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RESUMEN EJECUTIVO

La presente produccion final explica de manera detallada todo el proceso y resultados finales
obtenidos durante la creacion del Manual Corporativo de Servicio y Atencién al cliente para el
Hotel Tropicana, en el que los integrantes del grupo de trabajo aplicaron los conocimientos
adquiridos a lo largo de su formacion académica, haciendo uso de la metodologia,
conocimientos y competencias requeridas, constituyendo asi la culminacion su proceso de

formacion profesional.

En la SECCION I: FUNDAMENTOS DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE se presenta
la conceptualizacion de servicio y atencion al cliente, la importancia de ofrecer un servicio y
atencion al cliente de excelencia, los 5 propésitos fundamentales del servicio y atencion al
cliente, las 5 debilidades comunes en el servicio y atencion al cliente de las empresas
dominicanas, las caracteristicas comunes del servicio y atencion al cliente en modalidad
presencial, telefénica y virtual, las ventajas y desventajas del servicio y atencién al cliente
presencial, las ventajas y desventajas del servicio y atencion al cliente telefonico, las ventajas
y desventajas del servicio y atencion al cliente virtual, asi como los factores o componentes
gue intervienen en un proceso de servicio y atencion al cliente segun QuestionPro, segun

Gitomer, J. y segun la Camara de Comercio de Valencia.

En la SECCION Il: CONTEXTO EMPRESA SELECCIONADA PARA EL PROYECTO se
indica el nombre registrado de la empresa elegida para el proyecto, su Registro Nacional de
Contribuyente (RNC), el nombre del contacto o colaborador que nos recibid, la historia de la
empresa, la misién, vision y valores organizacionales, el logo y eslogan de la empresa, su
mercado meta, su estructura organizacional, total de empleados y organigrama, los productos
y servicios que ofrece en el mercado, las modalidades de servicio que usa y sus principales

politicas de servicio y atencion al cliente en la modalidad presencial, telefonica y virtual.



En la SECCION Ill: CONTEXTO EMPRESA SELECCIONADA PARA EL PROYECTO se
muestran las 10 fortalezas y las 10 debilidades identificadas en la oferta de servicio y atencion
al cliente presencial de la empresa elegida, las 10 fortalezas y las 10 debilidades identificadas
en la oferta de servicio y atencion al cliente telefonica de la empresa elegida y las 10 fortalezas
y las 10 debilidades identificadas en la oferta de servicio y atencion al cliente virtual de la

empresa elegida.

En la SECCION IV: DISENO Y ESTRUCTURACION MANUAL CORPORATIVO DE
SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE se explican los diagndsticos valorativos aplicados a la
empresa para entender la situacion actual de la misma, el proceso de estudio de mercado
realizado para este proyecto, el proceso de creacion de los perfiles de servicio y atencion al
cliente que resultan mas convenientes para satisfacer a las necesidades y objetivos de la
empresa, el proceso de elaboracién del protocolo de servicio y atencion al cliente, el proceso
de creacion de politicas estratégicas de servicio y atencion al cliente, el proceso diagramacion
o creacion del manual digital y también se presentan los resultados de la encuesta digital

aplicada a clientes existentes del Hotel Tropicana.

A lo largo de este trabajo formal encontrara toda la informacion necesaria para comprender la
situacion actual de la empresa elegida y las recomendaciones sugeridas a la misma para lograr
una mejora continua y notoria en la calidad de los servicios y atenciones que ofrece a los

clientes.



GLOSARIO

Capacitacion: proceso en que se ensefia el conocimiento, actitudes y uso de
herramientas y equipos necesarios para el buen ejercicio de un trabajo.
Confidencialidad: seguridad de la informacién que solo debe ser accesible para el
personal autorizado.

Cultura organizacional: sistema de creencias y valores que inciden en la forma que
las personas deben hacer ejercicio de trabajo dentro de una organizacion.

Entorno laboral saludable: comprende el buen trato, instruccion y disponibilidad de
equipos, prevencion de enfermedades laborales, seguridad y favorecimiento de la
motivacion de los trabajadores.

Manual digital: documento que contiene las informaciones e instrucciones de una
organizacion y que esta disponible a través de dispositivos electrénicos en programas
y/o navegador online.

Marca: es un distintivo representado con logos, términos o disefios que permite
diferenciar productos y servicios especificos de los que ofertan otros proveedores.
Mercado: espacio tedrico donde se halla la oferta y la demanda de productos y servicios
y se establecen los precios.

Servicio y atencién al cliente de excelencia: aquel que logra superar las expectativas
del cliente, lo que genera una experiencia positiva con la empresa.

Periédico: que se realiza con intervalos regulares de tiempo (mensual, trimestral,
semestral o anual).

Perfil del proveedor de servicios: comprende sus conocimientos, competencias y
habilidades, experiencia, acreditacion, entre otros datos importantes que son requeridas
para dar asistencia a los clientes segun las exigencias de la empresa.

Protocolo de servicio y atencion al cliente: guia que establece directrices que todos
los proveedores de servicios deben seguir al momento de dar asistencia a los clientes.
Reclutamiento: convocatoria de personas competentes para desarrollar una

determinada actividad o trabajo.
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INTRODUCCION

El presente trabajo final del Diplomado en Gestion Integral de Servicio y Atencion al cliente es
una produccion grupal en la que se expone todos los datos concluyentes del proceso de
elaboracion del Manual Corporativo de Servicio y Atencion al cliente creado para la empresa

Hotel Tropicana.

Este proyecto tiene la intencion de consolidar las competencias profesionales de los
estudiantes de término de diversas carreras brindandoles estrategias que puedan implementar
en un futuro para lograr el fortalecimiento de la gestion integral y efectiva de servicio y atencién

al cliente de cualquier empresa en la que laboren.

En la Republica Dominicana existen multiples areas que mejorar respecto al Servicio y
Atencion al cliente, tales como: poca 0 ninguna capacitacion previa a los empleados, gran
desmotivacién y rotacién laboral, demoras y retrasos en el servicio, tener un enfoque clasista
a la hora de dar el servicio, entre muchas otras. La formacion de profesionales competitivos
gue comprendan como el nivel de servicio y atencion al cliente incide irremediablemente en
los niveles de rentabilidad y éxito de la empresa resulta de vital importancia. No importa si se
estudia leyes, medicina, mercadeo o administracion, todos los profesionales deben practicar
ciertos principios que regulen dichas relaciones interpersonales y favorezcan la productividad,

ambiente agradable y gratificante para las partes.

Durante este diplomado se utilizaron diversas plantillas, entrevistas, encuestas y demas
instrumentos que posibilitaron la recoleccion de datos de forma precisa, analisis de dichos
datos y creacion del Manual de Servicio y Atencion al Cliente entregado a la empresa

dominicana elegida, el Hotel Tropicana.



SECCION I:
FUNDAMENTOS DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE
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GESTION INTEGRAL DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE DE
LA EMPRESA HOTEL TROPICANA.

SECCION 1I:
FUNDAMENTOS DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE.

1.1 Definicién de servicio y atencién al cliente.

El servicio y atencion al cliente es el soporte que toda empresa, organizacion o emprendedor
independiente ofrece a sus clientes antes, durante y después de la compra de sus
servicios/productos, con el fin de garantizar que los clientes logren cumplir con sus
necesidades y expectativas y, por tanto, tengan una buena experiencia. Todo negocio debe
tener claro que su materia prima principal es la gente, por lo que se debe contar con una
atencién y servicio al cliente eficiente que permita disminuir las quejas y detractores, asi como

aumentar los promotores de la marca.

1.2 Importancia de ofrecer un servicio y atencion al cliente de excelencia.

En la actualidad ya no basta con ofrecer un servicio y atencion al cliente aceptable, sino que
este debe estar dentro del marco de la excelencia para que la empresa obtenga clientes fieles
gue compran unay otra vez, de manera que se logre el éxito al largo plazo. La realidad es que
obtener clientes nuevos es mucho mas costoso que fidelizar a los ya existentes, ademas de
gue asegura compras constantes y/o periédicas por parte de los mismos clientes que ya saben
cémo utilizar la marca y suelen presentar menos guejas, mayor satisfaccion y promocion con
familiares y amigos. El servicio y atencién al cliente es un punto primordial para el desarrollo
de una organizacion, por ello es importante que las empresas dediquen tiempo y esfuerzos

para lograr diferenciarse de la competencia a través de sus servicios.

1.3 Propésitos fundamentales del servicio y atencién al cliente.
El servicio y atencion al cliente de la empresa debe estar orientado a cumplir con 5 propésitos

principales:



13

1.3.1 Proposito 1.

Funciona como una estrategia que acciona las ventas ya que, dependiendo del servicio
prestado, se lograra que el cliente se mantenga fiel a la empresa y ademas recomiende la
marca con sus conocidos. El servicio y atencion al cliente es una estrategia de venta a largo
plazo porque cuando un cliente se dirige a adquirir un producto, no solo recordara el articulo
adquirido, sino también, el lugar donde lo compro, la persona que le asisti6 y muy
especialmente si tuvo una experiencia positiva o negativa durante el proceso. Si esa persona
recibié un buen servicio, entonces se dirigira al mismo lugar cuando desee adquirir todos los
productos similares puesto que alli se sintié en confianza y valorado, de esta manera se logra
ver la fidelizacion del cliente con la empresa donde fue bien acogido.

1.3.2 Propdsito 2.

Permite a la empresa tener una ventaja competitiva. Las empresas que le dan valor al servicio
y atencién al cliente, pueden sobresalir de manera exponencial al compararse con empresas
gue ofrecen la misma gama de productos o servicios. Los clientes se dirigen primero al lugar
donde sean bien atendidos, de manera que, aunque el producto sea mas costoso e inclusive
a veces con menos calidad, el cliente elegira este debido a la diferencia de servicio y atencion

al cliente prestado.

1.3.3 Propdsito 3.

Ayuda a las empresas a dominar el mercado. En resumen, el mercado son los clientes, por lo
tanto, si estos son bien tratados seran un ente de desarrollo para una organizacion y formaran
parte de la estrategia de publicidad con las personas que conozcan, esto hace que a medida
gue pase el tiempo los clientes aumenten, se mantengan en la organizacion y la empresa se

posicione de manera permanente en la mente de los consumidores.

1.3.4 Proposito 4.

Ayuda a las empresas a aumentar sus ingresos. Los clientes son los que le dan vida al negocio,
por lo tanto, cuando las empresas dan un servicio y atencion al cliente de excelencia, los
clientes aumentan y a su vez, también aumentan los ingresos y el capital de la empresa de

manera vertiginosa.
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1.3.5 Propdsito 5.

El buen servicio y atencion al cliente previene que se estén rotando empleados. Para que una
empresa pueda ofrecer un servicio y atencién de calidad al cliente externo, debe también
garantizar un entorno laboral saludable para los proveedores de servicios, procesos
claramente definidos para que sepan exactamente qué hacer y una remuneracion justa que
incentive su motivacion. Uno de los aspectos mas importantes para una empresa es mantener
una buena cultura de organizacional, esto ayuda a que los empleados se sientan comodos con
su lugar de trabajo y de esta manera son retenidos por mucho mas tiempo, asegurando la

disponibilidad de personal con experiencia que atienda apropiadamente a los clientes externos.

1.4 Debilidades comunes en el servicio y atencién al cliente de las empresas

dominicanas.

El servicio y atencion al cliente que ofrecen tanto entidades dominicanas privadas como
publicas presenta muchas areas de oportunidad para mejorar el nivel de servicio a brindar
tanto a nacionales como extranjeros. A continuacion, se presentan 5 de sus principales
debilidades:

1.4.1 Debilidad 1.

Los directivos de las empresas dominicanas en su mayoria no se enfocan en la calidad del
servicio para aumentar las ventas, es decir, no se le da la debida importancia al servicio al
cliente y, por ende, el servicio es muy deficiente en los diferentes sectores. Visitando diversas
paginas e informaciones hemos visto muchos ejemplos de la mala calidad del servicio recibida
por clientes tanto en bancos, como tiendas, etc. es decir la mala calidad no se encuentra en
un sol o lugar como dice Peguero, M. en su articulo El servicio al cliente en Republica
Dominicana (s.f.) donde menciona un conjunto de ejemplos de malas experiencias sobre el
servicio recibido en las empresas del pais y no solo se limita a tiendas o empresas pequeias,
sino también a bancos y empresas grandes donde se supone que debe permanecer un buen
servicio tomando en cuenta hasta lo mas minimo lo cual es causado por no utilizar adecuadas

politicas de buen servicio en las empresas.
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1.4.2 Debilidad 2.

Las empresas no capacitan a sus empleados. En estos tiempos actuales, las empresas
contratan al personal y no se preocupan porque estos empleados trabajen de manera
adecuada y correcta, por lo cual, los empleados trabajan muchas veces sin conocer bien sus
funciones y dan un servicio pésimo disminuyendo la credibilidad del cliente por la empresa vy,

por ende, que deja de visitarla.

1.4.3 Debilidad 3.

La desmotivacion del personal, segun el articulo ¢Mal servicio al cliente en Republica
Dominicana?: Reflejo de la opresion y desigualdad (2022) publicado por el sefior Castillo, J.J.
en el portal web ACENTO, el mal servicio al cliente en Republica Dominicana se debe a la
desmotivaciéon de los empleados, en el texto se describe el hecho de que no existen politicas
adecuadas para garantizar los derechos de los empleados, por lo cual estos son explotados
de manera constante, excediéndose las horas laborales establecidas, cobrando sueldos
minimos muy por debajo de lo establecido, donde son mal tratados y poco valorados por sus
superiores y como consecuencia los empleados no dan lo mejor de si y el resultado es un

pésimo servicio al cliente.

1.4.4 Debilidad 4.

Las demoras o retrasos en el servicio. En republica dominicana es comun ir a una empresa y
esperar desde 10 minutos a dos y tres horas para ser atendido, esto es algo que vivimos todos
los dias, la deficiencia del servicio es muy elevada en el pais y si las empresas no toman cartas
en el asunto muchas desapareceran, ya que los clientes cuando tienen malas experiencias
buscan la manera de no volver a visitar tal empresa y recomienda a todos sus conocidos que
no visiten ese lugar por la mala experiencia obtenida, y es que como dice Tschohl, J. en su
libro Servicio al Cliente: El arma secreta de la empresa que alcanza la excelencia “La
comunicacion boca a boca sobre el mal servicio parece que tiene un mayor impacto en la
reduccion de las ventas que la que tienen los comentarios sobre el buen servicio para su

incremento “. P. 21.
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1.4.5 Debilidad 5.

Se utiliza un enfoque clasista al ofrecer el servicio. En la mayoria de las empresas
dominicanas, muchas veces se ofrece un buen servicio solo a aquellas personas que tienen
una posicion social elevada, lo cual quiere decir que a aquellas personas que no tienen una
buena posicion social o econémica no se les brinda un buen servicio, esto causa poca
credibilidad en las empresas por parte de los clientes ya que, existen mas personas con bajo
rango social que los de alto rango econémico. Por lo mencionado anteriormente consideramos
gue las empresas deberian actuar mejor en este sentido ya que no es justo minimizar a las

personas y tratarlas dependiendo de su estatus social.

1.5 Principales caracteristicas, ventajas y desventajas de las siguientes modalidades del
servicio y atencién al cliente: Modalidad Presencial, Modalidad Telefonica y Modalidad
Virtual.

A continuacion, se explican las principales caracteristicas comunes, ventajas y desventajas del

servicio y atencion al cliente en sus 3 modalidades:

1.5.1 Caracteristicas.
Consideramos que en todo tipo de modalidad que opera el servicio al cliente siempre debe
tener en comun las mismas caracteristicas a la hora de tratar a un cliente. Las principales

caracteristicas de servicio al cliente para las modalidades presencial, telefénica y virtual son:

e Mostrar empatia por las necesidades y problemas del comprador.
e Contar con un servicio agil y, sobre todo, resolutivo.

e Anticiparse a los posibles problemas que puedan surgir.

e Comunicacion clara, fluida y concisa.

e Ofrecer una experiencia personalizada.

¢ Que el cliente tenga la sensacion de haber recibido un servicio excelente.

1.5.2 Ventajas y desventajas del servicio al cliente presencial.
Da Silva (18 de agosto del 2020) expone en su articulo Tipos de servicio al cliente: brinda a tu
cliente la mejor atencidn las siguientes como las ventajas y desventajas en servicio al cliente

presencial:
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1.5.2.1 Ventajas.

Una estrecha interaccion humana.

Responder dudas de los clientes.

Resolver reclamos de clientes, problemas técnicos o de utilizacién de un producto.
Brindar asistencia en relacién a posibles inconvenientes con el uso de un servicio.
Concretar la venta de un producto o servicio.

Ofrecer servicio postventa.

1.5.2.2 Desventajas.

Colas de espera.

Presion de alto rendimiento sobre los agentes.

1.5.3 Ventajas y desventajas del servicio al cliente telefénico.

Leah (11 de diciembre del 2020) indica en su articulo 9 canales de comunicacion con el cliente:

ventajas y desventajas las siguientes ventajas y desventajas de servicio al cliente telefonico:

1.5.3.1 Ventajas.

Mas facil de interpretar las emociones del cliente.
Facilidad de poder hablar con mas fluidez con el cliente, existen personas que via
telefénica sienten menos presion con los clientes.

Se puede realizar a distancia.

1.5.3.2 Desventajas.

Tener que hacer o recibir llamadas puede ser un inconveniente puesto que, existen
personas a las que se le hace dificil trabajar con clientes por teléfono por las exigencias
gue en ocasiones realizan.

Requiere equipos de apoyo mas grandes.

Es un enfoque menos personal.

Los clientes pueden tener mayor confianza de ser irrespetuosos hacia la empresa y la

persona que los atiende.
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1.5.4 Ventajas y desventajas de servicio al cliente virtual.
En el portal Muy Canal (24 de diciembre del 2014) encontramos algunas ventajas y

desventajas de servicio al cliente virtual:

1.5.4.1 Ventajas.
e Documentacion instantanea de las conversaciones.
e Requiere poco presupuesto.
e Permite adjuntar imagenes y grabaciones.

e Privado y accesible 24/7.

1.5.4.2 Desventajas.
e Las explicaciones de los clientes pueden ser pésimas o muy complicadas.
e En general, menos usado por gente muy mayor.
e Los mensajes pueden perderse si el encargado de responder dicha plataforma se

distrae cuando existe mucha demanda de los clientes.

1.6 Factores o componentes que intervienen en un proceso de servicio y atencion al
cliente.
Diversas fuentes identifican componentes que participan en un proceso de servicio y atencion

al cliente de forma similar:

1.6.1 Segun QuestionPro.
QuestionPro (s.f.) identifica mediante una encuesta realizada en el 2022 que los principales

factores o componentes son los siguientes:

e Contacto amable con los clientes. Para ofrecer un servicio al cliente adecuado, es
sumamente importante ser amable con ellos, ya sea a través de una llamada telefonica,
un correo electronico o una conversacion en persona. Debes utilizar las palabras

adecuadas, ofrecer una sonrisa y dirigirte a €l preferiblemente de forma personalizada.
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Estrecha relacion con el cliente. Los clientes no compran productos, ellos adquieren una
solucién a sus necesidades. Crear una relacién con ellos te permite identificarlas,
comprenderlas y anticiparse a resolverlas. Mientras mas conozcas a tus clientes, mejor
podras anticipar estas necesidades. Se recomienda comunicarse con el cliente
regularmente, participar en conversaciones, e intercambiar ideas para conocer qué es
lo que quiere y, por lo tanto, lograr su satisfaccion.

Responder a sus dudas. Responder a las dudas es uno de los elementos mas
importantes del servicio al cliente. Generalmente, recibiras cientos de solicitudes
sencillas y faciles de resolver, otras pareceran un poco imposibles y nada razonables,
pero siempre debes ofrecerte a solucionar el problema.

Darle valor al cliente. Mantente siempre alerta. Escuchar todo lo que los clientes tienen
gue decir, crear interacciones, identificar sus necesidades haciendo preguntas y
concentrarse en entender lo que el cliente esta pidiendo.

Brindar una experiencia de compra positiva. El servicio al cliente positivo, ademas de
un trato amable y una resolucion de problemas eficaz, implica tener un espacio
adecuado para los consumidores, es decir, si tu tienda es fisica, encargate de que todo

esté correctamente acomodado, limpio y facil de hallar para el cliente.

1.6.2 Segun Gitomer, J.
Gitomer, J (s.f.) citado en Blog IMPULSA (s.f.) en su articulo Factores que intervienen en la
atencién al cliente explica que los factores que visualiza en servicios a los clientes son los

siguientes:

Contacto directo con el cliente.

Relacion vendedor—cliente.

Correspondencia.

Reclamos y cumplimientos.

Tener en cuenta que el cliente es lo mas importante y esta por encima de cualquier
cosa. Si se les promete algo, se les debe cumplir sin trampas, ni engafios para efectuar

ventas o retener clientes.
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1.6.3 Segun la Camara de Comercio de Valencia.
Por otro lado, La Camara de Comercio de Valencia (2014) considero en su informe titulado
Criterios de atencion al cliente en las empresas de servicio que los factores del servicio al

cliente son los siguientes:

e Trato amable y personalizado. Un elemento clave en el servicio al cliente es que, en
cualquier interaccion con la marca, sea la tienda fisica u online, el personal debe
proporcionar un trato amable y humanizado, que les de bienestar, satisfaccion y
confianza.

e Rapidez. El servicio al cliente de una empresa debe ser rapido, ya que, si no se
resuelven los problemas con prontitud, las dificultades tienden a ser mayores despues.
El equipo de atencién al cliente deberd, por tanto, resolver las dudas, preguntas o
necesidades del cliente el menor tiempo posible.

e Asesoramiento. Los clientes esperan que las empresas puedan no solo ofrecerles
productos y servicios, sino también asesoramiento sobre sus necesidades. El cliente no
siempre conoce qué necesita 0 desea, 0 todas las caracteristicas y ventajas de un
producto u otro. Asesorar al cliente en la compra, ayuda a que tome su decision con
mas informacion.

e Disponibilidad. El servicio al cliente debe tener también una alta disponibilidad horaria.
Esto implica que si, aunque habilitemos canales de comunicacion, la respuesta tarda
en llegar mucho tiempo, la sensacion que generamos en el cliente serd de desidia y
falta de cuidado en el servicio al cliente.

e Conocimiento del cliente y el producto/servicio. A la par con el asesoramiento, los
clientes esperan como factor de un servicio al cliente eficiente, el conocimiento por parte
de los vendedores o0 agentes comerciales. Estos no sélo deben conocer con todo detalle
el producto o servicio, sino también las necesidades mas comunes del cliente y como

pueden ayudar a resolverlas.



SECCION II:
CONTEXTO EMPRESA SELECCIONADA PARA EL PROYECTO
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SECCION II:
CONTEXTO EMPRESA SELECCIONADA PARA EL PROYECTO.

2.1 Nombre registrado de la empresa.

Hotel Restaurant Night Club Tropicana, S.R.L.

2.2 Registro Nacional de Contribuyente (RNC).
El Registro Nacional de Contribuyente (RNC) del Hotel Tropicana es #101093641.

2.3 Ubicacion y teléfono.
Tel: (809) 231-6066.
Isabelita Km 8 1/2, Santo Domingo Este, Republica Dominicana 10210.

2.4 Nombre del contacto o colaborador.

Oscar Montero (Encargado del Area de Recepcion).

2.5 Historia de la empresa.

El Hotel Tropicana abri6 sus puertas el 17 de marzo del afio 1981, gracias a la vision de sus
propietarios, el Sr. Eladio De La Cruz de nacionalidad cubana y su Sra. Miriam Torres de
nacionalidad dominicana, de crear el primer negocio de alojamiento turistico de Categoria 3
estrellas en Santo Domingo Oriental que ofreceria un confort superior a los pequefios hostales
gue brindaban poco o ninguno en ese momento. Ambos propietarios contaban con experiencia
empresarial habiéndose destacado en diversos negocios como Tintoreria y Lavanderia,
Belleza, Floristeria, Costura y Confeccién, entre otros. Tras la adquisicion de un terreno de
mas de 3,200 m?, decidieron emprender la construccién de un Hotel 3 estrellas que hasta la
actualidad se mantiene vigente con mas de 96 habitaciones a disposicion de dominicanos y
extranjeros. El éxito del hotel no se hizo esperar y pronto expandieron sus servicios a un area
de Discoteca y Casino, noches de gran diversion y apogeo durante las décadas de los 80 y los
90. Durante sus afios de esplendor, el Hotel Tropicana sirvié de escenario a un sinfin de
meetings politicos, llegando a contar con la presencia de grandes personalidades de la talla

de los ex presidentes Danilo Medina e Hipdlito Mejia.
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Con la llegada del siglo XXI, también surgieron nuevos competidores que se instalaron en la
zona con hoteles de la misma categoria que el Hotel Tropicana (como el Acuarium Resort
Hotel y el Hotel Tibitabo), por lo que se vieron obligados a reinventar su oferta, precios y
servicios. Aun con la competencia establecida, el hotel seguia siendo rentable y mantenia un
flujo continuo de extranjeros (especialmente Haitianos y Puertorriquefios), asi como nacionales

dominicanos.

El Hotel Tropicana contaba con una ubicacion estrategia, puesto que se hallaba en la Autopista
las Américas Km 8 1/2 cuando aun no estaba divida entre la via express y la Marginal. Sin
embargo, durante el gobierno del ex Presidente Leonel Ferndndez, se ordend la construccion
de un muro que separaria la Gran Autopista de las Américas en una via express y una
Marginal, lo que dificultaria el acceso de las personas al hotel y la facilidad para todos los
transelntes de la Autopista de acceder al hotel desde la misma autopista. Este hecho junto
con la poca integracién de la tecnologia en la operatividad del hotel, han causado que hasta la
fecha se mantenga de pie con una muy baja ocupacion. Debido a la decadencia del hotel, los

propietarios decidieron cerrar el Casino.

En la actualidad, el Hotel Tropicana es administrado por el hermano de la propietaria, el Sr.
Juan Torres, desde el afio 2017 quien ha mantenido a flote el negocio con otros 13 empleados
entre recepcionistas, portero, chicas de limpieza (también ayuda de forma paralela con el

restaurante/cafeteria) y personal de mantenimiento.

2.6 Mision, vision y valores organizacionales.
El Hotel Tropicana tiene estipulados los siguientes como principios y creencias que rigen sus

decisiones organizaciones:

2.6.1 Mision.
Atender a nuestros clientes con la cortesia y afabilidad que nos caracteriza y brindarles el
servicio con los mas altos estandares de calidad, para que se complazcan durante su estadia

y de esa forma obtener su fidelidad y preferencia.
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2.6.2 Vision.
Convertirnos en el hotel lider en atencion al huésped y calidad en Santo Domingo Oriental, por
medio de una politica de mejora continua y de la busqueda de la satisfaccion de los huéspedes

durante su estancia en nuestras instalaciones.
2.6.3 Valores.
Los valores que la empresa cultiva son: la calidez y cortesia, honestidad, respeto, compromiso,

eficiencia y cumplimiento.

2.7 Logo y eslogan.

No tiene eslogan.

2.8 Mercado Meta.

Los servicios de la empresa Hotel Tropicana estan dirigidos tanto a hombres como mujeres,
nacionales dominicanos y extranjeros (principalmente de ciudadania puertorriquefia, haitiana,
estadounidense y espafiola), empresarios o trabajadores independientes, con ingresos por
encima de los RD$25,000.00 o US$1,000.00 mensuales, mayores de 18 afios de edad que
busquen un lugar de alojamiento cercano al Aeropuerto Internacional Las Américas, zonas de
interés como La Ave. Espafa, Boca Chica y Juan Dolio. Las personas a las que se dirige el
Hotel Tropicana desean un lugar tranquilo donde pernoctar, confortable y con precios

asequibles.

2.9 Estructura organizacional, total de empleados y organigrama.
El Hotel Tropicana cuenta con un total de 14 empleados y estda conformado por 5
departamentos por medio de los cuales se logra la funcionalidad del establecimiento. Sus 5

areas operativas son:
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e Gerencia: Administracion y logro del maximo beneficio para la entidad.

e Recepcion: Recibimiento, informacion y despedida de todos los huéspedes.

e Mantenimiento: Revision y reparacion de los equipos e instalaciones.

e Limpieza/ayudantes de cocina: Aseo de habitacion y auxiliares en cocina.

e Seguridad: Responsable de la integridad fisica de los huéspedes, empleados y

visitantes, asi como de sus pertenencias.

2.9.1 Organigrama.

\
Gerencia
1)
\
Recepcion
(4)
|
[ [
) ) )
Limpigée(\:/OAé/iL#;antes Mantenimiento Seguridad

©) () (1)

2.10 Productos y servicios que ofrece en el mercado.
El Hotel Tropicana es principalmente un negocio de alojamiento turistico. El Hotel Tropicana
cuenta con 96 opciones de hospedaje, con habitaciones de diferentes tipos que se describen

a continuacion:

e Habitacion sencilla (incluye cama King size, y aire acondicionado, no tiene television)
para 1 o 2 personas.
e Habitacion sencilla doble (incluye camas full size y aire acondicionado, no tiene

televisién) para 1 o 2 personas.
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e Habitacion confortable de 1 cama o 2 camas primer piso (incluye una cama King Size
por dos camas full size, aire acondicionado y televisor plasma) paral o 2 personas.

e Habitacion confortable de 1 cama o 2 camas con balcon (incluye una o dos camas King
Size, aire acondicionado, nevera ejecutiva y televisor plasma) para 1 o 2 personas.

¢ Habitaciones matrimoniales (incluye una King Size, aire acondicionado, nevera
ejecutiva y televisor plasma) para 1 o 2 personas.

e Habitacion familiar (incluye una King Size y dos full size en habitaciones con Connecting
Rooms, aire acondicionado y televisor plasma) para hasta 4 personas.

e Apartamento (incluye una King Size y tres full size en habitaciones con Connecting
Rooms, nevera tamafo standard, cocina, aire acondicionado y televisor plasma) para

hasta 8 personas.

Por un precio extra, ofrecen servicios adicionales: restaurante/bar, servicio a la habitacion,

lavanderia y tintoreria y preparacion de eventos dentro de las instalaciones.

2.11 Modalidades de servicio que usa.

El Hotel Tropicana ofrece sus servicios de alojamiento turistico en tres modalidades:

e Aeropuerto: Alojamiento por un par de horas.
e Tarifa por noche: Es la modalidad de servicio mas requerido por los huéspedes.

e Paquete empresarial o de grupos: Tarifa especial para empresas y peregrinos.

2.12 Principales politicas de servicio y atencion al cliente.
Las politicas de servicio y atencion al cliente son orientaciones que dirigen la forma de proceder
de los empleados y colaboradores de la empresa, ya que todos deben seguir las mismas

normas de actuacion mientras se le brinda la asistencia al cliente.

2.12.1 Politicas y estrategias claves en el servicio y atencion al cliente modalidad
presencial.
Las politicas claves que los proveedores de servicio y atencion al cliente presencial deben

seqguir son:
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e Ofrecer una calida bienvenida, con respeto, una sonrisa y saludo amistoso.

e Registrar los datos de los clientes que asisten.

e Personalizacion; preguntar al cliente su nombre y utilizarlo al referirse a este.

e Ser cortes y demostrar interés genuino en las necesidades y requerimientos de los
clientes.

e Tener buena postura, mirar a los ajos al cliente, no cruzar los brazos.

e Imagen personal apropiada y cuidada, buena higiene personal, vestuario limpio y en
buen estado, peinado conservador.

e Comunicacion fluida y concisa, dar respuestas claras a las preguntas del cliente.

e Nunca usar un tono imperativo o dar mandatos a los clientes, se debe pedir
amablemente al cliente que haga o responda utilizando términos de cortesia como "Por
favor”, ¢ podria usted?, entre otras.

e Se debe atender los clientes por orden de llegada, no mostrar favoritismo.

e Preguntar al cliente que le parece las instalaciones y si se ha sentido comodo durante
su estancia con el fin de identificar areas de oportunidad y hacer sentir escuchado al
cliente. Presentar las sugerencias y quejas mas comunes a final de mes a Gerencia.

e Honestidad en el proceso y manejo de la informacién.

e Confidencialidad de los datos del cliente.

2.12.2 Politicas y estrategias claves en el servicio y atencion al cliente modalidad
telefonica.
Las politicas claves que los proveedores de servicio y atencion al cliente telefénico deben

seguir son:

e Responder la llamada con rapidez (a mas tardar al tercer timbre del teléfono) y
entusiasmo, haciendo uso de una expresion de cortesia.

e Personalizacion; preguntar al cliente su nombre y utilizarlo al referirse a este. Adaptarse
al tipo de cliente, si es una persona mayor utilizar palabras sencillas y hablar méas
despacio en caso de ser necesario para garantizar su comprension.

e Exhibir una buena proyeccién de la voz, |éxico y diccion.

e Siempre mantener el profesionalismo y los buenos modales, nunca faltar al respeto al



28

cliente.

Honestidad en el proceso y manejo de la informacion.

Confidencialidad de los datos del cliente.

Comunicacion fluida y concisa, dar respuestas claras y rapidas a las preguntas del
cliente.

Nunca usar un tono imperativo o dar mandatos a los clientes, se debe pedir
amablemente al cliente que haga o responda utilizando términos de cortesia como "Por

favor", ¢ podria usted?, entre otras.

Politica clave para los clientes durante su llamada:

No utilizar lenguaje inadecuado hacia el proveedor de servicios. En caso de que el
cliente haga uso de malas palabras, el proveedor debera hacer 2 advertencias de que
si continla utilizando ese tipo de términos se vera en la necesidad de terminar la llamada

y al tercer aviso hacer efectiva la advertencia, desconectando la llamada.

2.12.3 Politicas y estrategias claves en el servicio y atencién al cliente modalidad virtual.

Las politicas claves que los proveedores de servicio y atencion al cliente virtual deben seguir

son:

Contestar el mensaje del cliente con rapidez (antes de 1 minuto), haciendo uso de una
expresion de cortesia.

Personalizacién, preguntar al cliente su nombre y utilizarlo al referirse a este.

Exhibir una excelente gramatica y ortografia.

Siempre mantener el profesionalismo y los buenos modales, nunca faltar al respeto al
cliente.

No enviar textos demasiados largos a los clientes para garantizar que el mensaje sea
facil de entender.

Honestidad en el proceso y manejo de la informacion.

Confidencialidad de los datos del cliente.

Comunicacion fluida y concisa, dar respuestas claras y rapidas a las preguntas del

cliente.
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e Nunca usar un tono imperativo o dar mandatos a los clientes, se debe pedir
amablemente al cliente que haga o responda utilizando términos de cortesia como "Por

favor”, ¢ podria usted?, entre otras.

Politica clave para los clientes durante su consulta virtual:

e No utilizar lenguaje inadecuado hacia el proveedor de servicios. En caso de que el
cliente haga uso de malas palabras, el proveedor debera hacer 2 advertencias de que
si continda utilizando ese tipo de términos se vera en la necesidad de terminar la

interaccién y al tercer aviso hacer efectiva la advertencia, desconectando la interaccion.



SECCION lIl:
CONTEXTO EMPRESA SELECCIONADA PARA EL PROYECTO
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SECCION llI:
CONTEXTO EMPRESA SELECCIONADA PARA EL PROYECTO.

3.1 Identifique 10 fortalezas y 10 debilidades de la oferta de servicio y atencién al cliente
presencial.
El servicio y atencion al cliente presencial, cara a cara o personal es el modelo tradicional y

suele crear vinculos duraderos con los clientes.

3.1.1 Diez Fortalezas.
El Hotel Tropicana ofrece servicio y atencion al cliente presencial con multiples aspectos

positivos a resaltar, tales como:

e Condiciones del local fisico. Areas comunes bien pintadas y en perfecto estado.

e Confort del local. Especioso, tranquilo, disefio original, elegante y bien iluminado.

e Disponibilidad de parqueo. Facilidad para obtener y salir de un parqueo privado.

e Imagen personal. Empleados con uniformes limpios y buena presencia.

e Actitud del proveedor. Disposicion de ayudar.

e Flexibilidad. Facilidades de pago, cambio de habitaciones y adaptacion ante los
requerimientos de los clientes.

e Disponibilidad 24/7. El area de Recepcidn esta disponible todo el tiempo.

e Limpieza de las instalaciones. Aseo continuo de areas comunes y habitaciones.

e Eficiencia. Respuestas rapidas y soluciones acorde con las solicitudes de los clientes.

e Conocimiento sobre el hotel. Conocimiento cabal de los tipos de habitaciones, precios,

lugares cercanos, servicios adicionales, etc.
3.1.2 Diez Debilidades.

Algunas debilidades identificadas en cuanto al servicio y atencion al cliente presencial que
brinda el Hotel Tropicana son:

e Barrera de comunicacional. El 85% de los empleados solo hablan espafiol.
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e Gestion de la informacion. Directrices contradictorias desde la Gerencia.

e Manejoy gestidon de procesos. Problemas de comunicacion interna, minimo de recursos
tecnoldgicos y falta de prevision.

e Falta de fortaleza emocional. Se toma personal comentarios de los huéspedes.

e Gestion de conflictos. No se empodera a los empleados a manejar situaciones de
conflictos, estos son atendidos casi exclusivamente por la Gerencia.

e Seguimiento. No hay seguimiento a quejas.

e No sorprende. No existe la cultura de asombrar al cliente con la atencién recibida.

e No proactividad. No se anticipan problemas y preguntas futuras de los clientes.

e Atencion recibida. Clientes poco satisfechos con el servicio.

e Retroalimentacion. No se solicita feedbacks, ni se ofrece servicio postventa.

3.2 Identifique 10 fortalezas y 10 debilidades de la oferta de servicio y atencion al cliente
telefonica.
El servicio y atencion al cliente telefénico representa un beneficio para los clientes debido al

ahorro de tiempo y dinero, al no tener que trasladarse hasta el negocio para recibir asistencia.

3.2.1 Diez Fortalezas.

El servicio y atencion al cliente telefonico del Hotel Tropicana tiene fundamentalmente las

siguientes fortalezas:

e Prontitud. Atencién telefénica inmediata, sin ningun tiempo de espera.

e Presentacion apropiada. ldentificacion del hotel, nombre del recepcionista y
externalizacion de la disposicion de ayudar.

e Actitud del proveedor. Actitud servicial durante la interaccion telefonica.

e Escucha activa. Se presta atencion a lo que dice el cliente, con el fin de entender sus
preguntas y ofrecer una respuesta acorde.

e Persuasion. Capacidad de convencimiento.

e Profesionalidad del proveedor. Trato cordial y ético.

e Paciencia. Tolerancia, comprension y moderacion.
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e Responsabilidad. Compromiso de proveer al cliente con la respuesta y la informacién
gue necesita.

e Conocimiento. Pericia suficiente para contestar preguntas generales y especificas sobre
el hotel y sus servicios.

e Disponibilidad. Se atienden llamadas telefonicas 24/7.

3.2.2 Diez Debilidades.

Las areas de oportunidad identificadas en el servicio y atencion al cliente telefénico ofrecido
en el Hotel Tropicana son:

e Tono de voz del proveedor. Tono robdtico y poco alegre.

e Gestion de la informacion. Muchas de las informaciones recibidas en recepcion, no
llegan a su destinatario final.

e Manejo y gestion de procesos. No existe una estandarizacién de procesos de Servicio
y Atencion al cliente.

e Flexibilidad. No se realizan callbacks y cualquier peticién especial para las reservas se
deben hacer siempre de manera presencial, nunca por teléfono.

e Comunicacién. La comunicacion es, en ocasiones, poco clara y no se emplea un
lenguaje positivo.

e Seguimiento. No se realizan seguimientos a quejas, sugerencias y peticiones.

e Manejo de quejas y reclamaciones. No trascienden como oportunidad de mejora a
considerar por la Gerencia.

e Falta de conocimiento de idiomas. Dificultad para ser atendido en un idioma distinto al
espafiol.

e Falta de empatia. Los clientes no se sienten realmente comprendidos, ni vinculados con
el proveedor.

e No evaluacion. No existe ninguna evaluacion de calidad para las interaccién telefonicas.
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3.3 Identifique 10 fortalezas y 10 debilidades de la oferta de servicio y atencion al cliente
através de asistencia virtual.

El servicio y atencién a través de medios electronicos permite a las empresas recopilar datos
para conocer mejor a su clientes y por ende formular estrategias de marketing cada vez mas

efectivas.

La presencia online del Hotel Tropicana es inexistente, por lo que no es posible su evaluacion.
El hotel no cuenta con redes sociales, WhatsApp o pagina web. Su correo electrénico es

utilizado con fines administrativos, no para ofrecer servicio y atencion al cliente.



SECCION IV:
DISENO Y ESTRUCTURACION MANUAL CORPORATIVO DE SERVICIO Y
ATENCION AL CLIENTE
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SECCION IV:
DISENO Y ESTRUCTURACION MANUAL CORPORATIVO DE SERVICIO Y
ATENCION AL CLIENTE.

4.1 Aplicacion diagnésticos valorativos en la empresa.

Para la realizacion del presente trabajo, se realiz6 tanto una investigacion de tipo tedrico como
una investigacion de campo con el fin de identificar la situacién actual del Hotel Tropicana en
relacion a la calidad del servicio y atencién al cliente que ofrece. El primer paso fue contactar
a la empresa y recoger datos generales sobre la misma (su historia, filosofia empresarial,
mercado meta, estructura organizacional, servicios que ofrecen, modalidades de sus servicios
y politicas de servicio y atencion al cliente); de igual forma realizamos la visita fisica de las
instalaciones del hotel donde pudimos valorar el nivel de ocupacién de la empresa, confort de
las areas comunes, limpieza y orden de las instalaciones, actitud de los proveedores de
servicios, etc. También se entrevistd a empleados para recoger sus impresiones y puntos de
vista respecto a las oportunidades de mejora que consideran se pueden aplicar al servicio y

atencion al cliente de la empresa.

Toda la informacién obtenida fue utilizada para realizar una andlisis FODA donde se
establecieron las 10 principales fortalezas y las 10 principales debilidades del servicio y

atencion al cliente en todas sus modalidades (presencial, telefonica y virtual).

4.2 Estudio de mercado.

Una vez valorada la empresa, se paso a la realizacion de un estudio de mercado para indagar
sobre el tipo de experiencia que estan percibiendo los clientes, saber con exactitud que se
debe mejorar y entender cuales son sus necesidades y expectativas. Para ello, se cre6 un
cuestionario de 20 preguntas que fue aplicado por medio de un encuesta digital utilizando la
herramienta de Google Forms a 30 clientes del Hotel Tropicana; una vez obtenidas las
respuestas del cuestionario aplicado, se pas0 a hacer la tabulacion e ilustracion de los

resultados haciendo uso de tablas y gréaficos circulares.
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4.3 Presentacion resultados encuesta.

Los resultados de la encuesta digital aplicada a clientes del Hotel Tropicana fueron los
siguientes:

4.3.1 Tabla No. 1.

Género
Opcidn Frecuencia
Femenino 12 40%
Masculino 18 60%
Total 30 100%

Fuente: Pregunta No. 1 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes del Hotel Tropicana.

De acuerdo con la encuesta aplicada a los clientes del Hotel Tropicana, el 60% de los
encuestados fueron hombres y el 40% fueron mujeres. Lo que significa que la gran mayoria
de las opiniones corresponden al género masculino.

4.3.1.1 Gréfica No. 1.

Género

® Femenino = Masculino

Fuente: Tabla No.1, pregunta No.1 del cuestionario o encuesta aplicada a clientes del Hotel Tropicana.
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4.3.2 Tabla No. 2.
Nivel de ingresos

Opciodn
Menos de RD$10,000.00
De RD$10,000.00 — RD$15,000.00
De RD$15,001.00 — RD$25,000.00
Mas de RD$25,001.00
Total

Fuente: Pregunta No. 2 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes del Hotel Tropicana.

De acuerdo con la encuesta aplicada a los clientes del Hotel Tropicana, el 80% de los
encuestados tienen un nivel de ingresos superior a los RD$25,001.00 mensualmente, el 10%
percibe ingresos entre los RD$15,001.00 — RD$25,000.00, el 7% entre RD$10,000.00 —
RD$15,000.00 y el 3% tiene un nivel de ingresos inferior a los RD$10,000.00. Se evidencia
gue la mayoria de los clientes tienen niveles de ingresos superiores a los RD$25,001.00.

4.3.2.1 Gréfica No. 2.

Nivel de ingresos

80%

= De RD$15,001.00 — RD$25,000.00 = De RD$10,000.00 — RD$15,000.00 = Menos de RD$10,000.00 = Mas de RD$25,001.00

Fuente: Tabla No.2, pregunta No.2 del cuestionario o encuesta aplicado a clientes del Hotel Tropicana.
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4.3.3 Tabla No. 3.
Ocupacion
Opcion Frecuencia

Desempleado
Estudiante
Ama de casa
Empresario/trabajador independiente
Empleado publico/privado
Total

Fuente: Pregunta No. 3 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes del Hotel Tropicana.

De acuerdo con el cuestionario aplicado a los clientes del Hotel Tropicana, el 50% de los
encuestados son empresarios o0 trabajadores independientes, el 17% son empleados
publico/privado, el 13% son estudiantes, el 13% son amas de casay el 7% esta desempleado.
Se evidencia que la mayoria de los clientes son empresarios o trabajadores independientes.

4.3.3.1 Gréfica No. 3.

Ocupacién

m Desempleado ® Estudiante = Ama de casa = Empresario/trabajador independiente = Empleado publico/privado

Fuente: Tabla No.3, pregunta No.3 del cuestionario o encuesta aplicado a clientes del Hotel Tropicana.
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4.3.4 Tabla No. 4.
Nivel de estudios

Opciodn
Sin instruccion
Basico
Secundarios
Técnicos
Universitarios

Total

Fuente: Pregunta No. 4 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes del Hotel Tropicana

De acuerdo con el cuestionario aplicado a algunos clientes del Hotel Tropicana, el 67% tiene
estudios secundarios, el 13% son universitarios, el 10% tiene estudios basicos, el 7% tiene
estudios técnicos y el 3% no tiene ningun tipo de instruccion. Lo que significa que la gran
mayoria de las opiniones fueron emitidas por clientes con niveles de estudios secundarios.

4.3.4.1 Gréfica No. 4.

Nivel de estudios

13%

7%

[ TSN

m Basico m Secundarios = Sin instruccion Técnicos Universitarios

Fuente: Tabla No.4, pregunta No.4 del cuestionario o encuesta aplicado a clientes del Hotel Tropicana.
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4.3.5 Tabla No. 5.
Tiempo como cliente de esta empresa
Opcioén Frecuencia
Menos de 1 afio
De 1 afio — 3 afios
De 4 afnos - 5 afos
Mas de 5 afios

Total

Fuente: Pregunta No. 5 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes del Hotel Tropicana

De acuerdo con el cuestionario aplicado a algunos clientes del Hotel Tropicana, el 33% de los
encuestados tienen entre 4 - 5 afios como clientes, el 27% entre 1 - 3 afios, el 20% mas de 5
afos y el 20% menos de 5 afios. Lo que significa que la mayoria de las opiniones fueron
emitidas por personas que tienen entre 4 y 5 afios siendo clientes de la empresa.

4.3.5.1 Gréfica No. 5.

Tiempo como cliente de esta empresa

m Menos de 1 afio = De 1 afio — 3 afios = De 4 afios - 5 afos Mads de 5 afios

Fuente: Tabla No.5, pregunta No.5 del cuestionario o encuesta aplicado a clientes del Hotel Tropicana.
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4.3.6 Tabla No. 6.
¢, Cuales de las siguientes vias o0 medios de atencidn ha utilizado en esta empresa
hasta el momento?
Opciodn Frecuencia
Modalidad presencial o visita en el local fisico

Modalidad telefénica
Ambas

Total

Fuente: Pregunta No. 6 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes del Hotel Tropicana.

De acuerdo con el cuestionario aplicado a clientes del Hotel Tropicana, el 40% de los
encuestados ha recibido atencion al cliente de manera presencial, el 33% tanto en formato
presencial como via telefonica y el 27% solo a través de asistencia telefénica. Lo que significa
gue la gran mayoria de las personas han recibido Unicamente asistencia presencial.

4.3.6.1 Gréfica No. 6.

¢, Cudles de las siguientes vias o0 medios de atencién a utilizado en esta empresa hasta
el momento?

= Modalidad presencial o visita en el local fisico = Modalidad telefénica Ambas

Fuente: Tabla No.6, pregunta No.6 del cuestionario o encuesta aplicado a clientes del Hotel Tropicana.
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4.3.7 Tabla No. 7.
¢.Cudles de estas modalidades de atencion utiliza con mayor frecuencia?
Opcidn Frecuencia
Modalidad presencial o visita en el local fisico
Modalidad telefénica
Ambas

Total

Fuente: Pregunta No. 7 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes del Hotel Tropicana.

De acuerdo con el cuestionario aplicado a clientes del Hotel Tropicana, el 60% de los
encuestados utiliza con mayor frecuencia la modalidad de servicio y atencion al cliente
presencial, el 27% emplea tanto la asistencia presencial como telefénico y el 13% opta por el
servicio y atencién al cliente telefénico. Lo que evidencia que la gran mayoria de las personas
utilizan con mayor frecuencia la modalidad de visita fisica.

4.3.7.1 Gréfica No. 7.

¢Cuales de estas modalidades de atencién utiliza con mayor frecuencia?

= Modalidad presencial o visita en el local fisico = Modalidad telefénica Ambas

Fuente: Tabla No.7, pregunta No.7 del cuestionario o encuesta aplicado a clientes del Hotel Tropicana.
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4.3.8 Tabla No. 8.
¢, Cudles debilidades percibe usted en el servicio y atencién al cliente presencial de
esta empresa?
Opciodn Frecuencia %

Imagen personal de los colaboradores 4 5%
Profesionalidad del personal 5 7%
Condiciones del local 7 9%
Parqueo 2 3%
Manejo de la informacion 14 19%
Gestion de procesos 15 20%
Sefalizacion de las areas 8 11%
Confort 10 13%
Asistencia via fila u orden de llegada 4 5%
Otro 6 8%
Total 75 100%

Fuente: Pregunta No. 8 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes del Hotel Tropicana. Nota: En esta pregunta el encuestado podia
escoger varias opciones a la vez.

De acuerdo con el cuestionario aplicado a clientes del Hotel Tropicana, el 20% de los
encuestados considera la gestion de procesos como la mayor debilidad del servicio al cliente
presencial, el 19% la gestion de datos, el 13% el confort, el 11% la sefalizacion, el 9% las
condiciones del local, el 8% otros factores, el 7% la profesionalidad, el 5% la imagen del
proveedor, el 5% la asistencia via fila y el 3% el parqueo. Lo que evidencia que la mayoria de
los encuestados perciben la gestidn de procesos y el manejo de la informacién como las
mayores debilidades de la atencion al cliente presencial.

4.3.8.1 Gréfica No. 8.

¢, Cudles debilidades percibe usted en el servicio y atencion al cliente presencial de
esta empresa?

5%
8%

5%

13%

= Profesionalidad = Condiciones del local = Parqueo = Manejo de la informacidn
= Gestion de procesos = Sefializacion de las areas Confort Asistencia via fila
Otro Imagen proveedor

Fuente: Tabla No.8, pregunta No.8 del cuestionario o encuesta aplicado a clientes del Hotel Tropicana. Nota: En esta pregunta el encuestado
podia escoger varias opciones a la vez.
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4.3.9 Tabla No. 9.
¢, Cudles debilidades percibe usted en el servicio y atencion al cliente telefonica de esta
empresa?
Opciodn Frecuencia %
Tono de voz y cordialidad 10 17%

Profesionalidad del personal 4 7%

Prontitud en la asistencia 2 3%

Tiempo en espera 5 8%

Acceso y manejo de la informacién 18 30%

Gestion de procesos 12 20%

Atencién ofrecida 7 12%

Otro 2 3%

Total 60 100%

Fuente: Pregunta No. 9 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes del Hotel Tropicana. Nota: En esta pregunta el encuestado podia
escoger varias opciones a la vez.

De acuerdo con el cuestionario aplicado a clientes del Hotel Tropicana, el 30% de los
encuestados considera el acceso manejo de la informacion como la mayor debilidad del
servicio al cliente telefonico, el 20% la gestion de procesos, el 17% el tono de voz, el 12% la
atencién ofrecida, el 8% el tiempo de espera, el 7% la profesionalidad, el 3% prontitud de la
asistencia y el 3% indica que otros factores. Lo que evidencia que la mayoria de los
encuestados perciben el acceso y manejo de la informacion, la gestién de procesos y el tono
de voz y cordialidad como las mayores debilidades la atencion al cliente telefonica.

4.3.9.1 Gréafica No. 9.

¢, Cudles debilidades percibe usted en el servicio y atencién al cliente telefonica de esta
empresa?

S5

m Tono de voz y cordialidad = Profesionalidad proveedor = Tiempo en espera = Prontitud

= Manejo de la informacion Gestion de procesos Atencion ofrecida Otro

Fuente: Tabla No.9, pregunta No.9 del cuestionario o encuesta aplicado a clientes del Hotel Tropicana. Nota: En esta pregunta el encuestado
podia escoger varias opciones a la vez.
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4.3.10Tabla No. 10.
cLe gustaria que la empresa ofreciera servicio y atencion al cliente virtual?
Opcidn Frecuencia

Si

(\[o]

No me importaria
Total

Fuente: Pregunta No. 10 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes del Hotel Tropicana.

De acuerdo con la encuesta aplicada a los clientes del Hotel Tropicana, al 80% de los
encuestados les gustaria que la empresa ofreciera servicio y atencién al cliente a través de
medios digitales, al 3% no le gustaria 'y al 17% no le importaria. Lo que evidencia que a la gran

mayoria de los encuestados les gustaria que la empresa ofreciera servicio y atencion al cliente
virtual.

4.3.10.1 Grafica No. 10.

¢Le gustaria que la empresa ofreciera servicio y atencion al cliente virtual?

uSi = No No me importaria

Fuente: Tabla No.10, pregunta No.10 del cuestionario o encuesta aplicada a clientes del Hotel Tropicana.
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4.3.11Tabla No. 11.
¢De qué forma le gustaria que la empresa ofreciera servicio y atencion al cliente a
través de medios digitales?

Opciodn Frecuencia %
Pagina web oficial 4 13%
Via WhatsApp 13 44%
Instagram /Facebook 6 20%
Correo electrénico 3 10%
Todas las anteriores 1 3%
Ninguna de las anteriores 2 7%
Otro 1 3%
Total 30 100%

Fuente: Pregunta No. 11 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes del Hotel Tropicana.

De acuerdo con la encuesta aplicada a los clientes del Hotel Tropicana, al 44% de los
encuestados les gustaria que la empresa ofreciera servicio y atencién al cliente a través
WhatsApp, al 20% le gustaria que tuviese redes sociales como Instagram y Facebook, al 13%
le gustaria que tuviese pagina web, al 10% a través de correo electrénico, al 7% no le gusta
ninguna de las opciones anteriores, al 3% le gustaria todas las vias digitales y el 3% eligio
otros medios virtuales. Lo que significa que a la gran mayoria de los encuestados les gustaria
que la empresa ofreciera servicio y atencion al cliente virtual a través de WhatsApp, Instagram
y Facebook.

4.3.11.1 Gréafica No. 11.

¢Le gustaria que la empresa ofreciera servicio y atencion al cliente virtual?

= Pagina web oficial = Via WhatsApp = |nstagram /Facebook = Correo electrdnico
= Todas las anteriores Ninguna de las anteriores Otro

Fuente: Tabla No.11, pregunta No.11 del cuestionario o encuesta aplicada a clientes del Hotel Tropicana.
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4.3.12Tabla No. 12.
¢, Cuéles de estas modalidades de atencion considera usted que presenta mas
debilidades?
Opciodn Frecuencia
Modalidad presencial o visita en el local fisico
Modalidad telefonica
Ambas

Total

Fuente: Pregunta No. 12 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes del Hotel Tropicana.

De acuerdo con el cuestionario aplicado a clientes del Hotel Tropicana, el 67% de los
encuestados considera que el servicio y atencién al cliente en modalidad presencial es la que
presenta mas debilidades, el 20% indica que es la modalidad telefonica y el 13% cree que
ambas modalidades. Lo que evidencia que la gran mayoria de las personas consideran que el
servicio y atencion al cliente presencial es la que presenta mas debilidades.

4.3.12.1 Gréafica No. 12.

¢,Cuales de estas modalidades de atencion considera usted que presenta mas
debilidades?

= Modalidad presencial o visita en el local fisico = Modalidad telefénica Ambas

Fuente: Tabla No.12, pregunta No.12 del cuestionario o encuesta aplicado a clientes del Hotel Tropicana.
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4.3.13 Tabla No. 13.
¢, Cuéles de estas modalidades de atencion considera usted que presenta mas
fortalezas?
Opciodn Frecuencia
Modalidad presencial o visita en el local fisico

Modalidad telefénica
Ambas

Total

Fuente: Pregunta No. 13 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes del Hotel Tropicana.

De acuerdo con el cuestionario aplicado a clientes del Hotel Tropicana, el 40% de los
encuestados considera que el servicio y atencion al cliente en modalidad telefonica es la que
presenta mas fortalezas, el 37% indica que tanto la modalidad telefénica como presencial
presentan fortalezas y el 23% cree la modalidad presencial es la que presenta mas fortalezas.
Lo que significa que la mayoria de las personas consideran que el servicio y atencion al cliente
telefénico es la que presenta mas fortalezas.

4.3.13.1 Grafica No. 13

¢, Cuéles de estas modalidades de atencién considera usted que presenta mas
fortalezas?

= Modalidad presencial o visita en el local fisico = Modalidad telefénica Ambas

Fuente: Tabla No.13, pregunta No.13 del cuestionario o encuesta aplicado a clientes del Hotel Tropicana.
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4.3.14 Tabla No. 14.
¢, Cudles aspectos considera de significativa importancia o valor para usted en el
servicio y atencion al cliente presencial?

Opciodn Frecuencia %

Agradable bienvenida 12 9%
Actitud e imagen del proveedor 7 5%
Rapida atencion 18 14%
Limpieza, orden y olores agradables 15 11%
Procesos simples, practicos y confiables 17 13%
Informacion veraz, confiable y precisa 21 16%
Disponibilidad de parqueo y seguridad 27 20%
Disponibilidad de personal bilingue 9 7%
Otro 6 5%
Total 132 100%

Fuente: Pregunta No. 14 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes del Hotel Tropicana. Nota: En esta pregunta el encuestado podia
escoger varias opciones a la vez.

De acuerdo con el cuestionario aplicado a clientes del Hotel Tropicana, el 20% de los
encuestados considera de gran valor la disponibilidad de parqueo y seguridad, el 16% la
informacion veraz, el 14% la atencidn rapida, el 13% los procesos simples, el 11% la limpieza
y el orden, el 9% la agradable bienvenida, el 7% la disponibilidad de personal bilingtie, el 5%
la actitud e imagen del proveedor y el 5% otros factores. Lo que evidencia que la mayoria de
los encuestados consideran de gran importancia la disponibilidad de parqueo y seguridad, la
atencion rapida y los procesos simples durante la visita fisica.

4.3.14.1 Gréafica No. 14.

¢, Cudles aspectos considera de significativa importancia o valor para usted en el
servicio y atencién al cliente presencial?

7%

20%
16%
m Agradable bienvenida = Actitud e imagen del proveedor = Rapida atencién
= Limpieza y orden = Procesos simples Informacioén veraz
Disponibilidad de parqueo y seguridad Disponibilidad de personal bilinglie Otro

Fuente: Tabla No.14, pregunta No.14 del cuestionario o encuesta aplicado a clientes del Hotel Tropicana. Nota: En esta pregunta el
encuestado podia escoger varias opciones a la vez.
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4.3.15Tabla No. 15.
¢, Cudles aspectos considera de significativa importancia o valor para usted en el
servicio y atencion al cliente telefénica?

Opciodn Frecuencia %

Tono y volumen de voz 9 8%
Actitud del proveedor 14 13%
Atencion inmediata 21 20%
Buen trato y escucha 17 16%
Procesos simples, practicos y confiables 19 18%
Informacion veraz, confiable y precisa 17 16%
Suficiente personal bilingte 6 6%

Otro 3 3%
Total 106 100%

Fuente: Pregunta No. 15 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes del Hotel Tropicana. Nota: En esta pregunta el encuestado podia
escoger varias opciones a la vez.

De acuerdo con el cuestionario aplicado a clientes del Hotel Tropicana, el 20% de los
encuestados considera de gran valor la atencién inmediata en el servicio al cliente telefonico,
el 18% los procesos simples, el 16% el buen trato y escucha, el 16% la informacion veraz, el
13% la actitud, el 8% el tono y volumen, el 6% la disponibilidad de personal bilingte y el 3%
otros factores. Lo que evidencia que la mayoria de los encuestados consideran de gran
importancia la atencion inmediata, procesos simples, informacion veraz y el buen trato en la
modalidad telefonica.

4.3.15.1 Gréafica No. 15.

¢,Cuales aspectos considera de significativa importancia o valor para usted en el
servicio y atencion al cliente telefénica?

3%
6%

= Tono y volumen de voz m Actitud del proveedor = Atencion inmediata = Buen trato y escucha

= Procesos simples Informacién veraz Suficiente personal bilinglie Otro

Fuente: Tabla No.15, pregunta No.15 del cuestionario o encuesta aplicado a clientes del Hotel Tropicana. Nota: En esta pregunta el
encuestado podia escoger varias opciones a la vez.
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4.3.16 Tabla No. 16.
¢, Cuales aspectos considera de significativa importancia o valor para usted en el
servicio y atencion al cliente virtual?
Opciodn Frecuencia %

Actitud del proveedor 13 16%
Atencion inmediata 16 19%
Buen trato y escucha 11 13%
Procesos simples, practicos y confiables 9 11%
Informacion veraz, confiable y precisa 22 27%
Suficiente personal bilingte 8 10%
Otro 3 4%
Total 82 100%

Fuente: Pregunta No. 16 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes del Hotel Tropicana. Nota: En esta pregunta el encuestado podia
escoger varias opciones a la vez.

De acuerdo con el cuestionario aplicado a clientes del Hotel Tropicana, el 27% de los
encuestados considera de gran valor la informacion veraz en el servicio al cliente virtual, el
19% la atencidon inmediata, el 16% la actitud, el 13% el buen trato y escucha, el 11% los
procesos simples, el 10% la disponibilidad de personal bilingiie y 4% otros factores. Lo que
evidencia que la mayoria de los encuestados consideran de gran importancia la informacion
veraz, la atencién inmediata y la actitud del proveedor en la modalidad virtual.

4.3.16.1 Gréafica No. 16.

¢,Cuales aspectos considera de significativa importancia o valor para usted en el
servicio y atencion al cliente virtual?

4%
10%

m Actitud del proveedo m Atencion inmediata m Buen trato y escucha ® Procesos simples

= Informacion veraz Suficiente personal bilingtie Otro

Fuente: Tabla No.16, pregunta No.16 del cuestionario o encuesta aplicado a clientes del Hotel Tropicana. Nota: En esta pregunta el
encuestado podia escoger varias opciones a la vez.
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4.3.17 Tabla No. 17.
¢.Como evalla la gestion de los procesos que se manejan en la empresa?
Frecuencia

Muy réapidos
Rapidos

Lentos
Muy lentos

Fuente: Pregunta No. 17 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes del Hotel Tropicana.

De acuerdo con el cuestionario aplicado a clientes del Hotel Tropicana, el 43% de los
encuestados considera la gestion de procesos como rapida, el 27% la considera lenta, el 20%
como muy lenta y el 10% como muy rapida. Lo que significa que la mayoria de las personas
consideran que la gestion de los procesos es rapida.

4.3.17.1 Grafica No. 17.

¢,Cémo evalla la gestion de los procesos que se manejan en la empresa?

20%

27%

= Muy rapidos = Rapidos Lentos Muy lentos

Fuente: Tabla No.17, pregunta No.17 del cuestionario o encuesta aplicado a clientes del Hotel Tropicana.
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4.3.18 Tabla No. 18.
¢Considera usted que esta empresa debe contar con protocolos establecidos para
garantizar una oferta de servicio y atencién al cliente excelente?

Frecuencia

Fuente: Pregunta No. 18 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes del Hotel Tropicana.

De acuerdo con la encuesta aplicada a los clientes del Hotel Tropicana, al 93% de los
encuestados considera que la empresa debe contar con protocolos establecidos para
garantizar una oferta de servicio y atencion al cliente excelente; el 7% considera que no es
necesario. Lo que significa que a la gran mayoria de los encuestados les gustaria que la
empresa contara con protocolos establecidos para asegurar la calidad del servicio y atencion
al cliente que ofrecen.

4.3.18.1 Grafica No. 18.

¢ Considera usted que esta empresa debe contar con protocolos establecidos para
garantizar una oferta de servicio y atencion al cliente excelente?

= Si = No

Fuente: Tabla No.18, pregunta No.18 del cuestionario o encuesta aplicada a clientes del Hotel Tropicana.
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4.3.19 Tabla No. 19.
¢, Cudles sugerencias de mejoras le daria usted a esta empresa para lograr la
excelencia?

Opciodn Frecuencia %

Capacitacion del personal 9 12%

Mejoramiento de las instalaciones 5 6%
Uniformidad o vestimenta 11 14%
Eficientizacion de los procesos 17 22%
Mas personal bilingte 13 17%
Disponibilidad de servicios virtuales 16 20%
Otro 7 9%
Total 78 100%

Fuente: Pregunta No. 19 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes del Hotel Tropicana. Nota: En esta pregunta el encuestado podia
escoger varias opciones a la vez.

De acuerdo con el cuestionario aplicado a clientes del Hotel Tropicana, el 22% de los
encuestados sugieren que la empresa puede lograr la excelencia con la eficientizacion de los
procesos, el 20% la disponibilidad de servicios virtuales, el 17% mas personal bilingle, el 14%
mejor vestimenta del personal, el 12% capacitacion del personal, el 9% otros factores y el 6%
el mejoramiento de las instalaciones. Lo que evidencia que la mayoria de los encuestados
recomiendan como oportunidad de mejora la eficientizacion de los procesos, la disponibilidad
de servicios virtuales y méas personal bilingue.

4.3.19.1 Gréfica No. 19.

¢,Cuales sugerencias de mejoras le daria usted a esta empresa para lograr la
excelencia?

m Capacitacién del personal = Mejoramiento de las instalaciones = Uniformidad o vestimenta
= Eficientizacion de los procesos = Mas personal bilinglie Disponibilidad de servicios virtuales
Otro

Fuente: Tabla No.19, pregunta No.19 del cuestionario o encuesta aplicado a clientes del Hotel Tropicana. Nota: En esta pregunta el
encuestado podia escoger varias opciones a la vez.
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4.3.20 Tabla No. 20.
¢, Cual es su nivel de satisfaccion actual con los servicios y atenciones ofrecidos por la
empresa en sus diferentes modalidades?
Frecuencia

Excelente
Buena
Aceptable
Inaceptable

Fuente: Pregunta No. 20 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes del Hotel Tropicana.

De acuerdo con el cuestionario aplicado a clientes del Hotel Tropicana, el 53% de los
encuestados considera la oferta de servicios y atenciones como aceptables, el 27% como
buena, el 17% como excelente y el 3% como inaceptable. Lo que significa que la mayoria de
las personas consideran que los servicios y atenciones ofrecidos a clientes son aceptables.

4.3.20.1 Grafica No. 20.

¢, Cual es su nivel de satisfaccidon actual con los servicios y atenciones ofrecidos por
la empresa en sus diferentes modalidades?

3%

53%

m Excelente = Buena Aceptable Inaceptable

Fuente: Tabla No.20, pregunta No.20 del cuestionario o encuesta aplicado a clientes del Hotel Tropicana.
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4.4 Creacion del perfil proveedor de servicio y atencion al cliente.

Para la creacion del perfil de los proveedores de servicio y atencion al cliente en modalidad
presencial, telefénica y virtual se utilizaron plantillas para identificar el propésito de cada
modalidad de servicio y atencion al cliente, las funciones que el proveedor debera realizar,
responsabilidades, competencias cognitivas, actitudinales y procedimentales, asi como el
paquete de beneficios y condiciones de trabajo requeridas para garantizar el buen desempefio

de los trabajadores.

Para disefar el perfil de proveedores adecuado segun los requerimientos de la empresa, se
tomo6 en cuenta su naturaleza como negocio de hosteleria, los idiomas hablados por sus
clientes, las diferencias existentes entre las diferentes modalidades (presencial, telefénica y
virtual) a la hora de prestar el servicio y muy especialmente, el logro de la satisfaccion maxima

de los clientes.

4.5 Elaboracién de protocolos de servicio y atencion al cliente.

Para la elaboracion del protocolo de servicql2io y atencion al cliente se utilizaron plantillas
tomando en consideracion que todos los proveedores de servicios deben regirse bajo el mismo
método de trabajo; asi mismo, se tomaron en cuenta otros factores como: el confort de las
instalaciones, imagen personal apropiada del proveedor, la actitud del proveedor, la asistencia
inmediata, saludo de bienvenida y despedida con tono de voz entusiasta y el excelente uso
del idioma espafiol e inglés tanto hablado como escrito. En cada plantilla se coloco las fases
del protocolo de servicio y atencion al cliente en cada modalidad, asi como los indicadores,
descripciones y observaciones requeridas para garantizar que el protocolo este redactado de

forma didactica, clara, detallada y especifica, para el facil entendimiento de los lectores.

4.6 Creacion de politicas estratégicas de servicio y atencion al cliente.

Para la creacion de las politicas estratégicas de servicio y atencion al cliente, cada integrante
del grupo fue asignado una modalidad para desarrollar y establecer todo lo que se debe y no
se debe hacer mientras se les brinda asistencia a los clientes. Para la modalidad presencia se
tomo en cuenta la bienvenida del cliente a las instalaciones, la buena presencia fisica del

proveedor, la actitud del proveedor, el respeto y la cortesia hacia el cliente, la honestidad en el
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proceso y manejo de la informacion; para la modalidad telefénica se tomd en cuenta la
respuesta rapida de la llamada, la proyeccion de la voz, la actitud del proveedor, el respeto y
la cortesia hacia el cliente, la honestidad en el proceso y manejo de la informacién y; para la
modalidad virtual se tomo en cuenta la respuesta rapida del mensaje del cliente, la excelente
gramatica y ortografia tanto en inglés como espafol, la actitud del proveedor, el respeto y la

cortesia hacia el cliente, la honestidad en el proceso y manejo de la informacion.

4.7 Diagramacion o creacion del manual digital.

Para la creacion del manual digital se utilizé la herramienta Microsoft Word Office, donde se
agrego toda la informacion tedrica previamente recopilada y se paso a organizarla y colocarle
cuadros, esquemas, mapas conceptuales, iconos, formas e imagenes en calidad HD obtenidas
de Google imagenes. Una vez ya teniamos montado el desarrollo del manual, se paso a la
elaboracion de la portada (con la insercion de formas de rombo y estrella, imagenes del calidad
HD, el logo de la empresa, titulo del manual digital, nombre del hotel y la fecha de entrega), la
contraportada (con la insercion de un palmera alusiva al logo de la empresa, la insercién de
formas de estrellas, el nombre formal del hotel, el logo, la fecha de edicion y nombre de
autores) y portadillas (con la insercion de las formas cuadradas y rombo, titulos de las
secciones y una frase relacionada a la temética de cada seccion). Por ultimo, se elaboré la
introduccion, resumen ejecutivo, las conclusiones, anexos, descripcién del proyecto, portada
final para concluir el manual (con la foto de la fachada del hotel) e indice de contenido. En el
desarrollo de todo el manual se utilizaron colores, especialmente el verde y el rojo para resaltar
los gréficos debido a que son los colores del logo de la empresa; asi mismo se utilizé el negro

y el blanco para dar sobriedad y formalidad al documento.

Una vez revisado el manual varias veces y comprobado que tanto la ortografia y la gramética
como el formato del documento estaban correctos, se procedié a convertir el documento de

Word a formato PDF para enviar formalmente al Hotel Tropicana.
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CONCLUSIONES

El Manual Corporativo de Servicio y Atencidn al cliente es una herramienta valiosa para las
empresa porque contiene toda la informacién que tanto antiguos como nuevos empleados
necesitan para saber como brindar experiencias excepcionales a los clientes. La utilidad de un
Manual Corporativo de Servicio y Atencion al cliente esta en que asegura los altos niveles de
calidad, productividad y rendimiento gracias a que todos los empleados se regiran bajo el
mismo meétodo de trabajo, facilita a la Gerencia la identificacion de los requerimientos de
contratacion, capacitacion y retroalimentacion de empleados, proporciona una explicacion
clara, especifica y didactica a los proveedores sobre como deben realizar sus labores,
garantiza la calidad en el servicio recibido por el cliente y la estandarizacion de procesos y se
puede utilizar como punto de partida para la asignacion de remuneraciones y supervision

periddica.

Algunas sugerencias para hacer posible su aplicacion son: la creaciéon de un curso de
capacitacién para nuevos empleados que tome en cuenta el Manual Corporativo ( premiar al
empleado que mayor dominio demuestre sobre el protocolo establecido); elaboracion de
presentaciones en diapositivas o en formato PDF para ser vistas tanto por nuevos como
antiguos proveedores anualmente (con preguntas finales para evaluar el nivel de comprension
de los lectores); establecimiento de incentivos mensuales variables en base al seguimiento del
protocolo (eleccién de la persona con mas entusiasmo, persona con mejor calificaciéon de
satisfaccion de clientes, persona que atiende a los clientes con mayor rapidez, etc.);
retroalimentacion del protocolo de servicio y atencién al cliente a aquellos proveedores que no
lo estan siguiendo (establecer plan de accion por escrito donde el proveedor asuma el
compromiso de seguirlo) y; realizar encuestas periodicas a los proveedores de servicios para
saber si consideran que les hace falta herramientas o algo estd obstaculizando su buen
desempeio. Como vemos, las empresas no solo deben preocuparse por elaborar un Manual
Corporativo de Servicio y Atencidén al cliente que satisfaga sus necesidades segun su
naturaleza, sino también que deben aplicar estrategias como las mencionadas anteriormente
para que todas las ideas del manual no queden en la teoria y sean, efectivamente, llevadas a

la practica.
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ANEXOS

PERFIL DE AUTORES

Karla Alcantara: 26 aiios

Licenciada en Administracian de Empresas

Macida en San Juan de la Maguana, Repiblica
Dominicana el 21 de mayo 1996. Poses
conocimientes avanzados de contabilidad v un
altoe nivel de habilidades computacionales
gracias a las capacitaciones recibidas en los
miltiples cursos realizados, asi como la

experiencia adgquirida en su trayectoria laboral

en las areas de recursos humanos y social
worker. Domina tanto el idioma espanol (idioma
nativa) como el inglés, lo que le ha permitido desempenarse fambién como profesora
de inglés en colegios privados ensefando la lengua inglesa tanto a nifios como
adolescentes.

Pozee habilidades comunicativas, de trabajo en eguipo, creafividad, adaptacion,
proactividad y de manera especial, la atencion al cliente, después de trabajar en &l
ayuntamiento municipal sirviendo a un pdblico variado v en especial a personas
necesitadas pudo entender que el servicio es mas que una actividad de la empresa,
es mas bien aquello gue Ia define y que puede garantizar el éxito o fracaso de la
misma tanto en el sector piblico o privado, al final puedes entender que sin el cliente
no puede prosperar ningln negocio, por ello, estos deben de ser tratados como el

acfivo mas importante de la organizacion.

62




Dahiana Amilka Rodriguez: 25 anos

Licenciada en Administracion de Empresas Turisticas

Macida el 23 de septiembre del 1997 en Santo Domingo, Replblica Dominicana. Hija
menor del Licenciado en Economia Polibio Amilka Gaston v la senora Luiza M.
Rodriguez Bueno; hermana del Licenciado en Contabilidad Francel Luis de Jesis
Rodriguez.

Dezde peqguefia fue una nifia aplicada en sus
estudios, responsable, organizada, creativa v
generoza, destacando con  calificaciones
sobresalientes. Inicio sus esfudios superiores en
la Universidad Abierta Para Adulios (UAPA) en el
ano 2018 con el fin de desamollar sus habilidades
comunicativas, de negociacion y liderazgo para
aplicarlo en negocios del sector turistico e
integrarze de manera activa al desarrollo de esta

importante actividad en el pais.

Con mas de 5 anos de experiencia como proveedora de servicio y atencion al cliente
tanto en la modalidad telefonica como virtual, piensa gue la ética debe guiar el ejercicio
profesional de fodos los trabajadores, lo que incluye tanto sus valores morales como
la honestidad, lealtad v responsabilidad, como el dominio de las actividades gue
realiza, el trabajo en equipo, la inteligencia emocional, &l respete, el seguimiento de
los lineamientos v politicas establecidas por la empresa para la que labora y la
excelencia.

e profesionol va mds alld de los tiwles: significo que usted ha sido coreditodo por dar un servicia,
pero mids adn, que cuentn ko disposicidn, conocirmientos y habilidodes par hocerio con oxeelencia”.
Dahiana Amilka R.
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Nisaury M. Garcia Tineo: 31 anos

Licenciado en Mercadotecnia

Nacide en Moca, Replblica Dominicana el 23 septiembre de 1991. Tiene vasta
experiencia en ventas, manejo de plataformas de call center y excelente desempeno
en desarrollo de negocios. Posee una vision muy fuerte como crear estrategias para
ayudar negocios a lograr un impulso, el resultado es palpable ya que ha creado
negocio para si mismo y ha logrado éxito. Se caracteriza por su responsabilidad,
siendo esta una de sus tantas virtudes y compromisos a los que se apega con anhelo.

Frase: No existe limites en mi mente cuando persigo un objetivo; no me detengo
hasta cumplir mi cometido, soy exigente conmigo mismo y tengo /a cualidad de
autoevaluarme para mejorar mis errores porgue no existe mejor consejo que e/
que nos damos nosotros mismos cuando reconocemos que no vamos por el
camino correcto.
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CUESTIONARIO APLICADO A CLIENTES

Encuesta de satisfaccion del servicio y atencion al cliente ofrecido por El
Hotel Tropicana.

ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES

Introduccion:
La presente encuesta tiene como finalidad evaluar el nivel de satisfaccion del servicio y
atencion al cliente de esta empresa. Con estas informaciones se podran realizar mejoras
significativas en dicha oferta para asi garantizar la plena satisfaccion de sus necesidades y
expectativas.

Instrucciones:

Lea cuidadosamente las siguientes preguntas y responda segun considere. Estas
informaciones seran manejadas con mucha confidencialidad, su identidad es completamente
anonima. Gracias por colaborar con este estudio de mercado.

=

Género.
Femenino
Masculino

o O

Nivel de ingresos.

Menos de RD$10,000.00

De RD$10,000.00 — RD$15,000.00
De RD$15,001.00 — RD$25,000.00
Mas de RD$25,001.00

O O0OO0OON

Ocupacion.
Desempleado

Estudiante

Ama de casa

Empresario

Empleado publico/privado

O O0OO0OO0OO0OW

Nivel de estudios.
Sin instruccion.
Basico.
Secundarios.
Técnicos.
Universitarios.

©C 0000 A~



(ol el ele)) © O O O Ul

O O o N
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Tiempo siendo cliente de esta empresa.
Menos de 1 afio

De 1 afio — 3 afios

De 4 afnos - 5 afnos

Mas de 5 afios

¢, Cudles de las siguientes vias o0 medios de atencion ha utilizado?
Modalidad presencial o visita en el local fisico.

Modalidad telefénica.

Todas las anteriores.

¢, Cuales de estas modalidades de atencion utiliza con mayor frecuencia?
Modalidad presencial o visita en el local fisico.

Modalidad telefonica.

Todas las anteriores.

¢, Cudles debilidades percibe usted en el servicio y atencidn al cliente presencial?

(Puede elegir mas de una opcidn en esta pregunta)

COO0OO0OO0O0O0O0OO0O0

A@

O O0OO0OO0OO0OO0OO0OO0o

=
o

o

Imagen personal de los colaboradores.
Profesionalidad del personal.
Condiciones del local.

Parqueo.

Manejo de la informacion.

Gestidn de procesos.

Senfalizacion de las areas.

Confort.

Asistencia via fila u orden de llegada.
Otro especifique.

¢, Cudles debilidades percibe usted en el servicio y atencién al cliente telefénica?

Puede elegir mas de una opcion en esta pregunta)

Tono de voz y cordialidad.
Profesionalidad del personal.
Prontitud en la asistencia.

Tiempo en espera.

Acceso y manejo de la informacion.
Gestion de procesos.

Atencion ofrecida.

Otro especifique.

¢Le gustaria que la empresa ofreciera servicio y atencion al cliente virtual? o
Si.

No.

No me importaria.
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11 ¢,De qué forma le gustaria que la empresa ofreciera servicio y atencion al cliente
virtual?

Pagina web oficial.

Via WhatsApp.

Instagram/ Facebook.

Correo electronico.

Todas las anteriores

Ninguna de las anteriores.

Otro especifique.

O O0OO0OO0OO0OO0Oo

12 ¢ Cuéles de estas modalidades de atencion considera usted que presenta mas
debilidades?

o] Modalidad presencial o visita en el local fisico.
o] Modalidad telefénica.
o] Ambas.

13 ¢ Cudles de estas modalidades de atencion considera usted que presenta mas
fortalezas?

o] Modalidad presencial o visita en el local fisico.
o] Modalidad telefénica.
o] Ambas.

14 ¢, Cudles aspectos considera de significativa importancia o valor para usted en el
servicio y atencién al cliente presencial? (Puede elegir mas de una opcidon en esta
pregunta)

o] Agradable bienvenida.

Actitud e imagen del proveedor.

Rapida atencion.

Limpieza, orden y olores agradables.

Procesos simples, practicos y confiables.

Informacién veraz, confiable y precisa.

Disponibilidad de parqueo y seguridad.

Disponibilidad de personal bilingie.

Otro especifique.

O O0OO0OO0OO0OO0OO0O0o

15 ¢, Cudles aspectos considera de significativa importancia o valor para usted en el
servicio y atencion al cliente telefonica? (Puede elegir mas de una opcion en esta
pregunta)

o] Tono y volumen de voz.

Actitud en el personal.

Atencion inmediata.

Buen trato y escucha.

Tiempo en espera.

Procesos simples, practicos y confiables.

Informacién veraz, confiable y precisa.

Suficiente personal bilingte.

(ol el el elolNo o)
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o] Otro especifique.

16 ¢, Cudles aspectos considera de significativa importancia o valor para usted en el
servicio y atencion al cliente virtual? (Puede elegir mas de unaopcién en esta pregunta)
Actitud en el personal.

Atencion inmediata.

Buen trato y escucha.

Procesos simples, practicos y confiables.

Informacién veraz, confiable y precisa.

Asistencia bilingtie.

Otro especifique.

O 0O O0OO0OO0OO0Oo

[ —

7 ¢ Como evalla la gestion de los procesos que se manejan en la empresa?
Muy rapidos.
Rapidos.
Lentos.
Muy lentos.

© O 0O

18 ¢Considera usted que esta empresa debe contar con protocolos establecidos
para garantizar una oferta de servicio y atencion al cliente excelente? o Si.
0] No.

19 ¢ Cudles sugerencias de mejoras le daria usted a esta empresa para lograr la
excelencia? (Puede elegir mas de una opcion en esta pregunta)

Capacitacion del personal.

Mejoramiento de las instalaciones y confort.

Uniformidad o vestimenta.

Eficientizacion de los procesos.

Contratacion de mas personal.

Disponibilidad de servicios virtuales.

Otro especifique

O O0OO0OO0OO0OO0Oo

20 ¢ Cudl es su nivel de satisfaccién actual con los servicios y atenciones ofrecidos
por la empresa en sus diferentes modalidades?

o] Excelente.
0] Buena.

o] Aceptable.
o] Inaceptable.
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INSTALACIONES FISICAS DEL

HOTEL TROPICANA
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HOTEL TROPICANA

MANUAL SERVICIO ¥ ATENCION AL CLIENTE DE LA EMPRESA
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Alcantara, Karla.

Amilka Rodriguez, Dahiana.
Garcia Tineo, Nisaury M.

SECCION 1

CONTEXTO EMPRESARIAL

"L mejor arganizcid no asegure ks resultodos
P Sp—rr S

MANUAL SERVICIO Y ATENCION AL
CLIENTE DE LA EMPRESA HOTEL
TROPICANA

SECCION 1: CONTEXTO EMPRESARIAL

1.1 Descripein de 1a empress y ubicacién.
B nomiee formal e b empresa es Hojel Restaurand Light Chib Tropicans, SRL, se

y e acordicicrado). Todas las
habiticiches de este hotel 3 esellas inchyen de manen gratuit conesicn Wi
aoces0 ala icine.

1.2 Actividad econdmica de la empresa.

B Hoeel Tropicana afreos s senicos de slojamienss turistico sn res modaidedes:
ABROpUSIHD (per e e des horas, TaNTa POF NGRS (mexdslelad de sewvicin e
recpiercds por Ioa hudspedos) y Paguste SMIPrEBINEl 0 08 GrUPO! (can brifs
egpacial para empresas v peregrings).

1.3 Resefia histérica.
317 ot marzo chel 1961 R inauguraco el Hotel Tronicena gracias & i visidn de sus
propiistarios, ol Sr, Ekadio De La Cruzy s Sra. Miriam Torres quisnes crearan sl primar

o turfatics v Catagorla Domingo Este, con
el que e pretendia chrecer un rived de confort 5
eistian en s época. Anbos propie!
diversos, Sales com o

s pecueiios hastales que

frios eontaban i Expetiencia en negosio

ia, biellazs, Lavandert

intorars, ooz y confeced

antre cires.

E) et e oo un il y pror exsanediron sus
sanicics pera fteosr casing y discoteca, noches de
i dversicn duartes los 6 y 90% Dur

s de esplendor, ol Hotel Tropicana sindd de
eacersrio pars muchas reunicnes polticas, Teganda &
canear con [ preeenida d persanalcardes de [a il
ey Dl Wi

e 0w ridentes Hip

Sin entiergo, et el gobierna del ex Presiden
consiruzditn de Ln mus gus saperara s Gran Ay
express y ura marginal o gue diculio el acoeso de las personas a batel y a Faclidad
que terkan Prasta ese romento s iranseiies de la Aufopista de asoeder al hoted
s b acupacien con
irisirado cesd &l 2017 hasa la acuslidas

desde b mismac este hechs b traids com core
que o manbens e pe. Bl hotel ac
por el 8t luan Tormes, hesiraano de la daia

1.4 Filasofia de negocios.
B et Tregicana tere st

ko % prGHOS y Creencias QU fgen Sis Gecsines

anganizacianes.

141 Misitn.
oereber & nussos cieries con cortesia y afabilkdad y brindates o) senidio can
calidad, st s estardia

el B el s el y predsrencs

142 Visidn
Cormvertirmos e el hate s en atercién al udsped y cafidad en Sarta Dortingo
Orietal, par media de una poliica de mefora continua y de la bisqueds de la
Fuspedes instelack
e—————————————————————
143 Valores.

Lo vaiones e b empresa culliva san. ks Galider y coresia, honestidan, respelo,

compramiso, efidendia y cumel

1§ Objetivas orzanizacionales enfocados al cliente

Lo tusscar bograr
én y felzacicn de los clentes, asi como la

arientacks o

Lograr altos indicss de saiskccidn del cieme medinte un

esandaizackin, contiol y ejors corrua de procescs.

“El Cliente es la razon de ser

del negocio™.
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16 Estructura de la empresa.
B Hotel Trapicana cugnta con un lotal des 1 erfgikacos ¥
Jos cusles.

Sus 5 dreas epeahas sor La Gorencta que s encorge de s acvisraciény logro

1 i beneficio gars s enbdad. E 81ég 08 REGSPEION dervke = da la
s, o = e e ke s cespedce  fock
huspedes, E1 DOpartsmants 06 MaMBNIMIBNt cue == ooupe de [ reviin ¥

biemyeris 3

en eorina y Soguridad s es el "

161 Organigrams

Gerencia |
I
Recepcién
||
[rem——
ez [re— | pr—
o @ )

L7 Productos  servicios que offece.
ot -

con 56 apcnes de hospecae, con habiliciones de difsreries lios cus oo descs

a cartinuacin:

Por un predo extra, o¥ecen senicios adidonsles: resturarelber, seviio 3 la

dentro de s

SECCION 2

CONTEXTO DEL SERVICIO ¥ ATENCION AL
CLIENTE EMPRESARTAL

" servicio of cliente o debe ser solo un departomento:
debe ser tocy o empresa™.

Toay Maieh
io estadouri de

—-

SECCION 2: CONTEXTO DEL SERVICIO ¥ ATENCION AL
CLIENTE EMPRESARIAL.

2.1 Conceptualizaciin de servicio y atencibu al cliente

engarizaciin o
f despuaés de la
a e s snicsladicion, con el fin de garartizar que ks i
g —— ativas y, por farto, fengn U buena

logren,

e
equmriencia, Tode regocio debe sener coee oue s matera prems prndipsl e= s g

o ko e 5 debe crtar con L

rcidn  sanicn al cliente eficinte qus perila

e

I s y deatores y s

ar los promeores d

‘ 5 VALORES FUNDAMENTALES DEL ‘
S|

ERVICIO AL CLIENTE
‘ BUEN TRATO ‘ ‘ RAPIDEZ ‘
SONALIZACKN

2.2 Importancia de ofrecer un servicio ¥ atencion &I cliente de excelencia.
1 skl 1 Bt con cfvecer un sévic y alendn al clenie acepiable,
sines e este debe estar derire o

en de I mxeelercia para oue ks empresa
lleng clieries feles Que QOGN L Glra ez, de anec que =2 kogre el &xilo
il oo plaes, Lo et 25 e sbterer chernes nusves e

T E—
Frizar 31l yo exienies, e e que Ssegum compras corstanies o
G por parte de los mismos cienies que ya saben oo LAl I marca

pre=

presertar mencs quejas, mayor saisfaccién y promackin con fumiises y
amiges. E) senviio y un e

s cngarizacitn, por el a3 imporants que s empress dediuen

ooy

sfusczin pars lograr difersriciarss de b compelencia a v de sus senidos

oxpetates
e~

cumpr con tss
Cxpectativas oel Clents
e

Ho enar

pectaives
ol clonts

2.3 Objetivos del servicio ¥ atenciin sl dliente.
B s y mencidn l of

rte s s empressa debe estar orsntaxd 3 cumplic con §
ajelivos prordisies

231 Objetive L
Fusorss corme L esirategia gue crions s ventes 1 que, dependiends del serviso presada,
s ograra e ef e s ranteng el a la &irpresa y adeis reconends | Mo Gon sis
emnocides. Bl senick t i

un clente e diige & adquifc un productn, no soko recardar o articuo adquiide, sina tarTbién, el
uagar dorrd o Gorp, ka persana que e 35566 § iy sspecialients 5 Lo uns expefisa

i i higar cuiancka s sk s 0% prcductos similares puesto cue all 2 Sini &n
¥ , de esta e
fue e acogids

232 Objetivo 2.
L T O P PR —
Qe le dan valor al senécka y akenckin ai clenie, pueden sobresalr de manera exponencial al
compararse con empresa: que anecen 1 misma gama de productes o senveks. Las clendes &
airgen primera al lugar donde: sean bien tendisas, de manera que, aunque o produclo sea s
cosiosa & mekusive 3 vecas con meno: calcsd, & clenle Hegitd esie dabida 3 13 dferenca ae
senvce y aleneion 3l cente srestads.

« D

233 Objetivo 3.

Apude.a las empresss a daminar el mercade. En resumen. el mercado san s cleries, por o tarta,
Sl ssio £an blen ialados Serdn un anke de desaroll parR una erganzackin y omardn pars de la
estratoqa g BUDICKIAD Can 5 PErSONAS UB CANGISAN, SSID NACE 52 3 MOKTa qus Fase ol
HeMpe 04 Clentes aumenen, 5o MANLNGAN €N 1A OIANGACKN Y I3 MATESD S8 PANCONE de
MiSNETA PErANENGE €1 1 NiEnle 08 55 CONSUMKIoNES

234 Objetiva 4.
a2 emresas & aunentar i Ingrescs. Lo clenes. san s que e dan v al negage, por
o G, CUaNGD 135 AMEreSa: BN Un SEAGD y SWNCEN. A clene 0 EXCEIRNG, oS EeNIEs
Sumentan y 8 s Ve AMEIEN SUmentan 15 NGTeSos ¥ &1 CARNN de R eMEresa de maner
werigincaa

Fa 2.3.5 Objetive 5. Y

Bl buen senvicio y alencén sl clenie prevene que s esién miando empieados. Fara que una
emprusa pusta afacar Un servitioy

s entorno s

e senan sxactamenin Gad hace: y NS famLRerE K Leta que ncentie £ medvacice. Una de
Ios aspecics empresa

e arganzacicral
sl ayada @ qus los empleadas s wenkan stmodos. can s Lagar d rasalo y da exia manera son
FEIBNAIGS FOr MUICD A MDY, B5EGUTINGS I3 CERINE KA O FATEONA) CON EXPETINGA U
sétenida agropladamants a o cleniss e

OBJETIVO'S DEL SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE

oBJETVD

Funcana como una esvatege qus acchona lis vertas al o plazn.

I BT ]

Feriilir a b empresa sobresali por encina de s empresas del mismo o

I omiETvos |
tisfechos atraen 3 mas clienies

I [T |
ractar oy es0s a0 prche b smpeess

[ oRETWD |

Baja tiama de rolacon y desmotivacksn de los empleadas.

2.4 Modslidades del servicia ¥ stencitn sl cliente.
Son mstiples 1as formas en que una empresa 4 aTanlzadAn puede briwdar serido y

aencitn ol clanle y ectas srven para sslablocer wna forma de rebctn erie B

emprasa y o cliete, asi ome defink las pollicas de alancidn y caldx, de manera
@38 01 Clenle entiohas que FUBOE SREI 8 G MATTA, LSS OGNS 08 3rven
¥ Stancian al Senhe o SuBEN CEITCAT 8N 3 rapos Randameniales:

foL =

- P
pudl 4
N -

";%.ﬂ i
W |

2,41 Servicio y atencidn al cliente preseacial
Lo asistencia i e a modaliac mis iraicicnal e efrecer servic y
stencn s clan.y sgse siendo primordial ara 1a empress  los dlieses
puesia que permie 1 comuriasin cara 3 cara, mis persan, dande s paries
S8 encuaniran fieaments presenos &1 &l WSO lgar

DEL USODEL PROTOCOLO
DE ATENCION PRESENCIAL.
iBusncrs dior rcdey/naches, bisrvenido/a ol
ool Tropioone? (e asiste 00 nornbre del

provesdor de servicio). M pormitin s
by o e s visien o fior™

2.42 Servicio y atencion al clisnte telefémico.

Es el soparts qus |a emprasa pane a depasicitn de mus clantes para ressher dudas
TSSO ISSENVA ¥ TNGET S5IENEA FESPECID 05 AIOOUCICS ¥ SEVCS B8 SITECE &
v e 'a canexién teketnica. Esia modaikdad do senvica y atencitn & clante es muy
Camin y canveniente ussta qus perTiEs o clands moki asiciends remala s tne
e decpiazares hasta las instalaciones de 13 compafia y gener mencs cosies que la

asitencia Nsia

EJEMFLO DEL USQ DEL FROTOCOLODE
ATENCION TELEFONICA

8 warcss dhon A rokey/inache, grosios por lbmor of
[ T ——
0L o o JOOU | novrie el de

Mo purreitiin s b o e

6 s s JOOCE| 0 e i 1], G
g B procamrs cyucior ol ciacl hoy? 6o mucha
gusint G quo sF
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2.4.3 Servicio v stencién al cliente virmal.
Ex o saparis gue s Diinda 3 fawks de heramicnias anlne (emal, redss sodlales
ehatoss, Whalsazp y vesslamatas) y qse pemmien 1S Inlersecion e ol clente y 13

e, B Ganito y AeNGen Sl CION VAl RUEOISANA UN3 A 0B IMeRCCEn

o

allarmata y directa enire | emarosa y ol clenle 3 davks de 13 cual, 5o akance &
SUSASCEIAN MAKITLA el CIRNIE S50 PUBIA NAlSr IE55AUBSIRS Y OFIETIATEN & 55 U3
e manara opatunay sancila

EJEMPLO DEL USO DEL PROTOCOLO DE
ATENCION VIRTUAL

kel i ror covtactar ol Hotal Tropicana!
Extrarers por snirke. Po fivor alja of o da
e Pz chocss the kengeuoge of yor
P ]

o ngfErnglh.

2.5 Mercado meta o perfil del cliente.
o5 servichas 0e 13 emoresa Holel TIOOEANA e5ian 3rgiics 1aW 3 hemares &ome
mugures. nagionues dominicance y esiranjercs (princpaimente de cludadara
pusrtoguana, hanana,
esiadondense  y  esparcla)

I

Indeperderies, con ingresas por

e e
e 00 s eyt R

18 afas de euAd que Eusguen U

lugar de acjamienta cercanc al Aspusria Inkemaconal Las Andicas, 2003 de
Intarts. coma Ls Ave. Espana, Bacs Chica y Jusn Dells, Las parsanss = 1as que 5
dirge of Halel Trapcana desean un kagar ranquli donde permactar, conforiabie y con

pracica asoquities

FRilp Katier
Ecunomisiay sspeciaiea an merasos.

251 Conceptualizacién de cients, nsuario o eonsumsidar.
-

e, tamBien NaMAE ConEmISor § UL &5 QLGN MG 105 0

producios gus aferiala empresa con el I de salistacer sus deseosy nacer dades. EI
heris b sar famAU 0 CUSMIA ROF 18 MBRESS N S0k COME CONSUMIL, S0

famsién come erflce e servicin gue adquiers, camo ploza fundamenial 3 a o de

crear y mejerar b clerla deo produciosisenvclos, coma umar que esid 3 b
eapecialiea de una exparisncia da compes agradabie y muy ecpedalmens ccme
embnyaatar de 13 marca, Los clisntes son quianes hacen un negosia rantable, facen
posible ol cracimena te una amprasa, ldenifican as Areas de BpAMEAST pars
msjorar el servicio, dan feedbacks valosas respecto 3 a oferia y prameven i marc

s e gusta con sus amiares § amiges

Ervis actusidad fambin e ublaa o lerming chenks palencisl que hace referensia s
agustas persanas, TRlRRS SIS 8 s yase
portants postan estarintesa sados an adquine los senvicios y productas de s emprasa.

PUISSIS GUS 5 FOCITAN S AfaCer 35 NECESIAGES | EIDECKAS

CLIENTE REAL

+ Bon clanes aciales gue ya estan camprands s sendoos producios fue oler

resa. ESs DETIIIRN gf DT 0 (3 1SRN FrESETIE 06 13 SMATSa
MANLENEN 14 PAMCEACIAN ol MENCAcG. REQURIEN G Sevick ¥ alenciin al
clanie capas de resclve dudas y grcklomas e forma afidenis, enadica y dgh

= Vi IAIIAGE FAOEDECAE 56 Ve 3 I3, 85 SQU8) S 1SS UNA gran
pasilcad e coneriise &1 un campradar, consuitor 3 usata e ks
ria 2 emarasa. Requsren de un sendco y alsocin al
it  Laca de 193 SErECAPIOAIE G
ampresa crece de forma empalica, enlisasta y dlara

.52 Principales necesidades del cliente al ser atendido.

Las nocesidades del clante son squslos faciares que o nchan a sdquir los

‘SATVECAIPTALICS QU 13 EIATESA CAeA. EI CHOTkS NCESNa BILALCIDENTIos Ga
sl dartro de s prespissto, pradicloslsenvicios fincionaies y ficientas. nacasks
e 105 SErCIOATAONICIOS qUe Besasn Saan e 1301 2085n A IraVes. 82 Ins medios
e comuncacin que regulments wiizan (vaRa fldca, lamada loielinka o

Intaraceian wtual, s 58 fas axplos 1oas Ios Baneteios y Usos que pusten e

1 IOCLAINEANCD AUQUINGE £ o 11 18 EALAT 6 MAYTF FIVING Foaiie. usna

eaperencia de campra, que 5 s as
Incanwenenies. s 12 les preste aken

lo de fama ripida y aficienie ants pasbies
100 3 BUE GBS  EUQEIANCIAL 241 COMD Gt

o provesdor da seviies s0a una percona empdlica con cecucha acihe.
canceimientn y d4acs de ayucar

‘COMO SATISFACER LAS NECESIDADES DEL
CLIENTE COMO PROVEEDOR DE SERVICIOS

clEE e B | U EFERSIC, e
misillon ™ eecurmio | BRIEEAY RS oo
ety

253, Principales percepcinses del clente o ser atendida.
1 M percepeiin hace relerenc 3  idea o magen qus crea un lerleilente
perencil respecto al senBIpTOAED, an Dase & % MAEFICHONES QuE bEne Can B
empresn drects s ReSTeSIAmeTYE For e e 5 VAKIES 08 & ETGMS3, 13
s senci y alencidn ol clende, o] markeing. s aphianes de clas consunidares.
prasencia cnine de Ia marca, condciones de s nstalscones izicas de ( ampresa,

;COMO MEJORAR

LAPFRCEFCION

DEL CLIENTET

- Prasiar maner alenekn
o' catad el
Servomiprnats oe 1a

serprendene
+ AtEncion a Ioa detaties

Lo cianles 96 Hoes Tropieana perchen la Qesten de Arocasse y el mande de B
Infzrmacitn alarcktn al cherte presencal, sends
413 13 MOAFIIAG COM MAYCrRE O3 G CECrINKIAN, TSI U8 FENSIN U 8l

aceca y maras de i Infarmasiin, 1a gusiie de procesas o lan de vaz rbGdca ¥
pocn entusiasta s 154 mayares debilciases en 1 aenaion al dienis laenica

2.5.4 Principales expectativas del liente ol ser stendido.

La expectaiua os la esperanza, deses o uskn ques fene o slierie de tener una

eaperiencia de compra que cumpla can clertas condcines o caraderistcas g
Sallstaga sus mcesidados. Se pusde decy, &0 ciras pRE, Gue son los ssldndares

e calkdad que los clienies esperan recibi el senécialpducts conliatado

o - -

5%es  Elimina sus fuentes de frustracion o

Ersgramas motivos o insatisfaccisn.

BT
Pon & su disposicién herremientas de

sutoayuds

Brinds una atencién sl clisnte
excelente de manera consistents,

Garsntizs claridad y capacidad de
respuesta.

Escuchs y habla con tus clientes

A los clanios les guslarla que 13 emereea ncorarara ol senicka y atencin af clants
U 3 VLS de VINSESARE, MSISGrAM ¥ FACansok. de manets ga £e altezea s

i s comuniescitn s tens 5 v 85 la cual exios reciban Informasien veraz y
Ssistencia Inmediala. D igual fama, los Slenlss desaan gue B empresa cusnis con
prolecols. pars assgurar I caldad del sendco y atencifn a clanta  recomiandsn
come cportunidad S mejoea la ellentizscidn de los procesos y mbs pananal

biingae.

285 Principales motivos de insatisfaccién en o cliente al ser stendido.

L3 nSaliiaceion a5 n SerAmIeN!a que aparect 43nd0 el R N NS 1 quE

eenba B

® ¢Sabias qué.. emncanis  pemonal

penerad por 1 Fustacn,

e i nater cumplkda con

in desa o epectaive
prevamene oate

Lo famans Gue GeNSran Mo INGAKIACEEN an 106 CIENMe: SO QuS O 48 I

presten atencidn y por tanda, fener que repetr ia mima nfermacn mis de ana vez.
o s o seguimienta 2 sus reckimas o requerimientas especiles, que no hay
perLanal miingds LuCients que @ NONOD. (3 Al 02 IMAKZA ¥ Crden, 13 Nt
(especiaimente. ante requerimientes smples) o fono de woz mbStcn ¥ pocn
entusiasta en el lokione, |a dliculad de sccosa a la ieformacin en el sevic al
chons TBlIaNico, 158 15 GAGGANCAS G 1 AETIANCA AL U8 56 16 e 3l
raspetn, que se les hable con (ons imperalio o 58 las & ordanes, 3 hospasidad s
entender las necesddes del cllenie y ofvecer soluscres que no agiguen
SASKACICrATANIE 3 £45 FAQUATIRNIZG, 13 PACS SCIGNCIA 00 13 OGN 08 IECREaL.
13 5o SSAAIZICIAN G2 oG A 00 1A INKVCIN TECa, B51 COME o e Meserva y
e cusnda leguen af hotel ne hallan habilaccoes disganiies

SECCION 3
PERFIL DEL PROVEEDOR DEL SERVICIO ¥
ATENCION AL CLIENTE EMPRESARIAL

Anae M. Muioshy
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SECCION 3: PERFIL DEL FROVEEDOR DEL SERVICIO Y
ATENCION AL CLIENTE EMPRESARIAL.

11 Concaptuslizacién del
‘preveedar de servicio v atencit al
diente.

1 provesiar de seica 3 atenckn al

. dlienie es a persona responsatie de
>

denira de! maren de la excelenci

propercianandcias @ InfoSsN  SsISIENCIa reuATA3 MESpACHS 3 105 PEAICS ¥
SArVICE UE 18 MIEA GNECE & COMErEiAlTa. D US) 10, Ga5e Mo 3 quejas.
oA Y SUDNNCIa O 56T EACaINIE S 1 SEpAMEMENID COTEsORaEnIES

1 proveedor e sarvilc y alenciin al cliente debe assgurarss da dar una blenvenid
entusiasta a las clienies. brindar aslstencia ragida y con emparia, mosiar honestiad
¥ sanfidencialiad. regiirar kos daics del cliente y desped al clens segin o

prolocoins proestabiecidos

32 Perfil competencial del provesdor de servicio ¥ afenciin a1 cliente
‘modalidad preseacial.
£1 sousadio de servico y slencin of clanke presencisldeke axhir 5 sgueries

neaniates y campetencias

321 Competencias fécnics.
Las competencias ecnieas comprenden s Wi Scadémicas. cercacionss 18Vces o
[RH———

habfidades adm risirafvas que | proveedor de senvelas en madaldad presendal debe tarer.

T
]
o

T
Gopartzactin y onien on o puso 0e Taban

322 Competencias Procedimentales
Las compelencias procedmentaies comprnden e habiidades para realzar lareas,
capacidsd para gestonar o manejar recursos, habilddes para implamentsr procesns.
capackiad para gestonar a mansjar persanas y habiades de aulagostin.

ConaEIIManE y A 6 G pREGesc G Pl
i e e o | Ea
Capacima pars

o
e e

323 Competencias Actifudinsles.
Las compelencias actlucinaies atercan I3 Erepeceln persenal, habikdades Ineroersansies.
[ S ——

e

ey respeiices
Ty

i e S by A

TG Ga St

3.3 Perfil competendial del provesdor de servicio ¥ atencitn &l dliente
‘modalidad teefnics
1 proveedor da servks y aleneidn o elents lefnica debe exEir a5 siuieties

Pelidades y campetencias

331 Comspetencias técicas.
Lss compelencias tenicas comprenden 1o thsna acasemiccs, oo
metadobgeas, cancEieND: empiTess. NASIISES CONCEENUANS, LINXHIMIENISS MCnicEs ¥
isades admbsiradvas que ¢l proveeiar de serviios en nvodal dd tslefGrica debe larer

peaciones teericas o

. T = ey den
o e e e Erai
o Eai W o TR el el Pt o S i y e
e e G sy
gty et
gty oo £ & e B b Sam
T eigEnels e
e
e
3.4 Perfil competencial del provesdor de servicio ¥ atencion 31 cliente
E1 provear de servek y alencidn s clenie urlual debe XAl las siguienies
nanisates y competercias
332 Compatencias Procedimentales

L COMpEtEnzia prHCSImAT S Com e 1 RADIATES PANS raANZar Eroas, capsciat

dades para Implemeniar procesas. capaciad para

pa pestionar o mansjar recursas, ha
‘pestionar & manejar persanas y habildsdes ds autogests

oA RGO € o OG0 Ut el
e e e e
R Fara ST o  SHSSEnS S

e i G e SO SOTHe 3 o e e B A
ey

Capaa e

341 Competencias técnicas

Las. compelencias lbcnicas camprenden los Hlules acafimioos, cerificacianes Movoas o

metankga.
Fatlidades admiiairativas qus ol proussdor da senvielos en nwodalad vl debe tenar

A o Ty
v Rl ) Crogati 1 61 Sl e Tges

333 Competencias Arifudinales
Las competencias acehudnales abarcan Ia proyeceisn personsl, habildsades Inlarperanales,

FeTLANANAN. RATIKIAIEE $0ies, Y NADIIAes pANICDAE,

Todim T i
FrCRS o sy B, CErprameas f vaeres,
rgariaacin y o e ol pawein e b,

Capaciad e i o e

Capacidd G resola30n de probbenas

3.42 Competencias Procedinentales.

L% campetecias raGedmeNIaies COTRrenden s NaTHIAes Rara raal

rrnas, capaciay
pam gestionar o mansjar recursas, hablidades. para Implamantar procesos. espacidad para

eslionar o manejas personas y habiidades de aulogesitn

COmaCITIGn 60 08 oG G e
CRpaCioan o geaon B8 Tempa.

i o GeTe 1o s
PSPt AT oS Y SOt ST

e
iRy e o 20 s P

Formmion, shendiin oo deiles y sacidha adiva.
Capackaad e siagiadin a QR R y os e e

3.4.3 Competencins Actitudinales.
L5 Compete s aCHudNales AESrTan 13 PIEYECEICN PErSNS, NAuNIades INERErsandies
peronaloan, hanikodes socidies, y Nabiigades paricipatias

oo & Egiar I Sl TR G G
Bl T
Eia y e

g o

SECCION 4 )
'ROTOCOLOS DEL SERVICIO Y ATENCION AL
CLIENTE EMPRESARIAL

El cliente debe ser siempre considerado como el centro de la
organizacion, por lo que esta debe contar con un protocolo de
servicio y atencitn al dliente que asegure la Estandarizacion y los
Niveles de Calidad esperados.

~

SECCION 4: PROTOCOLOS DEL SERVICIO ¥ ATENCION
AL CLIENTE EMPRESARIAL.

L1 Conceptusizacion de protocald de servico y atencion al cieate
1 prozoia g sarvie y alencien 3l clee g5 un doeumers que rige 3 A os
oiaboradines e S GTUprEa ¥ qUE ESMEGCE MRCCHOSS Jencrones o2 que s
espera de efos. Diche manual debe ser redaclada de forma dediclea, cias,
etatada y especifica para garaniaar qua sea e Sl entendimiento para naevos
y ot empieardas. 2sf cama para sseguras maycres niveles e sreduciidad
ren

vhanto en menor Bamge

42 Protocalo de servicio y atencits al diente modslidad presencial

s provesiares s sericia y alencen & clants presenca daten sag

12 019183 3 Moo da 03 38 6IANEA F4Ica 3 106 clanias

=

Blanuania  racapeian del liente

4211 Desripiin.

= .

T RGE Son irE TR B S

bienuankda con coriesia y entusasma.

TR o =

4212 Observaciones.
T GG, crdan, arma agraaie, CarTOn CaesTs A, SEaTEase 5t

las dress

p T E e

eaprazicn e Hianvenkia.
ez dRsTIrIRsmOENES, BISAVENIAS 31 Hatel Tropieanat

5 FreSEMONEn Rersana y VeNmEntS SprCpIaa Con S TESpeciN Camet. Gebe
cfrcer G NOMErS Y puEs da rasap.

ASGQUTArSE U8 aner ENILS ST ¥ ACHLK POSIVA 20 & clints:
Dapartamato 00X, e asiste 350X [nambre del provesdar de servie].
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Adencien y sondec a clenle

4221 Descripeién.

T Froguer S O e Y
matvos de s vsta

E UUen 9% axprwsn padiva b
‘connmar que can Qusta se e asisira,

4222 Observaciones.

T Eoora

asisnr.

= Featv T o1 G560 88 ayeaaTe
iPar supuestal iCon gusto ie asistimos!

Gesitn dsl servido

4231 Descripcién.
T

racesitades.

Progunta 1
Pregua2.
Progunta 3

T B gus o AN
requerda

4232 Observaciones.

T

Asegurarue ds lener ascucha aciva. For sjamplo, en cas0 de desear alopmiento:
2Pars ousatac percomsc? ¢1, 2 © msc osmac? ideces qus la haditssion
inoluya telsvizor?

7Dt XPICACEn 6 SHEEAGS 08 GaT 08 ManTS GTOMER ¥
aseriva

En caw G qun o] chenis Teqa 9 ARBlNCa B ol perana o Beatamerin,
FOdT amaTOmeNE QU 0T e Y EAPIIN QUE BN 1A DI FosEE 1@
persana indcada la va asili;

PUscs (OMaF SIGATE SQRARa 0K EPEITE Rl CIEATE), Y3 ME SOMURICS 6o
JOOK [SAMAMEND  HATSGNS FEY URNGE Par Bl CHEIE) BATR gt e Sk

@:=...

4241 Descripeién.

E Freguntar 3 Tene o SOERIR

roquermianizs.

s

con agradecimienta por s vaka.

4247 Observacisnes.

E Freguniar S hay S8 T ST S 8PS ET
2Alga mis o que lo pusds aslstlc senans XXX (speiifde del eifemie}?

T Dacpedr o STHE COn Una £GNFEA, MSCAI Gaen 18 SEEND,

O 5 SRR ¥ desedndie fellz resia del dia.

Para {13 i UN BIREGF SEPVIFSEZISIING &1 GI2 S8 MOy, [MUShas graeles par |

S VIEMES 5N8 S 300K [R50 el YN Y L8 SEIEHe 300K [Fombis 8] srovaner
5 24nUC0), 1QUS TaNgA BN fRllZ AIRTATRMOENS!

4.3 Protocal de servicie ¥ atencion al diente modalidad telefonica.

Lea sanicia

I skuaiente i defalida ol mementa de dar axslencs ramola:

et e 1 et

4301 Descripeifn.
T RparaE ¥ T
Rncionen carectaments.

T Respeaa TS as 58 S e,

3 =y
Frayeccin de 1a voz, léxco y diccion

= gy
proyeccion de la voz. lexco y diccisn

T Frovesdaras
senices y depanaments

4312 Observacionss.

T PEEgUrES o6 GonIaT Con SqUIPSE VERFCAE BN EUS SFIad0  DATIanen 0t
13 COMPANAA QuS GTEZEA U EXCRITE SENICT PR GAFINIEM NG canexin
teleftnica apropiada 247.

F Contestar coma maima ol arcer fmEre el s,

T Saudra ¥ SRguda 4e ST ms, sagin @ hora el da
200 una expresibn de Serenida
iBuenas dles/firdesinochss, gracias por conteetar ai Hatal Troplcans!

T Tcar S rorbie B 1A pereoa SUR UENds y O8] GepRnane

‘ASegurarse de IEner NIUSRAM ¥ ACHTU PO

52 camunics can of degariamenta UK, ks aslste300¢ [nembre del poveator de
servc).

4321 Desripeién.

& Fraguntar v e de

& Froguntar por ios malves & e
lamaa

U0 9% GRpreRn aEive B
‘confimar que can gusio 5 e asisira

4322 Dbsarvasianes

E Fraguntar ol mambre G chunie y GAIZATIS para veheriee @ AU
286 parmiea su namBes Bor fVar?

& FragUniar a7 U 8 puEaE ST

i@racias seNons XOOK (apelia cel clienls). ZEN QUE ¢ BOTSMOS aYUdr &I
da hay?

T RGarar 6 5 0% Sy

G0N mucho GusTa! iCIar0 ue 3

‘

Gesten o sarv

4331 Descripdiin.

T Teceiaes

S U & TR FeqUeTa

4347 Observaciones.

70 Fragunier & Ty a1gn s an U 18 pues s
AR i G QU e PGS SIS £EAGAE JOOK (OLID Hul SICRIZ)T
TTDecsay @ Genis Con Una Wack SQIamae Indcands qUEn 8 GRS,

agraecindole por su Iamada y Gesesncae fe resto 021 dia
Para mf ha sido un plases sarvinalasistiis el dia de hoy sefian X00X [seelisa
a1 cllenia) MUCRSE Grasias BOF NamAr 3 ot TRORieanal Lo Ssisnd X0k
{nambre del prseedor de senviclas], 7Gue tenge un fellz diardeinoche!

Encasado - porel fempa
0 eapara, INMICar 8l NCALSTE 98 FFOVSEION QUG 10MAR B MG, G500 IZ fesa
el i y pecir i clente que pemanezca en la livea

44 Protocole de servicie y atencion al diente modalidad virteal
Lo proveadores de sarvicia y stencién al clerte e moasidad wriaal daben saguk

siguisrde guia detallada al moments de dar sablancia ramets:

Mencicn y receacion el mensaje

4411 Descripeién.

T Dpoaivas skcirnes v

congian da Imema Gus funconen
corectaments
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TOnEEeE
atamalzAc. 56 Gbe prEQUUAT an
que idoma desea ser asisido

T

T Respoea rwedaia en e o

sslocrionaito por el liente

T DarTa Slamenia n ol @ame
seleccionado con excslenie
gramatca y criograia, Swusar al
clienss sagen i o oel di, can
una exprescn oe Dinvenia

Bresentacitn el praveedar de o Y
-

4412 Observaciones.

R e e e e ey
e una compiafla qua slvezes un excelents senvicl para garanlizar N coneidn &
Inarnat aprogacs.

T WEnaaE 0% DEVEniE ST Con KNG Cons ¥ ETRast, Freguntar @
chente en que KA desea DT I8 asistenda.

iHolal [@racias par sontactar af Hatel Troploanal Extamas para servivic. Far
taver ellfa of lilema de su preforancia’ Fissse choase e language of your
prefasence:

&) IngiésiEnghish.

b) EspanatEpanish.

TET proveedor 06 senies dene Coved o o SgIiE Segi por o e

antes de 1 miusia

T AT AT Gl Con GOSN SR y e 8 FIRe % CoTedia, Segin

i T, Gory o expre e B Bermenida. iicar el e Ge 1 persona g
aienda y la empresa

iButnes dlasftardesinochas, graclas por comtactar al Hotel Tropicanal Le
‘aslste 00 [nomixe del praveedor de semido).

Good momingiafiernoanicventng! Thak you for contacting The Tropicana
Hotall My namse s 300X (servie represaniaiive nama).

Ji.4.2 Fase L]

Atencisn y sandes l clanta

4421 Descripeitn.

" Proquniar ST G G

e

Map) hove et

& Fraguntar par o mates 6 a0
consuna.

T Ui 9% GRS BoHING A
contimear que con gustn sa ke
asisird

4422 Observaciones.

5 FragUTLar B Fare e CIanie y WEVEANG para efer et ¥ EVeia.
Mg parmitD U namBr DOF FVOrF
May | have your naree plezsa?

 Froguntar e que Te poede ST
JBraclas saloets 00X (spelida cel cliente)] £En qué i podemas ayudar af dta
e hoy?
Thank you, Mr. ar Mrs. XK1 (customer's et name). How cam we il you
today?

T Fealimar el desen g8 By
iGan mucho gusio!
Of courzar 111 62 hagay to as£1at yeur

13 Fase 0}

‘Geamen g senvi

4431 Desaripcin.

T mecowomEnm G683

recaskate

T B e ® Wowesan
requerda
Sa deva contostar of chents caga 2

miutos durante la ieracdén.

4432 Observaciones

z areqer
For cjempln, en oxso e pregundar por s apciones de aijamieno:

ZPara cuantas Persanas SUMRT 1. 2 0 M4 AMST L0ESER UQ 13 RADISEIGA
netuya tkvisar?

For how meny peopia woald It be7 1, 2 or more beds? o you wand he room
fo Inciude a TV7

DT CAFIRRCIN § ARSIRNGR B8 g Con o EACHn ST ¥ TP,
(CONBEIaT A MAS IATGAT 39 2 MNLACE 3l CIENIE § FEGnE L mamEntD.

Esioy frabajande con su selleiiudiconsuita. For favor perrsiiame un per de
minutas ms en is linas.

Im working on Pidass allow .
En casa de tener que referiie 3 valla flsca para e akenddo con s

requermienis, se debe uilzar un lenguaje positva Indicanda que con gusin padrd

i SECCION 5
POLITICAS Y ESTRATECIAS CLAVES EN EL SERVICIO
¥ ATENCION AL CLIENTE EMPRESARIAL

“L1p esencin de toda estrategia es decidi
1o que no tisnes que hocer*

Hhavn o
Furdads da fa compalia Acpe

SECCION 5: POLITICAS Y ESTRATEGIAS CLAVES ENEL
SERVICIO ¥ ATENCION AL CLIENTE EMPRESARIAL .

51 Conceptualizacifn de palificss ¥ esirategias claves en ol servicio ¥
stencidn al clienta.

Las poilicas de sanico y atendtn al clenée san
erieniacones g diigen I ferma e proceder de
s empieadus y colaboradores de 13 empresa
Isveredendc & esndanzaEn de procsic
ue s daben sequir s mismas nomias do
actuscitn mienwas 5o e bensa a asisencia al

"

chente. For olra lado, 1as esirategias de servido y alencn al clenie masiiuyen un
COnjuniE o SSCkner FrEVAMENS dRNNCE Con o R S8 DI @ SaLMGn dal
clhente, aniicipar posbles laciares de insaliacokin y superr s expeclatiag en
‘AU St 00 I EIACLN C2N 18 CATRANE

Las poflicas y esirategias de servicks ¥ slenctn ai clente rpracenian dinciices
RTSaTENIales & NG RIEED, 18 S0P B INATMENICG 08 ACLISCIAN ¥ B S3gnACen
58 MCUTAnE NaBRSaIoE B £ ELMEIMNID

52 Palificas y estrategias claves en ol servicio y atencién al ciente modalidad
presencial.
Lo pulicas clives que 103 praveedones o SErvita y BIENCER 8 chéns Fresencial

deten sequr son

“ Qvecer una cAlda blenvanida, can rapels, L3 sonrsa y s ankios
Regiatrar os danas de o Clanies que saien

Fersmnatzaciin; pregunfar al clenie s nombre y usizaro @ referrse a este

cartus y demesirar (nlarés genurn en las necesidades y requerimentas
8 06 clantas
< Taner tuana pretura, mirar a os ajos ol clanis, o s s brazos

< Mmiagen pemanal AGra ¥ CNATA, DUBNA NN PAACNA, VESAND

1D ¥ 60 B BE1TD, AR INA0R CANEEAGAT

Camunicaciin Nuida y condica, dar mspusslas caras 3 las pragantas de
clente.

 UNCa U2 L 180G |MREFAING G 48F MANAITS 3 06 ChENS, 58 GEDE ped
maziemanne 3l et QU 393 § RERCNGS IIZNGA 16THNCE 08 canssia
O "o o, Andria used?. anie o

G258 aNENde 106 CHENLES RoOF Gren o2 HERNA, N0 MASTA RDAETO.
FrBQuNIar 3l clants ug  FArACE 5 MEIIATCNES ¥ &1 58 Na ST camEan
QANE SU ESIANCE Con NN de ARNUKA ATes O8 CRATNAEG ¥ hacer
‘ST caEnac 3 cler FIOLAnIAN 125 EUJRIENCIAL ¥ GUB)a mas

cmunes
atnal de mes & Gerencia

+ Hanestiad en el pracess y maneio o  Informacitn

‘Confidencialasd de o8 daios el Ciants
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L3 asirategas cles para DITYGET N SENER ¥ SNNCION Al cliente presencil oe
exceiencia san:

' iracer o 66 empleados Iods |56 racureas que necestan ar Fabajar, equipas
cfimascos. que funcianen cmectamente, dspaniikiad de energla eitckica @
Interriat 2417, D 143l 19, CLAIAT 13 @rEROMIA 1300r JAraTTANAS I COTCEY
wentiscitn, sihas eqontmicas. tlempas de descanso y la dsponioliad &
SUNCiente FarEanal BaT 1o SELAECARAN 08 At 3 Io6 ampkadas.

' Capactacitn de 3 dias para qus Iz provsedanes. d serviios s fanllaricen cory
las Instnlaciones del hatel aprerncan @ hacer ks pregunlas carectas y enfendar
o6 preblamas comunas da los clientes

/ Sarealzartla Impieza genersl dal hatel da 7-30am - 8:30am para garZar qus
126 FSIBIaoneS 5100 IS y CONGICIANaas DAr3 MBEGIT & 104 Slantas.

53 Paliticss v estrategias clives en el servicio v atencién l cliente modalidsd
telefnica.

L polficas claves que jos proveedares de service ¥ stencin al clenie teiefinics
detan sagur s

( + Siempre mantener el profesionaloma ¥ s buencs modales, nunca P:Nah

resoeto al clieie

# Ser comes y SemoSr MeriS GENUN &0 1A% NECENAGES  raquETHENIDS 08
Ios clentes.

# Hanesttad en el prcesn y manen de a Informadte

 Contencialand de 1o daios gel clants

+# Camunkacktn fukta y canchia, dar respues1as caras y rAmcss 3 s preguntas
e nante.

# MURES U5ar LN YN0 IMAGKANG © A3 MARGINE 3 o5 diENeR. 8 doba pad
amatiemente al chank que hags o respanda ulizands tmings de corless
come "For faer 4 podria ussed?, entre o¥as

+ Rasponder |a llamada con mpidez (3 mds tardar al fercer Himere. dal taldfonc) y
nlUSIa5ME, NaIENaD S 8 LNG BXpNSIn 42 CoNasia
Parcnalizcien; praguntar al clients s nombas y ulizAe al el 8 sats.

o

Adagtarse al Ugo de clienle, 51 65 una perscna mayor ullizar palaras sencille y
hablar mAs daspacio an Case da Sar Nacesans para garanlzar G comprnsian.
+# Exhibir una busna preyeccitn de la vos, [8xicey dizeitn.

Fiica clave para 1o clientes durante su lamana:

# Oftecer a kos mpleados lodos os reaursos a8 necesian para Fabajar, squpos
oAmaBcas que funcionen cormectaments, Gspontiig de eneryia eine
conaxitn Imieltnka AT, Da Gual fma cudar la argonomia labora
paaniizanda la camecta wenliackn, sllas enondmicas, Lempcs de descansc y
13 GEpEAIBNAY OB GUNSIANIE PATONAI PArA NG EADNCAIGAT 48 NABA A ke
empicados.

+ Capactackin de 2 dias g gue 05 praveedares de senvcios aprendan a hacer
135 regantas comeciag y EnEencan fos FroSiema: comuns de 1o dllentas.

# Madr i satistacotn del dianta con Indicadares azpecticas como al indice da
salistacckin {CSAT) Indlce s recomendacien o et Eromater Score (NPS). Gsa
e ratencion da clentes.

7

M ulitzar lenguais Inadecuads hacia sl pravesdar de eaniclos. En casc da qua o
cliente haga usa e malas palatras, e proveedor deberd hacer 2 advertancias de
e 5 continia utiizands esa fipa de berminos se verd on 1a neces Sad da tarminar
12 lamaca  al ercer avisn hacer efeciha a sdverlanca, descaneciands i lamada.

54 Paliticas y estrategis cleves en el servicio v stencidn sl cliente modalidsd
virtusl

L pollicas daves Gue o5 Smveedones de servce y atendén al clients s deben
saquiraca:

»

Hatel Tropicana —Manual Gorrorathe Se

oy fercitn of Cllerie Erpresarit

Las esiraegias Claves [ [OVS! L SENVCID Y SIBNCEN o Chenie 1IN 08
excelendia san

Hoel Tropicana —Manual CTOmING Sarma ¥ Alenson o Clisma Empresana

+ Coalestar el mensaje del cllenio con mpldez (@nies de 1 minuic), haclendo uso de

una, axprus on de conosl
' Pamscnallzacién, preguntar al clants su nomans  utlizrc al referree @ ssts.
' Exhibir una excelenia gramatica y oograna

Holsl Tropicana —Manua COTOMING Sanicio y Ajenaon o Clisms Empresand

+ Slempre mantener e prOMSKNAIEMY ¥ (04 BIAGE MOUAS. NUNCA FtAr Al
respetn al clienie.

 Ger cortes y demastrar interts genuing an las necesidades y requerimisnias de
o dienies.

“

Moo erviar @

S0 rach as eandar

Hanastdiad en gl praceso y mano d @ Informadtn.

Canfisencialad de los datos del clanla.

' Comunicackin Muids y concisa, dar respuestas claras. y s a las pragunias
el slante.

(RN

 NUNCa USar UN 1000 IMPATIIVE © 3T MANMAIDS 3 105 CIENKSS, S0 BEbe pedr
amatiementa al clievis Qua haga o rsponda ullzands términos 4 corlezia
‘come "Par favor, gpadria usied?, enire aias.

Failica clave nara 105 dientes AU 50 CONSUMa WML

Las esirategias claves pam provess un servico y atencion ol clente winsl de
excalencia san:

' irecer a kos emvpieados lodos las reausas que necesilan para Fabafar, equpos.
cfimaticos qua uncianan cormectaments, discantildad da enaTgia ekdrca ¥
canaxion & internel. De ual M, CsMaY 1a eTgONOMIa |abaral JarEAZaNAS 13
carmacta ventlacin, sl ergunémicas, fempes. da descanso y la dsponibiidad
38 suRCsente pTSONal PAIA 1 SCEACATIAN e (T30 3 165 emplead.

/' Capactacisn de 2 dias nar que ks provestones G servicks sprandan  hacer
Ias pregunias comecias ¥ enendsn los prabiemas camunes de fus clienles.

< Madr la safistacotn del dient con Indicadorss. aspecficos coms ol Indica da
salistaccian {GSAT), Indice dz recomendacien o Net Fromaler Score (NPS). tsa
da ratanchén do clantes.

' N UIEAT IEngUSHE NAECUAND NaCA o Provesdar e Sanseios N caes Be U o
chente haga usa de malas palaras, o roveedor deberd hacar 2 afveriencias da
B & Continga UNIZaNda 850 N g BEMINGE 58 VErd 6113 NEcasiaad da lermnar
a interacein y al tercer avisa hacer efectiva fa adverdenca, desconectands

imaraceian.
A

Hakel Trapicana — Msnual Carmoratho Seniclo y lencitn 3 Cliente Expresaria

ol Tropicana - Manua COTOING Sarvicn y A1enson 3 Clisne Emprassn

CONCLUSIONES

Como pane de ase Manud Corporatva g Servicia § ANEntEn 3l clenie s K3
dseniade un pralocas que na o abarca s modalades e gue peran en B
SRl 6 Mot T pIEan {MOMallsod prasencal y IeIBnica), Sno fmksen vriJal
Con el aropcsia de Inciar 2 1a PSSt en MaKCa de 2 misma y ampllar las canales a2
comuricacién. can fca clantas do manera eficarts y afkaz. B presends Manual
Caporalhe e Serviln ¥ Alckin al clenke ha oo sabcod lomando en

tactras g, a serapcitn

¥ salstacotn de los ciees En 13 moualiass precansisl (¢l conort en las
Instalacianes, of contacls visual con el chenke y presentacion personal apraplada en
CURNID & @ VESImENt ¥ ACTNA Gl proveess de servios) ER 18 mogsndan
tolotantoa (respuesta inmwedia de la lamada y sakada de bienvenida con lono de va
entusiasia, buen e y dioon) - En s MoSaNESD Virtus) {respesta inmediata gl
mensaje del clenle ¥ bienvenida escrila can exceiente gramaca ¥ arogralia). En
tortas 123 motai0ates, e HOVBENS i SENACD debe ASeguUIaTse e UsAT & nombre
e referrse al clente, reconocer las necesklades del cliere, dar explkackin o
asisencia requerda por of clene, asegurare de que todas las necesdades dl
clente nan sKIC cubleras ¥ Cespedrse del clante de manem amache ¥ coes, Se
‘espara que los proveedenes de serico ¥ alenckin al cliente axiban gran dispadicen
5 YUUAL, GITEZCAN INCAMACIEN Wraz Y Precisa, MUEIen AUCnomia y BLtscontral
Froactiidad, empatia, entusasmo y ol comectn usn del kenguae habda y escril.

‘Cama wimos durants alecturs de esta guia, son malliies 153 cacterislicas comunes
Qe presenta &l perl dal provesdor da Serico y alencion ¥ chante presercial
teloténica y virual s 13 empresa Hote! Tropicana 1aies coma: exparienci minma de
1 800 © AKGUNA ACTAIACEN e CSINA, GUE CUENIEN CON Bl Sl 6 BAICACED
Secundara. orieacitn acia 1a satsfacotn del clente, buena gesion del femgo.
ONESNTAN  CEANIENCKIAN, CAPACKIM PAT KGSTANCAT 135 Nesestaes Bl clorke.
capackiad de andlsk & InleTErEaCEn. capackiad de fomar deckiones  de resoluctn
S problemas, comunicasién asertva y postiva ¥ domine del idama ingés. S
embargo. Wien erlsien diewncias @ famar en conskierackin al mamento ax

Hatel Tropicana — Wanual Caporathe Serc y Adenestn o Clierie Espresaris

DESCRIPCION DEL

PROYECTO

Ablerts para

Adullon (UAPA), oo Ia guia de I fecitadcrs Elina Garmpos
Licenciacta e Adristraciin de Erprisas can Master en Mercaden y
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Hatel Tropioana - Manual Corperaiva Servick y Alsnokin al Clenks Emaresarial

MANUAL SERVICIO ¥ ATENCION ALCLIENTE DE LA EMPRESA
HOTEL TROPICANA

mds o,

‘Dahiana Amilka R.
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EVIDENCIA DE ENTREGA DEL MANUAL CORPORATIVO AL

HOTEL TROPICANA

: — _
in:sent X 3z ® Activo @ & UAPRPA o

B O m B 0 @ B O

Entrega de Manual de Servicio y Atencion al Cliente del Hotel 2 B
Tropicana

Dahiana Amilka Rodriguez <201800301@p.uapa.edu.da> = 19:41 (hace 2 minutos) 4

ara hote anasa oo w

De forma adjunta, remitimos el Manual de Servicio y Atancion al Cliente elaborade con el fin de ofrecer al Hotel Tropicana una gran

vantzja competitiva al establecer protocolos y politicas que permitan el fortalecimisnto de |2 operatividad de esta empresa.
Agradecemaos por la acogida y |12 oportunidad que nos brindaron al recibirnos en su hotel

Saludos cordiales,

karla Alcantara.

Diahiana Amilka R

Misauri M. Garcia T.
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