[image: ]INSTITUTO SUPERIOR DE COMERCIO   “FRANCISCO ARAYA BENNETT”    VALPARAÍSO
SERVICIOS DE TURISMO_ 4M _ CONDUCCIÓN DE GRUPOS TURÍSTICOS_ GUIA  1

Guía Evaluada:  Tipos de clientes 

Nombre:_____________________________Fecha:____________Curso:________Puntaje: 20 pts.   

Evaluación: Sumativa Aprobación: 60%  (12 pts nota 4.0)   
Tiempo:  una semana

	OBJETIVO : EL ALUMNO SERA CAPAZ DE RECONOCER LOS TIPOS DE CLIENTES Y SUS CARACTERISTICAS..



OA 4: Conducir grupos de turistas a través de las rutas establecidas y en distintos entornos, usando técnicas de comunicación efectiva en inglés o español, la tecnología, implementos y equipos de seguridad, de acuerdo al tipo de programa, con un trato respetuoso, amable y acorde a las características de cada grupo, aplicando normas de cuidado del medio ambiente, de seguridad y de prevención de riesgos.
Aprendizaje Esperado: Conduce a los clientes, aplicando técnicas y procedimientos de guiado, de acuerdo a los estándares de la industria, utilizando técnicas de comunicación efectiva en inglés o español
Criterio de Evaluación: Selecciona técnicas de guiado apropiadas al tipo de programa turístico y al tipo de cliente para una óptima prestación del servicio.

Complete la guía según instrucciones de cada item.  Enviar guía resuelta al correo  guias@insucovalpo.cl.  Cualquier duda enviar correo con su consulta a guias@insucovalpo.cl, será respondida a la brevedad.
En el caso de trabajar la modalidad impresa, responde con letra clara y legible , posteriormente entrégala en la fecha que se indique en el establecimiento. 

INSTRUCCIONES PARA LA REALIZACION DE GUIA DE CONDUCCION DE GRUPOS TURISTICOS: Lee atentamente el texto, luego responde las preguntas a continuación:

TIPOS DE CLIENTES

EXISTEN UN GRAN NUMERO DE TIPOS DE CLIENTES, CADA UNO DE ELLOS CON CARACTERISTICAS DIFERENTES Y FORMAS DE ACTUAR DIFERENTES, POR NOMBRAR ALGUNOS: 
•	CLIENTE FRECUENTE
•	CLIENTE DE MARCA
•	CLIENTE INDECISO
•	CLIENTE TEMPORAL
•	CLIENTE DESCONFIADO
•	CLIENTE COMPULSIVO

POR NOMBRAR ALGUNOS, EN TURISMO SE VEN VARIOS DE ELLOS Y EL VENDEDOR DEBE IDENTIFICARLO DE ACUERDO A SUS CARACTERISTICAS:

EL CLIENTE FRECUENTE ES AQUEL QUE VIAJA CONSTANTEMENTE Y UTILIZA LA MISMA AGENCIA DE VIAJES Y LA MISMA LINEA AEREA Y MISMO VENDEDOR, UNA DE SUS CARACTERISTICAS ES QUE EL VENDEDOR YA CONOCE SUS PREFERENCIAS, FORMAS DE PAGO, POR LO QUE ES MUY FACIL  LA VENTA

EL CLIENTE DE MARCA, ES AQUEL COMO LA PALABRA LO DICE SIEMPRE UTILIZA LAS MISMAS MARCAS, YA SEA EN ALIMENTOS, ROPA, LINEAS AEREAS, ETC,  CON ESTE TIPO DE CLIENTE TAMBIEN ES FACIL SU VENTA

EL CLIENTE INDECISO ES AQUEL TIPO DE CLIENTE QUE ES MUY DIFICIL PARA QUE SE DECIDA POR ALGUN PRODUCTO, DESTINO DE VIAJE, ETC, LA VENTA ES DEMOROSA Y UN POCO DIFICIL.

EL CLIENTE TEMPORAL, ES AQUEL TIPO DE CLIENTE QUE CADA CIERTO TIEMPO COMPRA O UTILIZA LOS SERVICIOS DE VIAJES, ETC, ES UN CLIENTE QUE A PESAR DE COMPRAR CADA CIERTO TIEMPO YA CONOCEN SUS GUSTOS Y FORMA DE PAGO

EL CLIENTE DESCONFIADO, ES UN TIPO DE CLIENTE QUE COMO LA PALABRA LO DICE DESCONFIA DE TODO LO QUE SE LE DICE, POR LO QUE CONCRETAR LA VENTA SE HACE MUY DIFICIL, AQUÍ SE DEBE UTILIZAR MUCHA PACIENCIA Y UN POCO DE PSICOLOGIA, ES UN CLIENTE QUE VOLVERA VARIAS VECES, LO QUE HACE QUE LA VENTA SE DEMORE ALGUNOS DIAS PERO AL FINAL ADQUIERE EL PRODUCTO

EL CLIENTE COMPULSIVO, ES AQUEL TIPO DE CLIENTE QUE COMPRA POR IMPULSO SIN TENER UNA VERDADERA NECESIDAD DE ESE PRODUCTO, NO LE IMPOPRTA SI EL PRODUCTO ES CARO, SOLO SE PREOCUPA DE ADQUIRIRLO.

ACTIVIDAD


1. DE ACUERDO LOS TIPOS DE CLIENTES QUE A CONTINUACION SE DAN NOMBRAR A LO MENOS 3 CARACTERISTICAS: (8 puntos)

1. CLIENTE FRECUENTE
2. CLIENTE INDECISO
3. CLIENTE DESCONFIADO
4. CLIENTE COMPULSIVO

2. ¿QUÉ METODO UTILIZARIA UD PARA LOGRAR EMPATIZAR CON LOS TIPOS DE CLIENTES MENCIONADOS ANTERIORMENTE? (4 puntos)

3. ¿CÓMO DETERMINARIA UNA RUTA PARA CADA CLIENTE YA MENCIONADO?. (4 puntos)


4. DE ACUERDO A LAS CARACTERÍSTICAS DE ESTOS CLIENTES, ¿EN QUÉ ÉPOCAS DEL AÑO LES RECOMENDARIA VIAJAR? (2 puntos)

5. ¿QUÉ METODOLOGIA UTILIZARIA PARA PODER GUIAR A UN GRUPO ETEROGENEO, (DIFERENTES TIPOS DE CLIENTES Y CARACTERISTICAS). (2 puntos)



. CUADRO DE ESPECIFICACIÓN

	ITEM
	PESO
	NÚMERO DE PREGUNTAS

	1. Reconocer
	10%
	4

	2. Identificar
	10%
	1

	3. Decidir
	20%
	1

	4. Juzgar
	30%
	1

	5. [bookmark: _GoBack]Predecir
	30%
	1
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