre otros aspectos.

El desarrollo y aplicacién de los sistemas de calidad (Q de calidad, por ejemplo), proporciona
herramientas concretas de trabajo y aporta indudables ventajas en la percepcion del servicio por
parte de los clientes. Los estandares de calidad afectan a clientes, instalaciones y equipamientos,
equipos, servicios externos, y comercializacion de productos y servicios ofertados.

Junto con el cumplimiento de la legislacion vigente de aplicacion en materia ambiental y laboral, y
la aplicacion de los sistemas para la obtencion de los distintivos de calidad turistica, existe
abundante documentacion desarrollada por diferentes organismos, entidades y organizaciones, que
a su vez son de gran utilidad en la gestion y preparacion de los equipos, y en relacion a protocolos
y a las formas de actuar. Se trata de documentos, que representan también propuestas concretas de
buenas préacticas de trabajo recomendables, que persiguen la mejora de la calidad del servicio de
atencion e informacion, reducen los factores de riesgo y los posibles impactos generados por esta
actividad.

La mejor estrategia de trabajo es la adecuada seleccién, preparacion y formacion de los recursos
humanos, como forma de garantizar el éxito de la actividad. Todas las personas que integran el
servicio de informacidn turistica y en todos los niveles y funciones, deben ser conscientes, de que
el éxito en la atencion de los clientes, depende de un conjunto de conocimientos, actitudes,
conductas e incluso, del cuidado de la imagen personal.

3.1. Técnicas de protocolo.

Estilo Propio de Actuacion

El protocolo se define normalmente como un conjunto de normas, recomendaciones y
procedimientos que se aplican en una organizacion, con el objetivo principal de unificar criterios
en las actividades y servicios y al mismo tiempo, en la actitud de atencion al cliente, con objeto de
generar un estilo propio de actuacion. La aplicacion de los protocolos proporciona valor, y
contribuye a generar satisfaccion en la atencion de los usuarios.
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Protocolo: “Conjunto de reglas o normas a seguir en determinados contextos. El plano laboral
es uno de ellos y de mayor importancia en las empresas asociadas al turismo pues esta
comprobado que las buenas maneras y el trato humano dejan una sensacion receptiva y
agraciada en los humanos”. (URBINA, J. A., 2001).

En turismo, el protocolo se encuentra comunmente asociado al término de hospitalidad, puesto que
tiene que ver con la buena acogida de los visitantes y con las diferentes acciones que se desarrollan
para conseguir este fin.

“Hospitalidad: Cualidad de acoger y agasajar con amabilidad y generosidad a personas”.
(FOSTER, D., 1994).

“Hospitalidad Turistica: Buena acogida y recibimiento que se hace a los extranjeros o visitantes”
(Diccionario Real Academia Espafiola).

“Hospitalidad Institucional: La ordenacion del territorio urbano o rural, las infraestructuras (vias,
agua, energia, seguridad, higiene, sanidad, telecomunicaciones, bancos, etc.) y el papel que
desempefian las superestructuras (6rganos politicos, administrativos y organismos publicos), que
todas ellas dependen directa o indirectamente de las instituciones de gobierno, son componentes de
la acogida y concausas categodricas para la satisfaccion de los visitantes y para la imagen del destino”
(TOMILLO, F., 2013).

Junto con la contemplacién constante de los criterios de calidad, también queremos recordar como
lo hacen los expertos, en la concepcion de la oficina de turismo actual, la importancia del concepto
de innovacion, como filosofia general de trabajo, que introduce nuevas ideas y pautas en la creacion
de nuevos programas y productos, y nuevos modos de organizacion.

Catalogo de iniciativas
innovadoras en el Sector Turistico >

BASQUE COUNTRY frnedeton i ot

EUSKO JAURLARITZA vi”’ GOBIERNO VASCO BASOUG A
EUSKADI * e

En realidad, en los momentos iniciales de organizacion general conviene detenerse y reflexionar
sobre nuestros principios generales, modos de actuar, pautas, técnicas y en general, trabajar en
todas aquellas ideas que se quiere implementar para organizar las diferentes areas de trabajo.

“Los cambios suponen la introduccién de nuevas combinaciones cualitativamente importantes,
incorporadas por lideres empresariales o personas emprendedoras que, al hacerlo asumen riesgos.
Dichos cambios seran juzgados, en Ultima instancia, por las y los consumidores finales”
(DECELLE, 2004).

Fuente: Catalogo de Iniciativas Innovadoras en el Sector Turistico del Gobierno Vasco.

Recuperado de www.industria.ejgv.euskadi.eus/contenidos/.../Guia_innovacion_es.pdf
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En los centros u oficinas se precisa del desarrollo de modelos de funcionamiento interno, que
abarcan diferentes procesos (mantenimiento instalaciones y equipamientos presentes con arreglo a
la normativa correspondiente de seguridad, organizacion de los recursos humanos, atencion de
usuarios, organizacion de actividades, participacion en eventos, relaciones con los medios de
comunicacién, protocolos de gestion ambiental, etc.), que en conjunto, contribuyen a la
diferenciacion y mejora de la imagen general del servicio.

Resumiendo, las técnicas de protocolo se definen como el conjunto de normas o reglas a seguir que
nos permiten trabajar en la definicién de un estilo propio de actuacién, y nos proporcionan
diferentes ventajas, como las que se especifican en el siguiente cuadro.

LAS TECNICAS DE PROTOCOLO - ESTILO PROPIO DE ACTUACION

Ventajas destacadas en:

*La percepcion general como servicio publico que cuida los detalles.

*La relacion con todos los visitantes.

*La realizacion de las diferentes acciones y actividades de gestion, atencién e informacién.

*La imagen general y en la comunicacion.

*Las relaciones con los profesionales e instituciones del sector turistico de la zona de actuacion.

*La divulgacion de modelos de calidad, innovacion, sostenibilidad, accesibilidad, etc., entre las
diferentes entidades, empresas y profesionales turisticos.

Dentro de las diferentes técnicas de protocolo, las normas de atencién al cliente (pautas de
cortesia, imagen corporativa e imagen personal) son una parte fundamental de la forma de actuar.
Los centros u oficinas, reciben a diario todo tipo de consultas de procedencia y finalidad diversas
(turistas, profesionales, grupos educativos, comunidad local, proveedores, autoridades, etc.), por
diferentes vias de consulta que requieren, como veremos, de pautas y procedimientos generales y
concretos para cada caso.

En algunos casos, como en el ejemplo que sigue, en este caso desarrollado en una oficina de
atencion ciudadana, se han desarrollado manuales de estilo en la atencion de usuarios y fichas
modelo, con pautas concretas que resultan de gran utilidad.
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Manual d'estil

I et

Oficina de Atencién Ciudadana y Servicios Territoriales del Gobierno de Catalufa.

Ejemplos de Documentacion en la atencion de usuarios: Manuales de Estilo en la atencion de
usuarios presenciales y completas. Fichas con pautas relacionadas con el protocolo de actuacion
en la atencion de usuarios.

Fuente: recuperado de http://www.gencat.cat/web/pdf/manual_oac_fitxes.pdf

A. PAUTAS GENERALES DE ATENCION DE USUARIOS.

En la atencion al cliente, es preciso mantener normas generales relacionadas con la actitud hacia el
usuario, cumplimiento de las diferentes funciones, representacion adecuada del organismo, entidad
0 empresa, y cuidado de la imagen personal.

Naturalidad, amabilidad, empatia, cortesia y altruismo.

*Mantener una actitud positiva.

*Seguir las normas de trabajo (puntualidad, trabajo en equipo, funciones, zonas de trabajo, etc.).
*Mostrar interés por los demas.

*Respetar a todas las personas y en todas las situaciones posibles.

*Mantener empatia con nuestros visitantes.

*Tener flexibilidad para poder adaptarse a la variedad de situaciones y necesidades individuales de
las personas que acuden a los centros.

*Tener capacidad para resolver todo tipo de consultas (profesionales, comunidad local, operadores
de turismo, personas con necesidades especiales, visitantes extranjeros, consultas documentales
especializadas, etc.).

*Mantener una expresion oral, escrita y corporal adecuada y adaptada al interlocutor.
*Cuidar nuestra imagen personal.

*Tener en cuenta las necesidades especiales de los diferentes usuarios (idiomaticas, discapacidad,
consultas documentales especiales, etc.).

*Mantener el interés por aprender y mejorar las habilidades y técnicas de comunicacion, y
conocimientos que pueden contribuir a la mejora del servicio (recursos del destino, idiomas,
tecnologia, interpretacion, técnicas de atencion, etc.) en funcion siempre de las necesidades reales
detectadas en cada centro.
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*Emplear la tecnologia més idonea para cada situacion.

ACTIVIDAD 3

La presentacion de una reclamacion o de una queja requiere de toda nuestra atencion y respeto por
el cliente. Con respecto a nuestra atencion general ¢Podria indicar que cosas no debemos hacer?

B. ATENCION PRESENCIAL

La atencién de los usuarios que acuden a los centros de forma presencial requiere de pautas y
normas recomendables, como las que se indican a continuacion.

*El personal estaré accesible en la zona de atencidn e informacién y cuando un usuario presencial
se acerque, se debe primar la rapidez en la atencion.

*En caso de existir, llevara el equipo de trabajo y la identificacion correspondiente.
*El saludo y recibimiento se hara con amabilidad y cortesia.
*La relacion con los clientes sera de “usted”.

*No se dara la espalda al cliente en los mostradores o en las mesas destinadas a la atencion de
usuarios.

*En caso de no poder atender al usuario de forma inmediata, se pediran disculpas y se intentara
atenderle lo antes posible.

*Se gestionaran los tiempos de atencion de forma adecuada y proporcionada, teniendo en cuenta
siempre, si existen mas usuarios esperando.

*Se empleardn los materiales informativos y documentales adecuados para cada consulta (buen
estado, datos de utilidad, actualizado, etc.), que a su vez cumplan con las correspondientes normas
de disefio en caso de existir (manuales corporativos).

*Se informard sobre el funcionamiento general de los diferentes equipamientos y espacios
(expositores, exposiciones, audiovisuales, medios informaticos, etc.).

*Se comprobara que el usuario hace un uso correcto de los espacios de autoconsulta.

*Se realizara el registro de las consultas y las encuestas de opinion de usuarios.

C.ATENCION TELEFONICA.

En el servicio de informacion turistica, el teléfono es una herramienta importante de trabajo, y en
realidad constituye en muchas ocasiones el primer contacto con la persona usuaria.

El procedimiento de atencién cuando se realiza una consulta por via telefénica, al igual que en la
atencion de visitas presenciales, debe transmitir en todo momento una imagen profesional,
impecable y de amabilidad.

Al recibir una llamada, es importante identificar la entidad y la persona que atiende, saludar con
cortesia, concentrarse en la consulta, hablar con calma y a un ritmo tranquilo, responder con
brevedad, tomar las notas necesarias, repetir datos para confirmar el tipo de informacion solicitada,
etc. En caso de no disponer de los datos demandados en ese momento, se debe responder a la mayor
brevedad posible por via telefénica o telemética.

Fuera del horario de apertura de los centros, estara disponible el mensaje telefénico donde se
identifique con claridad los datos concretos del centro u oficina (entidad, dias y horarios de apertura,
etc.) y donde se habilite la opcién para poder registrar un mensaje o consulta determinada.
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D. ATENCION TELEMATICA.

Cuando la consulta se formula via correo ordinario, e-mail, pagina Web, se intentara igualmente
responder a la mayor brevedad posible, siguiendo los modelos establecidos para cada caso (correo
electronico, redes sociales, etc.) cuidando todos los detalles de la informacion o documentacion que
se precisa, es decir, la redaccion, los elementos de disefio, la estética de la identidad que se haya
trabajado y acordado, y la informacién concreta de los datos solicitados.

E. ATENCION DE UNA SUGERENCIA, QUEJA O RECLAMACION.

En términos generales para gestionar una incidencia, queja o reclamacion:

*Poner la méaxima atencion, tomar notas y disculparse.
*Ofrecer posibles soluciones detallando el tiempo aproximado para llevarlas a cabo.

*Facilitar los medios y herramientas segun legislacion vigente para formalizar la queja o
reclamacién.

*Trasladar el problema al departamento o persona responsable de la gestion de quejas, facilitando
todos los datos necesarios que puedan ayudar en la resolucion de la incidencia.

*Hacer seguimiento de la solucién, comprobar y verificar con el cliente.

*Pedir disculpas.

Con respecto a las sugerencias, se debe realizar un seguimiento permanente de los cuestionarios
de satisfaccion habilitados para tal fin, y analizar detenidamente los datos reflejados para detectar
posibles deficiencias, o bien, para poner en marcha actuaciones de mejora.

Como veremos con posterioridad, la gestion de las quejas, reclamaciones y sugerencias requiere de
protocolos especificos donde se definen, el procedimiento o la forma de actuacion frente a una
gueja, reclamacién y/o sugerencia de los clientes, y los modelos especificos donde quedan
reflejados los datos de la incidencia, de modo que pueda ser aplicado por todos los componentes
del equipo.

En definitiva, la correcta atencion de una queja o reclamacion nos ayuda en muchas ocasiones a
mejorar la relacion con los visitantes e incluso a conseguir su fidelizacion.

ACTIVIDAD 4

Como se ha visto, las normas especificas relacionadas con la atencion de los clientes deben prever
las diferentes situaciones y contextos, y establecer la forma mas adecuada de actuar en cada caso.
Se ha registrado una reclamacion por via telefénica en un centro u oficina, indique brevemente
cdmo actuaria en esta situacion.

F. ATENCION GRUPOS.

En los centros u oficinas, también se reciben de forma habitual grupos organizados de diferentes
naturaleza y procedencia. En funcion de la tipologia de los centros, junto con la labor informativa
se desarrollan distintas actividades educativas y turisticas para grupos (visitas guiadas, charlas,
conferencias, talleres, paseos, rutas, etc.).

Recordaremos algunas pautas generales en la atencion de los grupos:

*Conocer con antelacion los datos de los destinatarios y, de este modo, disefiar la actividad con
enfoques diferentes para adaptar la actividad a cada colectivo de la poblacion y a cada situacion.

*Seleccionar los medios y recursos mas idoneos para cada grupo.
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*Saludar, dar la bienvenida y presentarse.
*En caso de existir, se llevara el equipo de trabajo y la identificacion correspondiente.

*Representar a la entidad explicando de este modo las funciones y actividades principales
desarrolladas.

*Describir la actividad que se va a realizar (duracién, recorrido, recursos, etc.).

*Poseer conocimientos especificos de las caracteristicas y recursos presentes en el territorio.
*Aplicar las técnicas de comunicacion descritas con anterioridad.

*Aplicar los principios, técnicas y medios de interpretacion.

*Transmitir conocimientos, pero también valores de conservacion y respeto por la realidad natural
y cultural del destino.

*Informar e interpretar el significado del patrimonio de forma amena y agradable.
*Dar a conocer los diferentes recursos turisticos de forma imparcial.

*Fomentar la participacién de los asistentes.

*Realizar la recogida de datos de la actividad (cuestionarios).

e

Los diferentes centros y oficinas de turismo, ofrecen en muchos casos la posibilidad de realizar
este tipo de actividades. Un ejemplo habitual, es la organizacion de visitas guiadas realizadas con
el acompafiamiento de un guia turistico o guia intérprete, cuya finalidad es el conocimiento,
interpretacion, y divulgacion de los recursos propios del centro u oficina, o de los recursos
turisticos del territorio.

Imé&genes: visitas guiadas de temética cultural dirigidas a grupos de la tercera edad (municipios
de Canencia y Buitrago del Lozoya, Sierra Norte de Madrid).
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La planificacién general de la visita debe reunir informacion previa de las caracteristicas especificas
del grupo, es decir, motivo de la visita, edad, nivel formativo, preferencias, y en general diferentes
aspectos que nos ayudan a desarrollar la actividad de forma que resulte mas comoda y atractivay a
comunicarnos de manera acorde con los diferentes grupos. También es importante adelantar pautas
generales y recomendaciones previas a los visitantes, en especial si las visitas transcurren en el
exterior. Con respecto al nimero de asistentes o participantes en la actividad, dependeréd del
destinatario, tipo de actividad y de la fragilidad del espacio.

G. EVENTOS.

Al mismo tiempo, dependiendo de la tipologia de los centros, se organizan actividades y eventos
propios (exposiciones, cursos, seminarios, congresos, reuniones de trabajo, etc.) y participacion en
actos externos (ferias, congresos, reuniones con prensa, etc.), actuaciones que requieren a su vez de
pautas y normas concretas de organizacién y/o participacion.

Junto con el tratamiento general a los ponentes e invitados (de “usted” como sefial de respeto y el
tratamiento de “Don y Dofia” delante del nombre de pila), en el caso de que las actividades o actos
se organicen en colaboracion con autoridades, se seguiran los tratamientos correspondientes para
los diferentes cargos de la Administracion Publica correspondiente: Excelentisimo/a Sefior/a
(consejeros, por ejemplo), llustrisimo/a Sefior/a (alcaldes y directores generales), etc.

Con respecto al espacio o sala donde se desarrolla la actividad, también se debe cuidar su apariencia,
utilidad y representacion de los participantes, por tanto, debe concebirse como un lugar dinamico y
versatil, para cubrir las necesidades profesionales de cada evento, y emplear los elementos visuales
corporativos correspondientes en caso de existir.

Un ejemplo: en el caso de las oficinas o centros turisticos que disponen de imagen corporativa,
se seguirén todas las pautas en los diferentes materiales de comunicacion y promocién (notas de
prensa, folletos, invitaciones, Internet, etc.) y en la jornada de celebracion del acto o evento, se
empleardn los elementos adecuados correspondientes para la representacion de la entidad
(banderas, carteles de ponentes e invitados, cartel difusién, etc.).

Imagen: celebracion jornada técnica turismo en sala multimedia Centro de Innovacion del Sector
Turistico de la Sierra Norte “Villa San Roque”. http://www.sierranortemadrid.org.
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H. LA IMAGEN CORPORATIVA.

En los servicios de informacidn turistica oficiales, junto con las pautas generales de organizacion y
gestion general de la actividad, se trabaja de acuerdo a cuidadas estrategias de comunicacion, que
a su vez son la clave, para identificar adecuadamente a la entidad y transmitir una imagen cuidada
y de calidad propia, y del destino de actuacion.

Entre las acciones destinadas a la difusion de una imagen visual, se encuentra el disefio de una
imagen grafica propia, empleada en todos los materiales escritos y digitales (folletos, guias,
carteleria, papeleria, pagina Web, redes sociales, sefializacion, etc.).
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La Identidad corporativa contribuye a la diferenciacion, mejora de la imagen y homogeneidad

En relacion a la imagen de los documentos empleados en los centros de gestion publica, se debe
respetar los logotipos 0o emblemas institucionales que se especifican en los correspondientes
manuales de identidad corporativa.

Fuente: Turismo de Madrid: http://www.turismomadrid.es

. OTROS SERVICIOS.

En determinados centros u oficinas de turismo, se pueden realizar reservas en las empresas
turisticas del destino (alojamientos, restaurantes, turismo activo, guias turisticos, etc.), para lo cual
se aplican pautas concretas de atencion al cliente. En estos casos, se emplean formularios de registro
de los datos de la persona, y se ofrece una informacion completa y rigurosa de las caracteristicas de
las empresas y condiciones de reserva.

Todos los servicios ofertados deben contar con la correspondiente legalizacion, de la administracion
turistica, municipal y fiscal.

Con respecto a las peticiones de reserva (presenciales, teléfono, Web, e — mail) se atienden:
*A la mayor brevedad posible.
*Se informa de las condiciones de reserva y se amplia toda la informacion que el cliente necesite.

*Se solicitan los datos y se reconfirman anotandolos en el formulario de reserva (normativa
proteccion datos).

*Se solicita conformidad para cerrar la reserva.

*Se hace una despedida amable y personalizada en la que se confirma con el visitante los datos de
la reserva y se le comunica su nimero de reserva, o bonos de reserva, si es el caso.
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*En caso de no existir disponibilidad se ofreceran alternativas.

*Se recapitula sobre lo hablado y se comunica al visitante que su reserva serd confirmada en la
forma que solicite (preferiblemente por teléfono y en el mismo momento si esta en disposicion de
hacerlo).

En algunos casos, también existen puntos de exposicion y venta donde se puede adquirir material
turistico (guias, publicaciones, mapas, etc.), objetos de recuerdo y productos artesanos, entre otros.
Por este motivo, existen a su vez documentos con informacion especifica de cada producto, que ha
de elaborarse de forma clara y detallada (tipologia, caracteristicas, tarifas de aplicacién, condiciones
de venta, medios de pago, etc.), asi como los documentos correspondientes a la venta (facturas,
tickets de venta).

En los centros u oficinas también se define la forma de actuar en caso de que algun cliente olvide
algln objeto. En estos casos, se emplean formularios donde queda reflejado el detalle del objeto,
las fechas y los datos de contacto de la persona.

3.2. La imagen personal.

Imagen Profesional

La imagen del personal de atencién al publico, es otro aspecto que ha de cuidarse de forma especial.
Para transmitir una imagen seria y profesional, se cuidaran todos los aspectos indicados con
anterioridad, como las posturas, gestos, educacién, sonrisa, cortesia, amabilidad, etc. pero ademas
es preciso cuidar la vestimenta empleada.

En muchos centros u oficinas, se emplean uniformes corporativos y placas de identificacion de los
diferentes integrantes de los equipos. Este uniforme, se emplea no solo en las dependencias de los
centros sino también en todo tipo de actos publicos (ferias de turismo, encuentros, cursos y eventos
de todo tipo).

\ ' ORMACION TURI URIST INFORMATI
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En los centros, oficinas oficiales, las caracteristicas concretas y el uso del uniforme, se especifican
en los pliegos técnicos que rigen la contratacion del servicio.

Imagen: Stand Informacidn Turistica del Ayuntamiento de Madrid. Feria Internacional de Turismo
(FITUR, 2012).
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BUENAS PRACTICAS RECURSOS HUMANOS

“La mejor norma es la que se adapta al perfil de las personas y al momento determinado”

ACCIONES GENERALES | *La planificacion general como herramienta de organizacion.
ORGANIZACIONES

*Adopcidn de compromisos de calidad, accesibilidad y sostenibilidad.

EMPRESAS *Elaboracion de un planning de trabajo en funcién del calendario

laboral, turnos de trabajo, horarios de apertura, personal disponible y
previsiones de trabajo, todo ello por areas de responsabilidad
especificas.

*Delimitacion de funciones, responsabilidades y filosofia del servicio.

*Definicion de los diferentes protocolos y procedimientos de trabajo
(seguridad, atencion al cliente, grupos organizados, eventos,
mantenimiento, calidad, etc.).

*Puesta en marcha de canales de sistemas de participacion del personal
y sistemas de comunicacion interna.

*Formacion segun necesidades de cada centro y asesoramiento técnico.
*En su caso aplicacion de los manuales de identidad corporativa.
*Aplicacion de sistemas de calidad (turistica y/o ambiental).

*Desarrollo de iniciativas para la colaboracion con entidades y
profesionales del sector turistico de la zona de actuacion.

*Seguimiento y evaluacion permanente del servicio.
*Mejora continua.
DIRECTRICES *Definicion de criterios de vestuario, uniformidad y aspecto personal.

GENERALES *Identificacion de las personas que prestan el servicio de atencion,
asistencia e informacién turistica, guias de grupos organizados, y
mantenimiento de las diferentes dependencias, instalaciones Yy
equipamientos presentes.

*Aplicacion de las medidas de prevencion de riesgos laborales (medios
y equipos de trabajo, primeros auxilios, sistemas de seguridad,
ergonomia, etc.).

TRATO Y ATENCION DE | *Buscar la satisfaccion del cliente.
LAS PERSONAS QUE
ACUDEN A LOS
CENTROS

*Establecer de expresiones y formulas de cortesia aplicadas en la
prestacion del servicio (bienvenida, ofrecimiento de ayuda, atencion
presencial, telefonica y telematica).
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*Facilitar todo tipo de informacion solicitada y que pueda ser de utilidad
al cliente.

*Cuidar todos los detalles en la atencién al publico.
*Actuar siempre con respeto y naturalidad.

*Consultar las necesidades (basicas y especiales) y las preferencias de
los clientes para la organizacion de las actividades.

*Definir pautas concretas en la atencion de las visitas de grupos
organizados acorde con las caracteristicas de las personas (escolares,
tercera edad, personas con discapacidad, colectivos desfavorecidos,
extranjeros y profesionales).

*Responder a todas y cada una de las preguntas y cuestiones.

*Dar las gracias por haber seleccionado nuestros servicios y/o haber
participado en nuestras actividades.

*En su caso, explicar las directrices concretas para el tratamiento de las
quejas, reclamaciones y sugerencias.

*Buscar posibles soluciones a las quejas y reclamaciones.

*Ofrecer los cuestionarios de satisfaccion de los clientes.

LECTURA RECOMENDADA

OFICINAS DE TURISMO

CULTURA DETALLE

Buenas Practicas en la Atencidn al Cliente: Oficinas de Turismo

Herramientas necesarias para mejorar la atencion al cliente, por medio de la sensibilizacion en la cultura
del detalle, la hospitalidad y el compromiso con el trabajo bien hecho.

Fuentes:
TURESPANA, Ministerio de Industria, Energia y Turismo.
http://tourspain.es

http://www.cultura-detalle.es/

ACTIVIDAD 5

Con ayuda de Internet y de la bibliografia de consulta, explique brevemente qué significado tiene
laidentidad corporativa, y exponga algun ejemplo de centros u oficinas de turismo donde se aplique.
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