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Accesibilidad: Grado en el que todas las personas pueden utilizar un objeto, visitar
un lugar o acceder a un servicio, independientemente de sus capacidades fisicas o
psiquicas.

Accién promocional: Conjunto de actividades, técnicas y métodos que se utilizan
para lograr objetivos especificos como informar, persuadir o recordar al publico
objetivo los productos y/o servicios que se comercializan.

Alojamiento rural: Establecimiento que se dedica a la explotacién del servicio de
alojamiento ubicado en espacios rurales, habitualmente en localidades pequefas o
fuera del casco urbano en localidades mas grandes. Suelen ser viviendas antiguas
rehabilitadas y en muchas ocasiones regentadas de forma familiar.

Aprovisionamiento: Proceso compuesto de varias fases a través del cual una
empresa cubre las necesidades de medios productivos para la realizacion de su
actividad. Dicho proceso comienza en el momento en que se detecta una necesidad
hasta el momento en que el género queda almacenado a la espera de su utilizacion
en el ciclo productivo.

Calidad de un producto o servicio: Es la capacidad de un producto o servicio de
satisfacer las necesidades, los requerimientos y las expectativas del cliente. Se trata
de un término relativo, pues es el cliente quien determina el grado de calidad
dependiendo de sus expectativas y percepciones y, por tanto, del grado de
satisfaccion que le produzca dicho producto o la recepcién de un determinado
servicio. De esta forma, un cliente estard& muy satisfecho si sus percepciones
superan sus expectativas; estara satisfecho si sus percepciones se equiparan con
Sus expectativas y estard insatisfecho si sus percepciones no alcanzan sus
expectativas.

Canal de distribucion: En el sector turistico, los canales de distribucién son la
estructura que se forma en un mercado turistico por el conjunto de organizaciones
para facilitar y poner a disposicion de los potenciales clientes los productos de los
diferentes fabricantes, realizando la concrecion de la venta, confirmandola y
efectuando su cobro. Se distinguen tres tipos de canales dependiendo del nimero
de intermediarios que posea: largo (elevado numero de intermediarios), corto
(nimero de intermediarios reducido) o directo (no hay intermediarios, el producto
llega al cliente final desde el fabricante).

Centro de Informacién Turistica: Organizacién encargada de proveer informacién
a los turistas reales y potenciales sobre las recursos turisticos, los alojamientos,
restaurantes, mapas u otra informacion solicitada por el usuario, existentes en un
area geografica determinada, con el objetivo de facilitar su estancia y disminuir el
riesgo de experiencias negativas, influyendo de forma positiva en la imagen del
destino turistico.

FONDO SOCIAL EUROPED
EI FSE invierto en tu futuro

GEC_ HOT326_2 - Actualizada o Publicada - Hoja2 de 5



Check in: Término anglosajon que podria ser traducido como “registro de entrada”,
es el proceso mediante el cual el personal de la recepcién de un alojamiento
turistico, aeropuerto o puerto, registra la entrada de un cliente al establecimiento o
medio de transporte, valiéndose de los documentos necesarios para la formalizacion
del mismo.

Check out: Término anglosajén que podria ser traducido como “registro de salida”,
es el proceso mediante el que, en un alojamiento turistico, se procede a realizar los
trAmites oportunos para la salida del cliente en el momento que deja el
establecimiento, con la correspondiente liquidacién de la cuenta de gastos.

Comercializar: Desarrollar y organizar los procesos necesarios para facilitar la
venta de un producto.

Competencia: Conjunto de entidades que desarrollan su actividad dentro del mismo
segmento de mercado de una empresa y que comercializa productos o servicios que
por sus caracteristicas podrian ser sustitutivos de los que ofrece esta empresa. A
cada una de esas empresas se les conoce con la expresion competidor.

Datafono: Dispositivo compacto que, instalado en un establecimiento de
restauracion, permite cobrar a sus clientes (por red telefénica, o IP via GSM, GPRS,
Wi-Fi, etc.) mediante tarjeta bancaria. Normalmente el datadfono de un comercio es
proporcionado por el banco con el que trabaja.

Demanda: Cantidad de productos o servicios que el publico objetivo quiere y puede
adquirir para satisfacer sus necesidades o deseos en un lugar establecido.

Desestacionalizacién: En el sector turistico, conjunto de actividades y politicas de
gestibn que realiza una organizacion para distribuir la ocupacion de turistas
uniformemente y evitar su concentracion en determinadas épocas del afio.

Destino turistico: Subsistema contenido entre dos sistemas mas amplios, el sector
turistico y el geografico, que estd formado por elementos espaciales (recursos
territoriales, infraestructuras, equipamientos, etc.), administrativos (legislacion,
politicas) y productivos (factores y recursos de produccién, agentes, inversion, etc.),
asi como por el conjunto de sus interrelaciones y los efectos que producen sobre el
sector turistico (bienes y servicios producidos y consumidos en el lugar) y sobre el
territorio (cambios paisajisticos, imagenes, percepcion territorial, etc.). Puede ser
materializado como el lugar en el cual se concentran instalaciones y servicios
disefiados para satisfacer las necesidades de los turistas que llegan a dichos
lugares.

Diferenciales competitivos: Conjunto de ventajas o inconvenientes que tiene una
empresa con respecto al resto de sus competidores en cualquier &mbito de la
misma. Pueden ser positivos o negativos en funcion de que sean ventajas o
inconvenientes para la empresa.
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Establecimientos de alojamiento turistico: Instalacion donde regularmente (u
ocasionalmente) se ofrecen plazas para que un turista pueda pernoctar a cambio de
un precio. Se pueden distinguir diversas tipologias como hoteles, balnearios,
ciudades de vacaciones, centros sanitarios, residencias de estudiantes, residencias
de tercera edad, apartamentos turisticos, alojamientos rurales, entre otras.

Intermediario turistico: Persona fisica o juridica dedicada comercialmente al
ejercicio de actividades de mediacion en la venta u organizacion de servicios
turisticos. Con animo de lucro, organiza o comercializa viajes combinados y
excursiones, media en la venta de billetes o reserva de plazas en medios de
transporte, en la contratacion del alojamiento en establecimientos turisticos o en los
servicios o actividades ofrecidos por las empresas turisticas, entre otras.

Mercado Turistico: Conjunto de todos los compradores reales y potenciales de un
producto o servicio, todas las empresas que los comercializan y la infraestructura
gue puede ser utilizada por los turistas; donde fluyen la oferta y la demanda
turisticas.

Ofimatica: Conjunto de técnicas y equipamiento hardware y software usado para
crear, coleccionar, almacenar, manipular y transmitir digitalmente la informacion
necesaria en una oficina para realizar tareas y lograr objetivos basicos. Las
actividades basicas de un sistema ofimatico comprenden el almacenamiento de
datos en bruto, la transferencia electronica de los mismos, la gestion de informacion
electronica relativa a una organizacion, la mecanografia, la elaboracion de informes
o la realizacion de gréficos y estadisticas sencillas, entre otras. La ofimatica ayuda a
optimizar o automatizar los procedimientos de trabajo existentes.

Overbooking: Palabra de origen inglés, en espafiol se traduce de forma literal como
“sobreventa”. Es un término surgido a mediados del siglo XX debido a las
estrategias de gestion de las aerolineas americanas que pretendian incrementar la
capacidad de sus aviones al realizar un vuelo. Por esta técnica se permitia a los
clientes de la aerolinea reservar un servicio por encima de la disponibilidad real
existente, sin su conocimiento. Actualmente se aplica también en el sector hotelero,
definiéndose como una técnica de gestion de la rentabilidad de los servicios que
persigue incrementar la capacidad del establecimiento, aun no existiendo
fisicamente esa posibilidad, para evitar la pérdida de ingresos producida por la
existencia de clientes No-Show.

Primeros auxilios: Aquellas medidas o actuaciones que realiza el auxiliador, en el
mismo lugar donde ha ocurrido el accidente, hasta la llegada de personal
especializado.

Productos de acogida o amenities: Productos que se ofrecen a los clientes de
forma gratuita en el “acto de acogida o recibimiento” en un establecimiento de
alojamiento turistico, con productos tales como gel, champu, kit de afeitado, kit de
aseo dental, peine, entre otros.
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Pablico objetivo: Conjunto de personas 0 empresas que por sus caracteristicas
son considerados clientes 6ptimos para una empresa.

Reclamacién: Proceso realizado normalmente por escrito en el que un cliente
manifiesta su oposicién o contradiccibn con alguna operacién o acontecimiento
desarrollado en la prestacion de un servicio o la venta de un bien, mostrando su
disconformidad con la misma. La gestion de una reclamacion suele estar
normalizada en la mayoria de las empresas.

Recursos turistico-culturales: Elementos base sobre los que se desarrolla la
actividad turistica, que tienen atractivo para generar el interés del visitante y motivar
el desplazamiento a un destino determinado, generando una actividad economica.
Cuando los recursos se estructuran para el uso y disfrute turistico, se convierten en
productos.

Servicio turistico: Acto que una parte puede ofrecer a otra sin que se dé como
resultado ninguna propiedad. Se caracterizan por ser intangibles (no se pueden ver,
degustar, tocar, escuchar u oler antes de comprarse), inseparables (se producen,
venden y consumen al mismo tiempo), heterogéneos (depende de quién los presta,
cuando y donde, debido al factor humano) y perecederos (no se pueden conservar,
almacenar o guardar en inventario). En el sector turistico, tienen la consideracién de
servicios turisticos la prestacién de:

- Servicio de alojamiento: Cuando se facilite hospedaje o estancia a los
usuarios de servicios turisticos, con 0 sin prestacion de otros servicios
complementarios.

- Servicio de alimentacion: Cuando se proporcione alimentos o bebidas para
ser consumidas en el mismo establecimiento o en instalaciones ajenas.

- Servicio de guia: Cuando se preste servicios de guia turistico profesional,
para interpretar el patrimonio natural y cultural de un lugar.

- Servicio de acogida: Cuando se brinde organizacion de eventos como
reuniones, congresos, seminarios o convenciones.

- Servicio de informacion: Cuando se facilite informaciébn a usuarios de
servicios turisticos sobre recursos turisticos, con o sin prestacién de otros
servicios complementarios.

- Servicio de intermediacion: Cuando en la prestacion de cualquier tipo de
servicio turistico susceptible de ser demandado por un usuario, intervienen
personas como medio para facilitarlos.
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