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Presentacion

Bienvenido a la Unidad Formativa 0082: Informacion y atencion al visitante.
Esta Unidad Formativa pertenece al Modulo  Formativo MF1074_3: Informa-
cion turistica que forma parte del Certificado de Profesionalidad HOTIO108:
Promocion Turistica Local e Informacion al Visitante.

Presentacion de los contenidos

La finalidad de esta unidad formativa es que el alumno aprenda sobre las téc-
nicas de acogida y habilidades sociales aplicadas al servicio de informacion
turistica, la importancia de la comunicacion verbal y no verbal en el proceso de
la comunicacion, las técnicas de protocolo, la imagen personal, la necesidad
de adaptar la informacion turistica a las expectativas del usuario vy a los tiem-
pos de estancia y consumo, la tipologia de visitantes atendiendo a diversos
criterios, la importancia de gestionar las colas, las sugerencias y quejas en los
centros de informacion turistica y la gestion del tiempo, los diversos medios de
respuesta utilizados para satisfacer las demandas de informacion turistica de
los usuarios vy la legislacion en materia de proteccion del usuario.

Objetivos de la unidad formativa

Aplicar técnicas para el tratamiento de las solicitudes de informacion turistica,
quejas y reclamaciones que habitualmente se producen en centros o servicios
de informacion turistica y su resolucion mas adecuada.



Area: hosteleria y turismo
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1.1. Técnicas de acogida y habilidades sociales
aplicadas al servicio de informacion turistica

Estudiemos los elementos implicados en una acogida agradable por parte del
informador turistico y las habilidades sociales aplicadas al servicio de informa-
cion turistica.

Estos elementos vy estas habilidades sociales son:

—  Elementos tangibles.

— Fabilidad.

— Capacidad de respuesta.

—  Profesionalidad.

— Cortesia.

—  Credibllidad.

—  Seguridad.

— Accesibilidad.

—  Comunicacion.

—  Comprension del cliente.
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A continuacion explicamos cada uno de ellos:

Elementos tangibles

Se trata de todo lo referente a los equipos, la apariencia de las instala-
ciones fisicas, personal y materiales de comunicacion que permiten al
informador turistico acercarse al cliente.

En este sentido, influyen multitud de aspectos tales como: si las insta-
laciones son atractivas, si las instalaciones y los equipos estan en buen
estado de conservacion, la limpieza de las mismas, etc.

Fiabilidad

El servicio de informacion turistica ofrecido por un informador debe ser
fiable y debe inspirar confianza en el visitante.

El visitante debe percibir seguridad y credibilidad durante la prestacion de
este servicio, ademas valorara si el informador le ha ofrecido la informa-
cion gue ha solicitado, vy si esta es fiable.

En este sentido, muchas oficinas de turismo en sus propias paginas web
indican que el servicio de informacion que ofrecen es fiable, ya que es una
cualidad muy valorada por los usuarios.

Por ejemplo, en el caso de Malaga, en la pagina web, el destino se pre-
senta como un destino de calidad, cuyo Ayuntamiento implantd el SICTED
(Sistema Integral de Calidad Turistica Espafola en Destino) en 2007 .

Para saber mas...

Si accedes a la siguiente web podras informarte sobre como el Ayuntamiento
de Mélaga apuesta por la calidad en el sector turistico desde 2007, en qué
consiste el SICTED y en cuantos lugares se esta implantando este sistema.
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www.malagaturismo.com/es/paginas/sicted/336
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