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Romanella Paggi

Argentina

Profesional del turismo con mas de 20 aifios de experiencia en la creacion, gestion y

comercializacion de productos y servicios turisticos, desarrollando su carrera en empresas,
instituciones académicas y proyectos propios. Su trayectoria combina la visidon estratégica
con la operacion practica en sectores clave como el enoturismo, los viajes internacionales y la
formacion de profesionales.

Fue Socia Gerente en Ketek Eventos & Turismo durante 16 anos, liderando un tour operador
especializado en las rutas del vino de Sudamérica y organizador de eventos

internacionales, ademas de representar a Argentina en la red Great Wine Capitals. Se
desempend también como Gerente de Sucursal en Fuga Empresa de Viajes y Turismo y como
Especialista en Ventas en Biblos Travel, acumulando experiencia en gestion operativa,
desarrollo de productos y atencién al cliente.

En el ambito académico, ejerci6 como Profesora en la Universidad Tecnolégica Nacional
(UTN) durante una década y como Docente en la Universidad del Aconcagua, donde dicto
modulos de Comercializacion y Creacion de Experiencias en la Diplomatura en
Enoturismo. Su labor docente ha estado orientada a la formacion de nuevas generaciones de
profesionales del turismo con un enfoque practico y de innovacién.

Actualmente es Socia Fundadora de OCICO, empresa dedicada a la creacion de experiencias
y destinos turisticos desde una mirada estratégica e integral, donde aporta su
conocimiento en marketing, desarrollo de proyectos y direccion de equipos.
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Modulo 1 — El nuevo viajero digital
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Tendencias: hiperpersonalizacién, inmediatez, omnicanalidad y sostenibilidad.
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Modulo 2 — Calidad y excelencia en la atencion

¢Qué significa “calidad” en la era digital?
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Herramientas para medir la satisfaccién del cliente (NPS, resefnias, feedback directo).
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Modulo 5 — La retencion y fidelizacion inteligente

¢Por qué cuesta mas captar que retener?

Estrategias de fidelizacion en entornos pequenos (hoteles boutique, restaurantes locales).
Programas de recompensas, clubs y bases de datos de clientes.

De cliente satisfecho a embajador de marca.

Modulo 6 — La queja como oportunidad

Psicologia del cliente insatisfecho.

Tipologia de reclamaciones: emocionales, técnicas y econdmicas.
Como responder eficazmente y cerrar el ciclo de atencion.

De la queja al aprendizaje: crear protocolos de mejora continua.
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PREGUNTAS
DE
DIAGNOSTICO

e ;Como considera que ha cambiado el

comportamiento de los turistas en los ultimos
anos en términos de digitalizacion y uso de
tecnologia?

;Cuales son los canales principales por los que
sus clientes obtienen informacion sobre su
oferta?

;Esta su empresa ofreciendo experiencias
personalizadas o productos especificos basados
en los intereses individuales de los turistas?

:Como mide la satisfaccion de sus clientes?

;Como maneja su empresa las criticas y
comentarios negativos de los clientes?
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OBJETIVOS
GENERALES DE
LA FORMACION

o Comprender la evolucion del cliente turistico: Analizar los

cambios en el comportamiento de los turistas impulsados
por la digitalizacion y la tecnologia, y como esto ha
transformado sus expectativas y necesidades.

Conocer las nuevas formas de informacion y reserva:
Entender como los turistas actuales obtienen informacion,
toman decisiones de compra y comparten opiniones a
través de plataformas digitales, resenas y redes sociales.

Entender la importancia de la calidad y la excelencia en la
era digital: Analizar cémo la digitalizacion ha elevado las
expectativas de calidad y como las empresas pueden
mejorar la experiencia del cliente a través de herramientas
y estrategias digitales.

Identificar las claves de la atencion al cliente en un entorno
digital: Explorar la importancia de la comunicacion
efectiva, la empatia y el uso de herramientas tecnologicas
como CRM y chatbots para mejorar la atencion y
fidelizacién de los clientes.



Atencion al cliente Modulo 01

01

INTRODUCCION: LA
EVOLUCION DEL CLIENTE
TURISTICO

En las ultimas décadas, el comportamiento del consumidor turistico ha experimentado cambios significativos, influenciado
por la evolucién tecnolégica, la digitalizacion y las expectativas emergentes de los viajeros. El cliente turistico ya no es
simplemente un comprador de experiencias; se ha transformado en un usuario digital que busca personalizacion, interaccion
y conveniencia en todo momento.

A medida que la tecnologia ha avanzado, los viajeros han comenzado a buscar y reservar sus experiencias de manera mas
auténoma. Las plataformas de busqueda, redes sociales, aplicaciones moviles y motores de reserva han ganado terreno frente
a los métodos tradicionales de planificacion de viajes. Esto ha modificado no solo la forma de tomar decisiones de compra,
sino también las expectativas de servicio durante la experiencia turistica.
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Modulo 01

;, COMO SE INFORMA, RESERVA Y OPINA EL CLIENTE

HOY?

Como se informa

@
DIGITALIZADO E
INSTANTANEO

Obtienen la mayoria de la informacion a
travées de plataformas digitales como
Google, TripAdvisor, Booking, Airbnb y
redes sociales. Este nuevo
comportamiento refleja una necesidad de
acceso instantaneo a informaciéon precisa
y detallada.

OPINIONES

Las decisiones de compra se basan en las
opiniones de otros consumidores, ya que las
resenas y las valoraciones juegan un papel
fundamental en el proceso de decision

(6

W W

Segun estudios sobre
digitalizaciobn en el
sector turistico, el
80% de los turistas
revisan opiniones
online antes de hacer
una reserva (360NRS,
2020).
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Ejemplo

¢, COMO SE INFORMA EL CLIENTE HOY? 3

En Instagram y

e Ana Garcia F%C?bOOk, .cc.)nsulta las
« 38 afios paginas oficiales de los
) : alojamientos y lee

* Reside en Madrid comentarios, mira

Interesada en los viajes sostenibles stories y publicaciones

recientes para validar
que la informacién es
fidedigna y el ambiente

corresponde a lo
1 2 deseado.

Google

Antes de reservar una Ana revisa las resenas {G Daniela Arr
n} Xoini6n de { ecohotel

YO
estancia en un hotel, RSN de Google y de b
Ana busca en Google TripAdvisor, donde RECEEEERCIEEEEEITEE
“hoteles sostenibles en otros clientes comentan R ER R lCUCEs,
Galicia” y revisa las sobre el trato I'ECibidO, Mundo, me da paz, se come bien, el servicio

. . n e i desde . . . . 2 es excelente! La unica pega que le...Mas
prlmeras OpCloneS que aﬁ Hot;lfipital d.. | EUR 40 llmpleza Y UblcaCIOn. 2 nt 1 Unica pega qu |
ofrecen una . = Wi-Fi gratis - Sitio web Las Opiniones con

ViajeraACoru_a

e @ Tripadvisor

descripcion completa y B s ol etiquetas como v
. illa Galicia “« o« o 99

fotos actualizadas. fﬁ.,ﬁ 12Kk KR excelente servicio
ST e influyen en su decision.

- P
Green Hostel Galicia
Fl:h - AR & & & & Ak

) Sitio web

5;5 Hare 5 macac
Hotel fantastico, trato familiar. Tranquilidad,
bien descanso, personal muy muy amable,

siempre dispuestos a ayudar, pe...Mas
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Ejemplo

¢, COMO SE INFORMA EL CLIENTE HOY? : AIRBNB

« Los usuarios no solo consultan las
descripciones de los alojamientos, sino que se
basan fuertemente en las valoraciones y
resenas de otros clientes.

Habitacién privada en: apartamento en Sevilla, Esparia
1vigjero - Estudio - 1 cama - 1 bafo compartido

o Esta retroalimentacion se ha convertido en +50-3evaluaciones
un factor crucial para la toma de decisiones.

W Los precios incluyen todas las comisiones

% Sharka
« Airbnb, consciente de la importancia de la SGEEeseNANEND
confianza en las opiniones de los usuarios, ** k%% - Hace 1semana
permite que los comentarios sean detallados Todo sin problemas, como en las fotos. Moisés es muy amable, atento y una muy
y especificos lo que facilita una eleccidéon mas buena persona. Los perros son agradables, unproblematicos, amistosos. Hay 2
4

diferentes paradas de autobuses a 2 minutos del cuarto. Con el autobus el centro
esta a 10 minutos, andando por Triana una media hora. En el arederor hay
supermercados - Aldi, Lidl, ElJamoén - todos hasta 5 minutos caminando. Hay un
montoén de bares y restarantes en alrederor - Moisés les da recomendaciones.
Amo el barrio de Triana con el ambiente - o tranquilo o pulsando. Les recomiendo
este cuarto mucho. Quisiera regresar un dia.

informada.
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Modulo 01

¢, COMO SE INFORMA, RESERVA Y OPINA EL CLIENTE

HOY?

Como reserva

TIEMPO REAL

Los turistas ahora pueden acceder a
plataformas que permiten reservar en
tiempo real desde cualquier lugar, lo que
reduce significativamente el tiempo entre
la planificacién y la compra.

G

HERRAMIENTAS
DIGITALES

Las herramientas como Google Maps y
Google Mi Negocio son ahora esenciales
para ayudar a los turistas a encontrar
opciones y realizar reservas rapidas y
faciles (LoungeUp, 2020). Ademas, las
aplicaciones moéviles de las empresas
turisticas han facilitado el acceso directo a
los servicios, haciendo mas cémodo y
eficiente el proceso de compra.
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Modulo 01

Ejemplo

;. COMO RESERVA EL CLIENTE HOY?

Ana Garcia

38 anos

Reside en Madrid
Interesada en los viajes sostenibles

1

Después de comparar
varias opciones en
Booking y Airbnb, Ana
selecciona el hotel con
mejor puntuacién, hace
la reserva directamente
a través de la
plataforma, y recibe
confirmacién al
instante en su correo.

.Y Soho Boutique Catedral

&
| Centro histérico de Sevilla,
B Sevilla Mostrar en el MaRa
M 3150 m del centre

Soho Boutigue Catedral es un
alojamignte con una ubicacidn
excelante an al centro de Sevilla

BN cue ofrece habitaciones con aire

acondicionado, piscina al aire
libre, wifi gratis y terraza,

encuentra en Sevilla, a 8 min a

7 pie de Barrio de Santa Cruz, y

ofrece alojamiento con centro de
fitness, parking privado, salén de
uso comin y terraza.

Ribera de Triana Hotel

Triana, Sevilla Maostrar en el
mapa

a 11 km del cantra
El Ribera de Triana Hotel se

=1 encuentra en el famosc barric

B sevillano de Triana y ofrece

| vistas al rio Guadalquivir y

| piscina en la azotea con
vistas a la

impresionantes
ciudad.

Fantdstico

4.069 comentarios

Fantastico m
8.848 comentarios

Mostrar precios

Fantistico
2.8995 comentarios m

Mostrar pracios

2

Le ofrecen un codigo
promocional para
futuras estancias, lo
que incentiva la
fidelizacion al sentirse
valorada como clienta.
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Ejemplo

¢, COMO RESERVA EL CLIENTE HOY?: BOOKING

. . A - Muy bien
« La plataforma permite a los turistas hacer R R o]
. . : _ Kainga Homes 2oon Ubicacién 9,8
reservas al instante desde cualquier lugar, lo . PR A
que reduce el tiempo de espera entre la : | Y e
inVEStigaCién y 13. COIIlpI'a. . ' i Apartamento Puerta del Arenal - Kainga Homes ofrece

alojamiento con aire acondicionado en el centro de Sevilla, a 8
min a pie de Puente de Triana - Isabel I, a 1,1 km de Plaza de

« Booking.com ha integrado herramientas L B R ey o mine-.
como Google Maps y Google Mi Negocio en su | N
plataforma, lo que facilita que los viajeros
encuentren opciones de alojamiento

cercanas a su ubicacién actual o a su destino
de interés @ Este alojamiento esta en el corazén de
Sevilla y tiene una puntuacion excelente

en ubicacion: 9,8

Puntos fuertes del alojamiento

« La funcién de "reserva inmediata" en la app
permite a los usuarios asegurar su

experiencia del cliente al hacer el proceso de

reserva mucho mas agil y comodo. [

¢’ Guardar el alojamiento ]




Atencion al cliente

Modulo 01

¢, COMO SE INFORMA, RESERVA Y OPINA EL CLIENTE

HOY?

Como opina

pES

LN
REPUTACION DIGITAL

En términos de opinidn, las redes sociales se han convertido en una
herramienta clave para la promocién y evaluacién de destinos
turisticos. Instagram y Facebook permiten a los viajeros compartir
experiencias visuales, mientras que plataformas como TripAdvisor
ofrecen espacios donde los turistas pueden compartir sus comentarios y
recomendaciones, contribuyendo asi a la construccion de la reputacion
digital de los destinos (Marketing Turistico Digital, 2020).
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Modulo 01

Ejemplo

;. COMO OPINA EL CLIENTE HOY?

1

Tras su viaje, Ana recibe
automaticamente un email
de Booking solicitando que
valore su experiencia.
Escribe una resena detallada
explicando qué le gustd y
qué espera mejorar.

Ademas, publica una foto y
comentario en Instagram
con el hashtag oficial del
alojamiento, recomendando
la experiencia a  sus
seguidores.

d [N
%E Hola, prueba el interruptor general en el cuadro de

3

Si tuvo algun problema, lo
comunica  primero  por
mensaje directo en redes
sociales 0 a través del chat
online del hotel, esperando
una respuesta rapida vy
personalizada.

Apartamento Puerta del Arenal - Kaing...

17 sept - 19 sept - Confirmado

disculpa no sale agua caliente de la ducha

luces. Esperar unos 10 segundos y volver a
encenderlo

08:07

08:03

Ana Garcia
38 anos
Reside en
Madrid
Interesada en
los viajes
sostenibles
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Ejemplo

;. COMO OPINA EL CLIENTE HOY?

Ana Garcia

38 anos

Reside en Madrid

Interesada en los viajes sostenibles

3

Si tuvo algtin problema, lo comunica primero

por mensaje directo en redes sociales o0 a
1 2 través del chat online del hotel, esperando
una respuesta rapida y personalizada.

Tras su viaje, Ana
recibe
automaticamente un
email de Booking
solicitando que valore
su experiencia.
Escribe una resena
detallada explicando
qué le gustdo y qué
espera mejorar.

Ademas, publica una
foto y comentario en
Instagram con el
hashtag oficial del
hotel, recomendando
la experiencia a sus
seguidores.

Apartamento Puerta del Arenal - Kaing...

17 sept - 19 sept - Confirmado

disculpa no sale agua caliente de la ducha

08:03

d )

1&; Hola, prueba el interruptor general en el cuadro de
luces. Esperar unos 10 segundos y volver a
encenderlo

08:07
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Ejemplo

¢, COMO OPINA EL CLIENTE HOY? : VISIT SCOTLAND

4 Q visit scotland

« VisitScotland, la agencia nacional de turismo de Escocia, utiliza Para ti
las redes sociales para construir su reputacién digital.

« A través de Instagram y Facebook, comparten imagenes

impresionantes de paisajes, actividades y experiencias que los RO b
viajeros pueden disfrutar en Escocia. | SR L
% 1,1 mill. & 229 mil
e Ademas, al animar a los turistas a usar un hashtag especifico
(#VisitScotland), la agencia aprovecha el contenido generado i.
por los usuarios, lo que fortalece la presencia de la marca y ﬁﬂc g
fomenta una conexidén mas auténtica con su audiencia. (ﬁ%}“ 3 o

« Esta interaccion activa en las redes sociales permite que el
destino fortalezca su imagen y atraiga a nuevos turistas,
mostrando el poder de las opiniones y recomendaciones en el
entorno digital.
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Modulo 01

TENDENCIAS: HIPERPERSONALIZACION, INMEDIATEZ,
OMNICANALIDAD Y SOSTENIBILIDAD

Pl
>

HIPERPERSONALIZACION

Los consumidores esperan experiencias
completamente adaptadas a sus
preferencias individuales. Gracias a la
recopilacién de datos y al uso de
algoritmos de inteligencia artificial, las
empresas pueden ofrecer
recomendaciones personalizadas que
abarcan desde el tipo de alojamiento
hasta actividades y experiencias
adaptadas a los intereses especificos del
turista (Revista Gran Hotel, 2020).

INMEDIATEZ

Experiencias rapidas, desde la
busqueda de informacion
hasta la reserva y el disfrute
del servicio. Este deseo de
inmediatez se refleja en la
preferencia por aplicaciones y
plataformas que permiten
acceder a la informacién vy
realizar compras de manera
instantanea, sin necesidad de
procesos largos o complicados
(PwC Espana, 2020).

OMNICANALIDAD

Esperan poder interactuar con
las empresas a través de
multiples canales, como
aplicaciones moviles, correo
electronico, redes sociales o
chatbots, y recibir respuestas
consistentes sin importar el
medio utilizado. Esto implica
que las empresas deben
integrar todas sus plataformas
de comunicacion para ofrecer
una experiencia fluida vy
coherente al cliente en cada
punto de contacto (Ecoe
Ediciones, 2020).

SOSTENIBILIDAD

Los consumidores estan mas
interesados en apoyar a
empresas que adoptan
practicas responsables con el
medio ambiente y la
comunidad. La tecnologia ha
permitido a las empresas
medir y reducir su impacto
ambiental, asi como ofrecer
opciones mas ecoldgicas, desde
el uso de energia renovable
hasta la promocion de viajes y
actividades de bajo impacto
(Coosto, 2020).
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Modulo 01

Ejemplo

TENDENCIAS: MARRIOTT BONVOY

e Gestiona todo, de manera
inmediata desde la app del
hotel. (INMEDIATEZ)

e La app viene personalizada con
el nombre del cliente y sus
preferencias al iniciar sesidn.
(HIPERPERSONALIZACION)

« Se puede acceder a toda la
informacion del hotel y de sus
servicios mediante la app
(incluidos sus servicios y sus
compromisos con la
sustentabilidad).
(OMNICANALIDAD)

 Puedes acceder a sus ofertas de
viajes amigables con el
ambiente (SOSTENIBILIDAD)

Conoce Marriott Bonvoy: Aplicacion Mévil de Marriott Bonvoy

Marriott Bonvoy

Ay

Gold Elite

5
m /’-‘

Moches eat ano —3

TOTAL

250952

EP Mis promocione

B

E@I Fremios de Nochs

https://www.youtube.com/watch?v=miQ7r3tBjaM

Watch on {8 YouTube



https://www.youtube.com/watch?v=miQ7r3tBjaM

Atencion al cliente Modulo 02

02

CALIDAD Y EXCELENCIA EN
LA ATENCION

En la era digital, la calidad de la atencién al cliente ha evolucionado significativamente, especialmente en el sector turistico.
Las expectativas de los turistas se han elevado gracias a la digitalizacion, que ofrece un acceso mas rapido a la informacion, la
posibilidad de resolver problemas en tiempo real y la personalizacion del servicio. Este modulo se adentrara en cémo las
nuevas tecnologias pueden mejorar la calidad del servicio y la experiencia del cliente, abordando la diferencia entre servicio,
experiencia y hospitalidad, y las claves para estandarizar la atencion mediante protocolos, tiempos de respuesta y un tono

adecuado en la comunicacion.
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Modulo 02

¢, QUE SIGNIFICA “CALIDAD” EN LA ERA DIGITAL?

\ Ne— J
TRANSFORMACION
DIGITAL
La calidad del servicio en el
sector turistico ha
experimentado una evolucién
significativa debido a Ila

transformacién digital. Las
tecnologias emergentes no solo
permiten una mejor gestion
interna, sino también una
experiencia mas personalizada
para los clientes (Fundacion
Orange, 2016).

@)

CALIDAD DEL
SERVICIO EN LA
ERA DIGITAL

En la era digital, la calidad no
solo se mide por la eficiencia
del servicio, sino también por
la capacidad de las empresas
para adaptarse rapidamente a
las necesidades cambiantes de
los clientes. La digitalizacion
permite una comunicacion
mas directa, un acceso mas
rapido a la informacién y una
mayor capacidad para resolver
problemas en tiempo real, lo
que eleva las expectativas de
los turistas.

OPORTUNIDADES
PARA EL
CRECIMIENTO

La digitalizacién ofrece nuevas
oportunidades para mejorar la
calidad, como la
implementacion de sistemas
automatizados, chatbots, vy
herramientas de gestion de la
relacion con el cliente (CRM), lo
que facilita una atencién mas
eficiente y  personalizada
(Dialnet, 2020).

s

FACTORES CLAVE
DE CALIDAD

La calidad del servicio en el
turismo digital = también
depende de otros factores
como la  velocidad de
respuesta, la personalizacion
de la oferta, la facilidad de uso
de las plataformas online, y la
transparencia en la
informacién (Tecnologias de la
Informacion y Gestion de
Calidad en el Turismo, 2020).

A
W, W
&

LA EXPERIENCIA
COMO FACTOR
DE CALIDAD

La digitalizacién ha
permitido que las empresas
turisticas se centren en la

experiencia del cliente,
ofreciendo
recomendaciones

personalizadas y servicios
mas comodos, lo que
mejora la satisfaccién y la
fidelidad del cliente.
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Ejemplo

CALIDAD EN ERA DIGITAL: DISNEY MAGIC BAND

 Disney es un excelente 1 . . : '
ejemplo de como la % MagicBand+ Arriving This Fall at Disneyland Resort

’

. e . ., Disney Parks -
digitalizacién ha :

transformado la experiencia
del cliente.

« La implementacion de la
Disney MagicBand, una
pulsera digital, permite a los
turistas gestionar reservas de
atracciones, pagos y acceso a
servicios personalizados, lo
que mejora la comodidad y la
satisfaccion.

« Este enfoque centradoenla
experiencia refuerza la
fidelidad del cliente, ya que se
sienten atendidos de manera
mas personalizada y eficiente Watch on {3 YouTube
durante su visita.

https://www.youtube.com/watch?v=UV30g1p8Lq0



https://www.youtube.com/watch?v=UV3og1p8Lq0
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Modulo 02

DIFERENCIAS ENTRE SERVICIO, EXPERIENCIA'Y

HOSPITALIDAD

|
B

SERVICIO

El servicio se refiere a la atencion directa y a
la resolucién de necesidades del cliente en
tiempo real. Implica un enfoque operativo y
la ejecuciébn de tareas necesarias para
satisfacer las demandas del cliente.

Ejemplo: Recibir una comida en un
restaurante o hacer un check-in en un hotel.

EXPERIENCIA

La experiencia va mas alla de la simple
prestacion de un servicio; involucra las
emociones y sentimientosque los clientes
experimentan a lo largo de su interaccion
con la empresa. Se trata de una vivencia que
abarca desde el momento en que el cliente
entra en contacto con el servicio hasta
después de su disfrute.

Ejemplo: La sensacion de bienvenida y la
personalizacion del servicio en un hotel o
una actividad que genera recuerdos positivos
para el cliente (Chekin, 2020).

HOSPITALIDAD

La hospitalidad esta relacionada con la
calidez humana y el trato cercano que se
ofrece al cliente. Es la actitud general de la
empresa hacia el cliente, buscando que este
se sienta como en casa y bienvenido, mas alla
de la ejecucion de tareas.

Diferencia clave: Mientras que el servicio
puede ser funcional, y la experiencia se
refiere al conjunto de interacciones, la
hospitalidad esta centrada en la empatia, la
cultura de servicio y el trato personal (Erick
Garcia, 2019).
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DIFERENCIAS ENTRE SERVICIO, EXPERIENCIA'Y
HOSPITALIDAD

Relacion entre los tres conceptos

‘ El SERVICIO forma la base, sobre la cual se construye \
la EXPERIENCIA.

La HOSPITALIDAD potencia esta experiencia,
anadiendo el toque personal y humano que hace que

‘ el cliente desee volver. \
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Ejemplo

DIFERENCIAS ENTRE SERVICIO,
EXPERIENCIA Y HOSPITALIDAD

e La experiencia deja huella en el cliente

Club de la Exc encia Del Servicio al Cliente
~—

« Trato hospitalario con una
calidad de servicio excelente.

« Buscar conectar con la
emocionalidad para crear una
experiencia inigualable.

Wa
ﬂ

https://www.youtube.com/watch?v=X1L.0TH5zSGFU



https://www.youtube.com/watch?v=XL0TH5zSGFU

Atencion al cliente

Modulo 02

CLAVES PARA ESTANDARIZAR LA ATENCION
(PROTOCOLOS, TIEMPOS, TONO Y LENGUAJE)

PROTOCOLOS

Los protocolos de atencion son
fundamentales para ofrecer una atencién
coherente y de calidad. Deben estar
alineados con los estandares de la empresa y
adaptarse a las expectativas del cliente. Esto
incluye la formacion del personal en
técnicas de atencion al cliente, asi como el
uso de sistemas digitales para gestionar
reservas y solicitudes.

=

®

TIEMPOS

Tiempo de respuesta es crucial para
mantener la satisfaccion del cliente. Las
expectativas digitales requieren respuestas
rapidas, tanto en la atencion directa como en
la gestion de incidencias o solicitudes.

Estandarizacion de tiempos: Es importante
establecer tiempos de respuesta estandares
para consultas online, reservas y resolucion
de problemas, que aseguren la eficiencia sin
comprometer la calidad del servicio (Manual
de Protocolo para Empresas Hoteleras, UPCT,
2020).

®O
CIID

TONO Y LENGUAJE

El tono de comunicacion debe ser adecuado
al tipo de cliente y contexto, mostrando
empatia, profesionalismo y amabilidad.

En el entorno digital, el lenguaje escrito debe
ser claro, preciso y adaptado a los canales
utilizados (redes sociales, chat en vivo,
email), utilizando un estilo cercano pero
profesional para mantener la confianza del
cliente (Buenas practicas para la atencién al
cliente, 2018).
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Modulo 02

HERRAMIENTAS PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL
CLIENTE (NPS, RESENAS, FEEDBACK DIRECTO)

5

OO

NPS (NET PROMOTER
SCORE

El NPS es una herramienta ampliamente
utilizada para medir la lealtad del cliente.
Consiste en una simple pregunta:
“;Recomendarias este servicio a un amigo o
familiar?”. Permite clasificar a los clientes
en promotores, pasivos y detractores, lo que
ayuda a la empresa a identificar areas de
mejora (Métodos para medir la satisfacciéon
del cliente, SIGMMA, 2020).

RESENAS ONLINE

Las resenas en plataformas como Google,
TripAdvisor o Booking se han convertido en
una herramienta esencial para medir la
satisfaccion. Estas resenas proporcionan
informacion valiosa sobre el nivel de servicio
percibido por los clientes, ayudando a las
empresas a mejorar y a crear una reputacion
digital soOlida (Satisfacciéon del cliente
turistico, LinkedIn, 2020).

FEEDBACK DIRECTO

El feedback directo a través de encuestas,
formularios de satisfaccion o interaccién en
tiempo real (chatbots, redes sociales)
proporciona una visién detallada de las
necesidades del cliente y su experiencia. La
recopilacién constante de opiniones permite
realizar ajustes inmediatos en el servicio.
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Ejemplo

HERRAMIENTAS PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL
CLIENTE: MARRIOTT INTERNACIONAL A\

« NPS: Después de cada estancia, Marriott envia un correo

electronico solicitando a los huéspedes que califiquen la
probabilidad de recomendar el hotel a amigos o
familiares.

Marriott's
Hotel Al Assistant

- . . .. Lo Wi 30T P T @ G0 Il ¢
Resenas online: Marriott también se apoya en < Marriot Rewards _
plataformas como TripAdvisor y Google para recopilar

~ . < . Link Rewards & SPG
resenas de los clientes. Las resenas les permiten obtener
informaci6n valiosa sobre la experiencia del cliente, no T D Ul

. . o« o . . » . AN et reare O Wildk yau
solo a nivel individual, sino también tendencias globales L, vou link aecounts! Gat
sobre la calidad del servicio. instant status match and

transfer points, Select your

membership level bl:[l.;:-'n.".' {s
Feedback directo: Durante su estancia, los huéspedes de A mﬁ;mu the benefits of
Marriott tienen la posibilidad de dejar feedback directo a v
través de la app del hotel o mediante encuestas
automaticas enviadas por correo electrénico. Ademas, el Meet your match! You will be
chatbot del hotel permite resolver problemas de forma A e o ot
inmediata, desde solicitudes de servicio a la habitacion =

hasta cambios en las reservas.

] INTE [
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03

HABILIDADES HUMANAS +
HERRAMIENTAS
TECNOLOGICAS

a capacidad de comunicarse de manera clara y empatica, tanto de forma verbal como no verbal, es clave para crear vinculos
s6lidos y generar confianza con los turistas. Las herramientas tecnolégicas pueden complementar estas habilidades,
mejorando la eficiencia y personalizacién del servicio.

La comunicacién, especialmente en turismo, va mas alla de proporcionar informacidén; es un proceso que implica comprender
profundamente las necesidades del cliente, resolver dudas de manera efectiva y gestionar posibles conflictos.
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Modulo 03

COMUNICACION EFECTIVA Y ESCUCHA ACTIVA

[

O O
0 Q0

COMUNICACION EN
TURISMO

La comunicacion efectiva en turismo
es esencial para crear una
experiencia positiva en el cliente. La
habilidad para escuchar activamente,
comprender las necesidades del
turista y brindar respuestas claras y
utiles es fundamental.

Escucha activa: Implica prestar total
atencion al cliente, comprender su
mensaje, responder de manera
apropiada y recordar detalles clave
que puedan ser tutiles durante la
interaccion futura.

@

IMPORTANCIA EN EL
TURISMO

La comunicacion es clave para
resolver dudas, mejorar la
experiencia del cliente y gestionar
cualquier posible conflicto que
surja. En sectores como la
hosteleria y el guia turistico, la
comunicacion efectiva es aiin mas
importante para garantizar que la
informaciéon proporcionada sea
clara, precisa y bien recibida
(Scribd, 2020; Universidad Estatal
de Milagro, 2020).

30

&

COMUNICACION
VERBAL Y NO
VERBAL

La comunicacion no se limita solo
al dialogo verbal, sino que también
involucra elementos no verbales
como el lenguaje corporal, gestos,
expresion facial y tono de voz, que
pueden influir significativamente
en cOmo el mensaje es recibido.

77NN

QP

DESARROLLO DE
HABILIDADES
SOCIALES:

El personal debe estar capacitado
en habilidades sociales y de
empatia, ya que un trato amable y
atento influye directamente en la
percepciéon del cliente. Las
habilidades de comunicaciéon son
fundamentales para conectar
emocionalmente con el turista y
generar una relaciébn de
confianza (Investigaciones
Turisticas, 2020).
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Ejemplo

ESCUCHA ACTIVA

El poder de la escucha activa | Sana Mente
CNN Chile

Seguir los pasos de la escucha
activa cuando se comunica con los e
clientes y con el equipo de trabajo . s
hace que las interacciones sean | 4
mucho mas constructivas y que el =

servicio no pierda la calidad

Watch on {2 YouTube

https.//www.youtube.com/watch?v=JLi7dLJAEuU



https://www.youtube.com/watch?v=JLi7dLJAEuU

Atencion al cliente

Modulo 03

Ejemplo

COMUNICACION ASERTIVA

e Comunicar de manera eficaz,
buscando entender las
necesidades del otro.

« Entender al otro para poder
solucionar, con empatia.

&% Bridge by Ting Chian Tey Disney Favorite online video cutter com

Rodrigo Alves

280000000000 oee
Watch on {3 YouTube

https./ /www.youtube.com/watch?v=wPjQYSS1y3w



https://www.youtube.com/watch?v=wPjQYSS1y3w

Atencion al cliente

Modulo 03

TECNICAS DE EMPATIA, LENGUAJE POSITIVO Y
GESTION EMOCIONAL

Empatia en el servicio al cliente

La empatia es la capacidad de ponerse en el lugar del

cliente y comprender sus emociones, preocupaciones y
expectativas.

Un cliente empatizado se siente valorado y, por lo tanto,

mas dispuesto a disfrutar de la experiencia (LiveAgent,
2020).




Atencion al cliente

TECNICAS DE EMPATIA, LENGUAJE POSITIVO Y
GESTION EMOCIONAL

Técnicas para mejorar la empatia

Modulo 03

o Utilizar escucha activa para comprender las
necesidades del cliente.

o Validar las emociones del cliente, reconociendo
sus preocupaciones antes de ofrecer soluciones.

o Adaptar el tono y el lenguaje en funcién de las
emociones del cliente para crear un ambiente
positivo y colaborativo.
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Ejemplo ’
EMPATIA

, Empatia - Habia una vez...un Pescador, un Perro y un Pajaro

Master Talent

« Comprender los sentimientos,
pensamientos y circunstancias
del otro.

« Antes de reaccionar, intentar
comprender.

Watch on [ YouTube

https://www.youtube.com/watch?v=5edfzhwdzUk



https://www.youtube.com/watch?v=5edfzhwdzUk

Atencion al cliente

Modulo 03

TECNICAS DE EMPATIA, LENGUAJE POSITIVO Y

GESTION EMOCIONAL

Lenguaje positivo

El lenguaje positivo es una herramienta poderosa para
transformar la percepcion del cliente. En lugar de
enfocarse en lo que no se puede hacer, se debe enfatizar
lo que si se puede lograr.

Ejemplo: "Lo lamentamos, no podemos ofrecer ese
servicio, pero tenemos estas opciones similares que
podrian interesarte”.
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TECNICAS DE EMPATIA, LENGUAJE POSITIVO Y
GESTION EMOCIONAL

Inteligencia emocional

La inteligencia emocional es clave para la gestion de
emociones tanto propias como ajenas. Los empleados
deben ser capaces de reconocer, comprender y gestionar
sus emociones para ofrecer un servicio equilibrado y

profesional, incluso en situaciones dificiles (Atento,
2020; Milvus, 2020).
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Ejemplo

INTELIGENCIA EMOCIONAL

Conflictos - No pierdas la perspectiva

Somos Psicologia y Formacion

« Reconocer, comprender y " ‘ ' ' | A
v

gestionar nuestras propias
emociones y las de los demas.

« En el video, al no saber gestionar
sus emociones ninguno de los
dos cazadores consigue lo que
busca.

e El conejo, al saber gestionarse,
consigue lo que quiere.

' Watch on {3 YouTube

https.//www.youtube.com/watch?

v=TiNUaHXsjBAG&list=PLEei7TH4vaPyNaXRAmMUXDES-ZrcQRwHPIS&index=19



https://www.youtube.com/watch?v=TiNUaHXsjBA&list=PLEei7H4vaPyNaXRAmUXDE5-ZrcQRwHPlS&index=19
https://www.youtube.com/watch?v=TiNUaHXsjBA&list=PLEei7H4vaPyNaXRAmUXDE5-ZrcQRwHPlS&index=19

Atencion al cliente

Modulo 03

USO DE CRM, CHATBOTS Y AUTOMATIZACIONES

SIMPLES
@’

CRM (CUSTOMER
RELATIONSHIP
MANAGEMENT)

Los CRM con IA son fundamentales para
gestionar la relacion con el cliente. Estos
sistemas permiten a las empresas registrar
interacciones pasadas, realizar un seguimiento
de las preferencias del cliente y ofrecer un
servicio mas personalizado.

Ventajas: Los CRM con inteligencia artificial
permiten predecir el comportamiento del cliente
y automatizar tareas, optimizando los procesos

y mejorando la experiencia general del turista
(Pandoraco, 2020).

CHATBOTS

Los chatbots son herramientas automatizadas
que permiten interactuar con los clientes a
través de mensajes instantaneos. Estos bots

pueden responder preguntas frecuentes,
realizar reservas y proporcionar asistencia
24/7, 1o que mejora la eficiencia y la
disponibilidad del servicio (Iurban, 2020;
Mabel Cajal, 2020).

Ventajas: Reduccion de tiempos de espera,
disponibilidad constante y capacidad para
gestionar grandes voluimenes de consultas sin
intervencion humana directa.

AUTOMATIZACIONES
SIMPLES

Las automatizaciones permiten gestionar
tareas repetitivas de manera eficiente, como el
envio de correos electronicos de bienvenida,
recordatorios de reserva o solicitudes de
feedback, lo que libera al personal de tareas
administrativas y les permite centrarse en
aspectos mas estratégicos del servicio.
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Modulo 03

COMO INTEGRAR WHATSAPP BUSINESS,
FORMULARIOS Y RESPUESTAS RAPIDAS

\.+

WHATSAPP BUSINESS

WhatsApp Business es una herramienta clave
para la atencion al cliente en el sector turistico.
Permite a las empresas crear un perfil
profesional con informacién clave, interactuar
con los clientes a través de mensajes directos y
responder rapidamente a consultas. Esta
plataforma facilita la comunicacion

instantanea, que es crucial para mantener la
satisfaccion del cliente.

INTEGRACION DE
FORMULARIOS

Formularios automatizados y respuestas
rapidas a través de WhatsApp pueden agilizar
la recopilacion de informacién de clientes y
mejorar la eficiencia en el servicio. Estos
formularios pueden utilizarse para realizar
encuestas de satisfaccién, gestionar
solicitudes de reservas o confirmar detalles
importantes(IDT Express, 2020).

Reserve

APl DE WHATSAPP

La API de WhatsApp permite integrar la
plataforma de mensajeria en sistemas de
gestion de clientes y plataformas de reservas,
proporcionando una experiencia fluida y
conectada para el cliente. Las empresas
pueden automatizar respuestas o derivar
consultas a los agentes humanos cuando sea
necesario (Respond.io, 2020).
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04

PLATAFORMAS DE
ATENCION Y REPUTACION
ONLINE

La gestion de la reputacion online y la atencion al cliente a través de plataformas digitales es fundamental para cualquier
negocio turistico en la actualidad. Tener un perfil optimizado en herramientas como Google Mi Negocio y TripAdvisor puede
mejorar la visibilidad local y atraer mas clientes. La capacidad de gestionar resenas, responder rapidamente a consultas y
mantener una presencia activa en plataformas de reservas y redes sociales, como Instagram y Facebook, permite crear una
relacidon mas cercana y directa con los turistas.
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GOOGLE MAPS Y GOOGLE MI
NEGOCIO: OPTIMIZACION DEL
PERFIL, RESPUESTAS Y GESTION DE
RESENAS

al Peregrino 9

Catedral de \tiago
de Commostela

7 Ver fotos

Casa Marcelo
4.7 * % %%+ 2 569 opiniones ©

Perfil de Empresa en Google

« Es la primera fuente de informacion
que los turistas encuentran cuando
buscan.

e Crucial completar toda la informacion
del perfil.

« Responder a las resenas de clientes es
fundamental. No solo mejora Ila
percepcion del cliente, sino que
también favorece el posicionamiento en
los resultados de busqueda locales
(Google, 2020).

Diego Godoy
Opinién de ¢ Google

5/5 - 2 semanas atras NUEVA

Experiencia increible, ya visitara otros estrella michelin,
pero sin duda uno de los mejores por no decir el mejor.

El ambiente maravilloso, cercania a la...Mas

AAH
‘Pb Opinién de ¢ Google

5/5 - 3 semanas atras NUEVA

Visitar Casa Marcelo ha sido una experiencia
gastrondmica excepcional. Optamos por el menu
degustacién, compuesto por ocho platos...Mas

™ Maite Davila Mata
Opinién de ¢ Google

5/5 - Hace 3 meses

Fue una sorpresa para celebrar mi cumpleafios y no
pudo ser mejor. La comida es espectacular, el plato de
sardina lo mejor que hemos comido en la v...Mas

Innovadora cocina fusion espariola y japonesa en un
restaurante con iluminacion tenue, asientos en la barra y
cocina a la vista.

_Se requieren reservas - Asientos

al aire libre - Comedor privado

IDIFeceion! Ria das Hortas, 1, 15705 Santiago de
Compostela, A Corufia

Teléfono: 981 55 85 80
IRESeNas! casamarcelo.net Proveedores

-Gerrada - Abre a la 1:30p.m. del jue~

Sugerir una edicion -
¢, Eres propietario de esta empresa?

Mas de €100 ~
Informado por 423 personas
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GOOGLE MAPS Y GOOGLE MI
NEGOCIO: OPTIMIZACION DEL
PERFIL, RESPUESTAS Y GESTION
DE RESENAS

Consejos para mejorar el posicionamiento local

o Fotos actualizadas: Las imagenes atractivas

aumentan la interaccion de los usuarios con tu
perfil, lo que puede mejorar el ranking.

e Solicitar resenas: Incentivar a los clientes
satisfechos a dejar resenas positivas, ya que
Google considera la cantidad y la calidad de las
opiniones a la hora de clasificar los negocios.

e Palabras clave relevantes: Incluir palabras clave
relacionadas con tu negocio y ubicacién en la

descripcion del perfil puede mejorar el
posicionamiento en los resultados de busqueda
locales.

Casa Marcelo

4.7 %% %% ¥ 2 569 opiniones ©

Mzas-de €100 - Restaurante de_

& Sitio web & Como llegar =) Opiniones
[]1Guardar =, Compartir . Llamar

= Menu

Innovadora G0cina fusion espanoid y Japonesa en un

restaurante con lidminacion ténue, asientos en la barray
cocina a la vista.
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GOOGLE MAPS Y GOOGLE MI NEGOCIO: ’
OPTIMIZACION DEL PERFIL, RESPUESTAS Y GESTION
DE RESENAS

Santiagc@e
. . . » . Compostela
Optimizacion para varias i mffe S & I
- : f .I 1 I. l "‘-.:.. &= d = i n—' i S
ubicaciones: LR veroios Y I E
«Si tu empresa tiene varias Hotel Ada N Hotel Alda S8R CaFlos|
ubicaciones, cada una debe tener su S O 4.3 %% %% % 650 opiniones ©

Hotel de 1 estrella Hotel de 3 estrellas

propio perfil de Google Mi Negocio.
Asegﬁrate de gestionar Sitioweb = @ Como llegar  []Guardar Sitioweb || @ Como llegar = []Guardar
adecuadamente  las multiples
ubicaciones para que la informacion
de cada una sea consistente y esté
correctamente geolocalizada
(Seoptimizando, 2020).

. Llamar v, Llamar

Direccién: Rua da Fonte de Santo Antonio, 5, 15702 Direccién: Rla do Hérreo, 106, 15702 Santiago de
Santiago de Compostela, A Coruia Compostela, A Corufia

Teléfono: 881 29 80 01 Teléfono: 881 09 29 83
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el = JEMPLO: EICHA GOOGLE
' H ;Qué deberia tener tu ficha?

e Nombre de la empresa: igual que en tu marca
registrada o web, sin anadir palabras clave
innecesarias.

e Categoria principal y secundarias: elegir la que
describa mejor el negocio (p.ej.,, Hotel boutique,
Alojamiento turistico, Empresa de turismo activo).

& Sitio web & Como llegar Opiniones

e Fotografias y videos: minimo 10 fotos de alta calidad
[ Guardar ) (< Compartir ) (% Llamar que muestren exteriores, interiores, equipo humano,
actividades y detalles; anadir videos cortos de 20-30
segundos mostrando la experiencia en accion.

Patrocinado
BM Civitatis :

Free tour de los misterios y leyendas
de Ponferrada

Gratis - 4.2 + (185)

Cancelacion gratuita

e Botones: Activar botones a entradas o reservas, sitio
web y para llamar.
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Acerca de

za v Sil. Wikipedia

e Descripcién del negocio: entre 750 y 1000 caracteres,
redactada en tono atractivo y descriptivo, destacando
el valor diferencial y palabras clave relevantes.

Direccion: C. Gil y Carrasco, 1, 24401 Ponferrada, Ledn
Inauguracion: 1178
Provincia: Provincia de Leon

Teléfono: 987 40 22 44
e Direccion exacta y verificada: tal y como aparece en la

web y otros canales, para evitar incoherencias.

Horario:

Abierto - Cierra alas 2 p.m. - Vuelve a abrir a las
4:30p.m.

e Teléfono y web: niimero activo con atencién rapida y
enlace directo a la pagina de reservas.

Opiniones
No se verifican las opiniones ()

5 Google Ve (O Tripadvisor & ) . . .
e Horario: actualizado, incluyendo cierres temporales o

4.5/5 Ver més ampliaciones en temporada alta.

+ Agregar una opinion

e Resenas: responder a todas, agradeciendo
comentarios positivos y gestionando los negativos de
forma proactiva.

Jacobo Mosquera
£3 Opinion de G Google

o

5/5 - 2 semanas atrdas  NUEVA

Precioso. Me ha encantado. Es grande, con muchas
dependencias exteriores e interiores. Muy bien cuidado y
restaurado. Exposiciones interiores de facsimiles de...Mas
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Grata sorpresa! Nuestra experiencia estrella Michelin No 12,
Excelente servicio, el personal y trato muy atento y amigable
en general. Los platillos basados en la zona Sureste de

México no defraudaron, cuidadosamente presentados.. Muy

Q Pujol (propietario)

Hac

Hola Carlos, muchas gracias por tu maravillosa resena.
Nos alegra saber que tu experiencia en Pujol fue tan
positiva y que disfrutaste de nuestros platillos y servicio.
Tus palabras sobre nuestra oferta de cocteles son muy
apreciadas. Esperamos poder recibirte de nuevo pronto
para mas momentos inolvidables. jHasta pronto!

e Respuesta a la resena.
* Respuesta personalizada.

e Amabilidad.

i@\ Rafael Baena _
® Local Guide- 38 resefas-50
*hhk kK Fec
Comi alli | Cena | Mas de 1000 $
La comida excelente. Todo lo que pedimos demasiado
bueno. La atencion impecable. Recomendado el chicharron
de pulpo y el
Postre campechana. ... Mas

s/

e ah
Nna para reaccionar

ant

o Masaryk (propietario)

Muchas gracias Rafael por visitarnos, calificarnos y
contarnos sobre tu experiencia en nuestra plataforma, es
un placer para nosotros atenderte como te mereces.
Esperamos muy pronto tu préxima visita. jCuerno Masaryk
es tu casal.

Tatiana Delgado
C.S. & Relaciones Publicas / Costefio Group
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TRIPADVISOR: CLAVES PARA MANTENER UNA
REPUTACION SOLIDA

La importancia de TripAdvisor

TripAdvisor es una de las plataformas de resenas mas
influyentes en el sector turistico. Los viajeros confian en
las opiniones de otros para tomar decisiones de compra.

Tener una reputacién sélida en TripAdvisor puede
aumentar significativamente la visibilidad de tu
negocio y atraer a mas clientes.




TRIPADVISQR: QLAVES PARA MANTENER UNA
REPUTACION SOLIDA
Mejorar la reputacion

e Responde a todas las resenas: Tanto positivas como
negativas, muestra que te importa la opinién del
cliente y estas dispuesto a mejorar.

« Agradece a los clientes: Agradecer los comentarios
positivos demuestra una actitud proactiva vy
apreciativa.

» Gestiona las criticas negativas: Las criticas negativas
deben gestionarse con calma, proporcionando
soluciones claras y disculpandose por cualquier
inconveniente (Mara Solutions, 2020).

Buen recorrido directo
jun de 2025 « Familia

Este fue un buen tour, aungque tan caro para lo que era. (No habia reservado las entradas
a Sagrada Familia a tiempo a través de su pagina web, asi que necesitaba hacer una
visita guiada para obtener nuestra fecha). Nuestro guia turistico era agradable y
conocedor, pero no especialmente gregario. Si reservas con ellos, asegurate de abrir el
correo electrénico final que envian con el cédigo de barras, ya que también tiene mas
detalles sobre el lugar de la reunion (que para nosotros estaba cerca del parque infantil
en el parque de enfrente). El correo electrénico de Tripadvisor/Viator tenia una direccion...

Leer mas v

Generado con traduccion automdtica

Escrita el 16 de junio de 2025

Esta es la opinion subjetiva de un miembro de Tripadvisor, no de Tripadvisor LLC.
Tripadvisor realiza comprobaciones de las opiniones.

??.S Crown Tours SRLS
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TRIPADVISOR: CLAVES PARA MANTENER UNA
REPUTACION SOLIDA

Consejos adicionales

Fomentar resenas constantes es clave. Los clientes
satisfechos suelen estar dispuestos a dejar comentarios,
y esto puede mejorar el posicionamiento de tu empresa
en la plataforma.

Mantén informacién actualizada sobre tu negocio para
asegurarte de que los clientes tengan siempre acceso a
datos precisos y relevantes.
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THEFORK, BOOKING, AIRBNB, GETYOURGUIDE,
CIVITATIS, VIATOR: BUENAS PRACTICAS Y

RESPUESTAS A CLIENTES Airbnb

{Qué hay en este alojamiento? 127

HUESPEDES

TheFork, Booking y Airbnb

o Estas plataformas son
fundamentales para gestionar

Mostrar los 3 servicios

O)

The Fork

Prueba esta carta

Descubre |la oferta culinaria de este restaurante y deja que te
invada la inspiracién.

~ Chef oy Tipo de cocina
o Javier Lago Del Morte
Opciones dietéticas
Platos veganos, 5in ..,

Nuestros gambones al ajillo.... % 1

i

reservas y ofrecer visibilidad

global. Es importante responder ventielrieti
rapidamente a las preguntas de los
clientes, y asegurarte de que la
informacion sobre la
disponibilidad y los precios esté
siempre actualizada.

B Fe. ® > A > ®

Noviembre De 2025 5

lun mar mié jue vie sab dom

« Respuestas personalizadas: Las ) x 2
respuestas a las consultas deben 2[5 ] 26| 27| 28 || 20 || 30
ser siempre personalizadas vy |
profesionales, abordando

numero de personas, y pueden variar a

directamente laS neceSidadeS del medida que contindas con el proceso de

reserva.

cliente. The Fork

Ensaladilla de ahumados, langostinos vy piparras
Tartar de salmdén con guacamaole casero y mini ensalada de rdcula.
Bonito de Burela curado en casa, langostinos y gazpacho andaluz.

Jamén ibérico

Nuestros arroces [minimo dos personas)

Arroz de pulpo y judia verde
Arroz del senyoret
Arroz negro de chipirones y ajos tiernos

Arroz meloso del dia

Pescados

Dorada, sobre meuniére de azafran y esparragos trigueros.

Lubina, cremoso de raiz de apio, matrimonio de pimientos y
chipiron.

Lubina, con marinera de mejillones, vinagreta mediterranea y
zamburinas braseadas.
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THEFORK, BOOKING, AIRBNB, GETYOURGUIDE,
CIVITATIS, VIATOR: BUENAS PRACTICAS Y
RESPUESTAS A CLIENTES

GetYourGuide, Civitatis y Viator

sido estupendo todo el recorrido, por supuesto la Alhamibra es un espectaculo, y si le

e En plataformas de experiencias como GetYourGuide, Biprafesaonalidad de Sanizsu genialicad a5 perecta: Oe verdad e haSido uns

1cia inolvidable, Sati super preparado nos ayudd a conocer la historia de cada detall

Civitatis y Viator, las resenas y la reputaciéon son aun
mas relevantes, ya que los viajeros se basan en ellas
para decidir qué tours o actividades reservar. : )

i Maria Victoria lzquierdo Guerrer

e Es crucial ofrecer descripciones claras y atractivas de |
las aCtiVidadeS’ Con imégenes de alta Calidad y 1r :“:11 3, ,-: :(1I.! ‘.'11.‘|I'|-.-11]II].#|||[ 5a gracias a Luisa, una guia encantadora, cercana

1e ama lo que hace y conoce cada rincon del lugar. Sus

testimonios de Clientes anteriores. Ademés, eS ( 1 nes fueron claras, :."!'.l"I".JI".""-.'-_-.'.‘]’.‘I' has con una sonrisa. iGracias, Luisa, por hacernos

hambra de una forma tan especial!

necesario responder rapidamente a preguntas y '-.:z~ T
comentarios. w ik,
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Ejemplo

BUEN PERFIL EN CIVITATIS

Itinerario

“No sé sillamé cielo a esta tierra que piso, /si esto de abajo es el paraiso /;Qué serd la
Alhambra, cielo?”. Con estos versos definia Lope de Vega la belleza del monumento mas
visitado de Espana. Comenzaremos a conocer |a historia de esta joya artistica declarada
Patrimonio de la Humanidad visitando primero los Palacios Nazaries, las elegantes residencias
donde los gobernantes andalusies reforzaron su poder, cultivaron las artes, amaron de forma
apasionada y padecieron el tormento de ver a su querida Granada perdida para siempre,

Dentro de la Alhambra, cuyo nombre proviene del arabe al-Qal'a al-hamra, es decir, fortaleza
raja, visitaremos las estancias del magno conjunto monumental gque forman los tres Palacios
MNazaries: el Mexuar, el de Comares y de los Leones. En este Ultimo se halla la famosa fuente de
Los Leones, ;Qué querran transmitirnos estas enigmaticas figuras? A pocos pasos veremaos
también otro surtidor con manchas rgjizas en su base. Cuenta la leyenda gque se trata de los
restos de sangre provocados por el enfrentamiento entre las familias nazari y abencerraje.

La Alhambra es un tesoro indispensable de |la Historia Universal del Arte. Trataremos de
aprender a descifrar y a entender la detallada ornamentacion de los Palacios Nazaries mientras
nos dirigimos hacia otro de los monurmentos de los gue se compone el recinto, el Palacio de
Carlos V. ; Sabiais que el emperador paso aqui su luna de miel con Isabel de Portugal? Algunas
cronicas afirman gque en este lugar fue concebido el futuro rey Felipe I1.

Continuaremos la visita guiada por la Alhambra junto a los restos de la medina y la alcazaba, la
zona militar que protegia todo el conjunto. En ella observaremos la Torre de la Vela, que cada 2
de enero hace restallar sus campanas para conmemorar la conguista de Granada por parte de
los Reyes Catolicos

Como broche final, disfrutaremos de un pasec guiado por los jardines de El Generalife, un
bello espacio floral anexo a la Alhambra donde los emires nazaries, entre fuentes y acequias,
gustaban de descansar y planear sus futuras conguistas politicas y sentimentales.

HE e e g 35 Maria Victoria lzquierdo Guerrer

E Reus, Espana

Nuestra visita a la Alhambra fue maravillosa gracias a Luisa, una guia encantadora, cercana y
llena de entusiasmo. Se nota que ama lo que hace y conoce cada rincdn del lugar. Sus
explicaciones fueron claras, interesantes y hechas con una sonrisa. jGracias, Luisa, por hacernos
vivir la Alharmbra de una forma tan especial!

vad e IR

Fotos atractivas

Datos relevantes

Preguntas frecuentes
Descripcion detallada

Contestar a resenas

Visita guiada por la Alhambra y los Palacios 4B €

Todo perfec

Duracion

Idioma =]

Incluido

Cuando
reservar

Tipo de bono

Accesibilidad

Sostenibilidad

Mascotas

Preguntas
frecuentes

Nazaries con entrad

as

3 horas.

* Guia oficial en espanol.

* Entrada a la Alhambra: Palacios Nazaries, Alcazaba, Generalife, Palacio
de CarlosVy Partal.

+ Sistema de audio inalambrico personal.

Puedes reservar hasta 15 minutos antes si quedan plazas. Reservaya y
asegura tu plaza.

Todos los servicios cumplen nuestro Codigo de Sostenibilidad.

P - ;Es posible llevar un carrito de bebé durante la visita?

P - ¢Tengo que reservar un billete para un bebé por el mismo precio
que cualguier ning?

P - (Puedo mastiempo en la Alhambra después de |a visita guiada?
P - ;Cual es el tamano del grupo?

P - ;Qué debemos tener en cuenta a la hora de reservar?
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INSTAGRAM Y FACEBOOK COMO CANALES DE
ATENCION AL CLIENTE

Instagram y Facebook

Estas redes sociales no solo son utiles para promocionar
tu negocio, sino que también son plataformas clave para
interactuar directamente con los clientes.

Mensajes directos, comentarios y historias son canales
donde los turistas pueden plantear dudas y recibir
respuestas rapidas.
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INSTAGRAM Y FACEBOOK COMO e—
CANALES DE ATENCION AL CLIENTE  [ERISausi

publicaciones seguidores seguidos

Restaurante especializado en cocina Italiana
y Mediterranea.

Lunes a sabado, 5:00pm - 12:00am.
Reserva una mesa aqui ﬁ

TiPS para OptimizaCién de]. Av. Manuel A Odria 1636, Tacna

@ galiciaperu.comy 2 mas

perfil en Instagram

Seguir Mensaje
e Optimiza tu perfil: En Instagram, el perfil e @ e %
debe incluir toda la informacién relevante, Reservas  Homrio  Evemtos  Cartas

como el nombre del negocio, ubicacion,
horarios, servicios, y enlaces a otras
plataformas de reservas.

e Utiliza Instagram Stories para mostrar
contenido en tiempo real, como eventos,
promociones, o testimonios de clientes, lo
que ayuda a mantener el interés y aumentar
la interaccion.
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INSTAGRAM Y FACEBOOK COMO CANALES DE

ATENCION AL CLIENTE

Mejores practicas para Facebook

En Facebook, es importante responder de manera rapida
y profesional a los comentarios y mensajes privados.
Utiliza la opcion de respuestas rapidas para mejorar la
eficiencia en la atencidn al cliente.

Crear una comunidad online activa mediante
publicaciones atractivas y promocion de la interaccion
también mejora la relacion con los clientes.
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COMO RESPONDER A CRITICAS NEGATIVAS Y
TRANSFORMAR QUEJAS EN OPORTUNIDADES

®

RESPUESTAS A CRITICAS NEGATIVAS TRANSFORMAR CRITICAS EN
OPORTUNIDADES

Las criticas negativas, aunque dificiles, son una oportunidad para

demostrar tu compromiso con la mejora continua. Responde con Aprovecha las quejas para mejorar el servicio y muestra al cliente
empatia y profesionalismo, reconociendo el problema y ofreciendo que sus comentarios son tomados en cuenta. A veces, una respuesta

una solucion clara adecuada puede convertir a un cliente insatisfecho en un
embajador de marca.

Plantillas de respuestas: Tener plantillas listas para responder
criticas comunes (como demoras en el servicio o problemas con el

alojamiento) puede agilizar el proceso y garantizar una respuesta
rapida y profesional



Atencion al cliente Modulo 04

Ejemplo

RESPUESTA A CRITICA NEGATIVA

RESPUESTA CORRECTA A UNA CRITICA NEGATIVA

a R Lucia Fernandez
'y Local Guide - 25 resefias - 84 fotos
Hace 3 semanas NUEVA

' Hola Lucia,
Hago un pedido a domicilio, en el cual pido una racion de patatas QUE ME

CUESTA 5€ y me llegan 3 patatas contadas. Si, eso es lo que me llego, no me

comi ni una sola patata antes de sacar la foto. VERGONZOSO Lamentamos mucho que tu experiencid no haya sido la

esperada. Entendemos tu frustracion y te pedimos disculpas
Comida: 1/5 | Servicio: 1/5 | Ambiente: 1/5 por la cantidad de patatas que recibiste. Las raciones se
calculan por peso y, a veces, los envases no reflejan con
precision el contenido de cada raciéon debido a las variaciones
de tamano.

Agradecemos que nos hayas informado sobre esto y tomamos
tu comentario muy en serio. Nos gustaria ofrecerte una
solucion para que tu préxima experiencia sea mucho mas
satisfactoria. Si deseas, por favor, contacta con nosotros

Q) Coloca el cursor encima para reaccionar < directamente y estaremos encantados de compensarte por esta
ocasion.
Iy — Agradecemos tu comprensién y esperamos poder servirte
@ Hace 3 semanas mejor en el futuro.
Hola Lucia, las raciones se calculan por peso, los envases no tienen las
medidas exactas para todas las raciones ya que son demasiadas raciones Atentamente,
distintas, el precio de la racion es ese al ser a domicilio, si se pide al local Carlos Mendoza (gerente en Mister Burger)

para llevar o comer en el sitio son 3,50€.
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Ejemplo

RESPUESTA A CRITICA NEGATIVA

RESPUESTA CORRECTA A UNA CRITICA NEGATIVA

Hola Gabi,

Gaabii_ 05

4 resenas

Sentimos mucho que tu experiencia no haya sido positiva.
Nuestro objetivo siempre es ofrecer un servicio amable y de
calidad, y lamentamos que no hayas recibido el trato que
mal rendimiento de una chica que estaba a las 0:52 en las ferias de santander esperabas. Apreciamos que nos hayas informado de este
y me traté muy mal incidente, ya que nos ayuda a mejorar. Por favor, si lo deseas,
puedes ponerte en contacto con nosotros directamente para
que podamos investigar lo sucedido y tomar las medidas
necesarias para evitar que vuelva a ocurrir.

Hace 3 meses

Comida: 1/5 | Servicio: 1/5 | Ambiente: 1/5

Coloca el cursor encima para reaccionar -
% < Queremos asegurarnos de que todos nuestros clientes se

sientan bien atendidos.
Esperamos poder ofrecerte una mejor experiencia en el futuro.
Gracias por tu comprension.

o Mister Burguer (propietario)
4@ Hace 2 meses

Hola, muy buenas, procuramos siempre dar el mejor servicio posible y

antes cualquier problema buscar la mejor solucion, pero sinceramente no Atentamente
)

entiendo tu resefia, no se si se trata de una equivocacién Carlos Mendoza (gerente en Mister Burger)
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05
LA RETENCION Y
FIDELIZACION INTELIGENTE

La retencidn y fidelizacién de clientes son clave para el éxito a largo plazo en el sector turistico, ya que resulta mas rentable
mantener a los clientes actuales que captar nuevos. Las estrategias de fidelizacidén no solo reducen costos, sino que también
generan relaciones mas so6lidas y duraderas con los turistas.



Atencion al cliente

Modulo 05

;. POR QUE CUESTA MAS CAPTAR QUE RETENER?

COSTOS DE CAPTACION
FRENTE A RETENCION

Captar nuevos clientes suele ser
significativamente mas costoso que
retener a los existentes. Las estrategias
de captacién implican inversiones en
publicidad, campanas de marketing y
promociones para atraer nuevos
consumidores. En cambio, la retencién
de clientes ya existentes puede lograrse
a través de estrategias menos costosas,
como la fidelizacion y el mantenimiento
de una buena relacién con el cliente
(Dialnet, 2020).

——
g

e

e

FIDELIZACION MAS
RENTABLE

Los clientes leales son mas
propensos a realizar compras
repetidas y a recomendar la
marca a otros, lo que reduce la
necesidad de invertir en
nuevas campanas de
captacion. Ademas, los clientes
satisfechos tienden a gastar
mas en cada transaccion, lo
que aumenta el valor del
cliente a largo plazo.

@

=

ENFOQUE DE
LARGO PLAZO

A pesar de los costos iniciales
mas altos de la captacion, la
fidelizacién contribuye a un

crecimiento sostenido. La
retencion de clientes a largo
plazo genera mayores ingresos
y menor rotacion, lo que
incrementa la estabilidad
financiera de la empresa
(HelloMrLead, 2020).

WWww

&3
S

ESTADISTICAS
SOBRE RETENCION
Y CAPTACION

Las empresas que logran
retener a un alto porcentaje de
clientes tienen una ventaja
competitiva significativa. Las
estadisticas muestran que
aumentar la tasa de retencion
en un 5% puede incrementar
las ganancias entre un 25% y
un 95% (InLoyalty, 2020).
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Ejemplo

RETENER VS CAPTAR

Maximizar la Cémo retener a
retencion de W los clientes
clientes UNA FORMAISENGILTA

L | .‘.'

l Hﬂﬂ"lhl‘ll'ﬂ ) ) 1, 1"\

|
https://www.tiktok.com/@goc .
omagency/video/74687311606 ,J
217638467

ES SORPRENDERLOS
L5 ]

of AN
-

TikTok

@& gocomage

https://www.tiktok.com/@goc
omagency/video/74687311606
217638467
g=cuesta%20mas%20captar%
20clientes%20que%20retener
&t=1763465249516

g=cuesta%20mas%20captar%

20clientes%20que%20retener
6t=1763465249516 X



https://www.tiktok.com/@alejandrocasman/video/7507096111870446868?q=cuesta%20m%C3%A1s%20captar%20clientes%20que%20retener&t=1763465249516
https://www.tiktok.com/@alejandrocasman/video/7507096111870446868?q=cuesta%20m%C3%A1s%20captar%20clientes%20que%20retener&t=1763465249516
https://www.tiktok.com/@alejandrocasman/video/7507096111870446868?q=cuesta%20m%C3%A1s%20captar%20clientes%20que%20retener&t=1763465249516
https://www.tiktok.com/@alejandrocasman/video/7507096111870446868?q=cuesta%20m%C3%A1s%20captar%20clientes%20que%20retener&t=1763465249516
https://www.tiktok.com/@alejandrocasman/video/7507096111870446868?q=cuesta%20m%C3%A1s%20captar%20clientes%20que%20retener&t=1763465249516
https://www.tiktok.com/@alejandrocasman/video/7507096111870446868?q=cuesta%20m%C3%A1s%20captar%20clientes%20que%20retener&t=1763465249516

Atencion al cliente

Modulo 05

ESTRATEGIAS DE FIDELIZACION EN ENTORNOS
PEQUENOS (HOTELES BOUTIQUE, RESTAURANTES

LOCALES)

En entornos pequenos, la personalizacion es clave. Ofrecer un trato
exclusivo y servicios adaptados a las preferencias de cada cliente
genera un vinculo emocional que fomenta la fidelidad. Los turistas de
estos negocios suelen valorar el trato cercano y unico que reciben, lo
que potencia su deseo de regresar.

Para hoteles boutique y restaurantes locales, los programas de
fidelizacién deben ser simples, accesibles y alineados con las
expectativas de los clientes. Esto puede incluir descuentos exclusivos,
paquetes de servicios personalizados o beneficios de membresia
(Holaquetal, 2020).
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ESTRATEGIAS DE FIDELIZACION EN ENTORNOS

PEQUENOS (HOTELES BOUTIQUE, RESTAURANTES
LOCALES)

Estrategias 2025

Las estrategias de fidelizacion deben incluir el uso de
tecnologia para personalizar la experiencia del cliente,
como aplicaciones moviles o sistemas de gestion de
relaciones con clientes (CRM), que permiten recopilar
datos sobre preferencias y comportamientos de compra

‘ (HiJiffy, 2020). \
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Ejemplo

DISNEY VIP . ™

ESIGNIFIGA
¥ bl A (= Y=k
b :; .J.L1r- =

ESTE DETALLE
DISNEY ES CLAVE
PARA ATENDER CLIENTES

|
e Hacer trato diferenciado con
los clientes.

A

« La personalizacion es clave.

https://www.tiktok.com/@gai
ta.gonzalez/video/7336342324
605160709? r=1§ t=ZS-
91V8MawULfM



https://www.tiktok.com/@gaita.gonzalez/video/7336342324605160709?_r=1&_t=ZS-91V8MawULfM
https://www.tiktok.com/@gaita.gonzalez/video/7336342324605160709?_r=1&_t=ZS-91V8MawULfM
https://www.tiktok.com/@gaita.gonzalez/video/7336342324605160709?_r=1&_t=ZS-91V8MawULfM
https://www.tiktok.com/@gaita.gonzalez/video/7336342324605160709?_r=1&_t=ZS-91V8MawULfM
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PROGRAMAS DE RECOMPENSAS, CLUBS Y BASES DE
DATOS DE CLIENTES

Tipos de programas de lealtad

Existen varios tipos de programas de lealtad que pueden
implementarse en el sector turistico, como el programa
de puntos, donde los clientes acumulan puntos por cada
compra que luego pueden canjear por descuentos o
servicios adicionales.

Otro tipo es el programa de nivel, que ofrece
recompensas cada vez mas valiosas conforme los
clientes alcanzan niveles mas altos de gasto o
interaccion
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Ejemplo

TIPOS DE PROGRAMAS DE LEALTAD

| “— 4 Tarjetas de fidelizacién
Ly 4 | 4 virtuales,
TVt | SUSTENTABILIDAD

Tipos de
fidelizacion s

& N |
-1} 8. A
e V OB
X TMhiose Tl
r I"\-l”.l o 4,
- \31-;' 7 -

https://www.tiktok.com/@ferl i
eonmx/video/74911083530331

94757? r=1& t=ZS-

91V8HOdtip6 \ d|

https://www.tiktok.com/@rubengoh
ighlevel/video/743135782698074445
4? r=1§ t=7ZS-91V9sNFOujo
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PROGRAMAS DE RECOMPENSAS, CLUBS Y BASES DE
DATOS DE CLIENTES

Bases de datos de clientes

El uso de bases de datos es esencial para
segmentar a los clientes, personalizar las
comunicaciones y ofrecerles ofertas especificas

que los incentiven a volver. La recopilaciéon y
gestion de datos permite conocer mejor a los

clientes y disenar programas de fidelizacion
| mas efectivos (RevFine, 2020). \
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DE CLIENTE SATISFECHO A EMBAJADOR DE MARCA

TRANSFORMAR LA
SATISFACCION EN
LEALTAD

Un cliente satisfecho no solo vuelve,
sino que también promueve la marca.
Embajadores de marca son aquellos
clientes que recomiendan activamente
el establecimiento a su red de contactos,
ya sea en persona o a través de redes
sociales.

&

MARKETING DE
RECOMENDACION

Los embajadores de marca pueden ser
incentivados con programas de
referidos, donde recomiendan a nuevos
clientes y reciben descuentos o
beneficios a cambio. Este tipo de
marketing de recomendacién es una
estrategia poderosa para ampliar la base
de clientes y fomentar una comunidad
leal.

g@
CUSTOMER JOURNEY

El Customer Journey (viaje del cliente)
debe ser optimizado para convertir a los
clientes satisfechos en embajadores de
marca. Esto se puede lograr
proporcionando experiencias
memorables y creando momentos de
sorpresa y deleite que superen las
expectativas (EUDE Business School,
2020).
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Ejemplo

EMBAJADOR DE MARCA: BODAS DISNEY

« Amor por la marca: El cliente disfruta Disney’s Fairy Tale Weddings | Official Trailer | Disney+

i N

tanto de la marca que incorpora Disney & Disney \ f Disneys
en su vida personal (como casarse alli y e b N FAPATRY TALE
'SNEP - : ﬂ_ I o »
usar su merch). - A
« Marketing por referidos: Comparte su O R1G FN AL\

experiencia con amigos y familiares,
actuando como embajador de la marca.
« Recomendaciones activas: Promueve
activamente Disney en su circulo
cercano, recomendandolo a través de
redes sociales o0 en persona.
e Lealtad: Se convierte en un promotor

' de Di , d
2§§Z§ién :moclisorilea}i coﬁelgiflfl}c: e @o F F I C I A L T R A LBLC,,,EWB!
o Fidelizacién: Disney refuerza la lealtad

a través de programas de referidos que
ofrecen descuentos o beneficios.

https://www.youtube.com/watch?v=Z0TYW1aFRhw
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06

LA QUEJA COMO
OPORTUNIDAD

Modulo 06

Las quejas de los clientes, aunque inicialmente vistas como un desafio, pueden convertirse en oportunidades valiosas para
mejorar y optimizar los servicios turisticos. Este modulo explora la psicologia detras de la insatisfaccion del cliente, como
reconocer y clasificar las diferentes tipologias de reclamaciones y como gestionar estas quejas de manera efectiva.

Se profundizara en como utilizar las quejas como una herramienta para el aprendizaje continuo, implementando protocolos
de mejora que no solo resuelvan problemas, sino que también impulsen la calidad y la excelencia en el servicio a largo plazo.
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PSICOLOGIA DEL CLIENTE INSATISFECHO

MOTIVACION PARA VIAJAR

El cliente que experimenta una insatisfaccién
generalmente se siente decepcionado en
relacion con las expectativas previas que

tenia sobre su viaje. La motivacion para viajar

en el turismo esta fuertemente influenciada
por las emociones, el deseo de nuevas
experiencias y el escape de la rutina diaria.

Sin embargo, cuando estas expectativas no se

cumplen, se generan sentimientos de
frustracion y desaprobacion(Psicologia
particular del turista, 2020).

MODELO COGNITIVO-
AFECTIVO DE LA
SATISFACCION

Este modelo explica cdmo las emociones del
cliente influyen en la percepcién de la calidad
del servicio. Cuando los turistas perciben que

sus necesidades emocionales no han sido
satisfechas, la insatisfaccionaumenta, lo que
impacta negativamente en la lealtad y en la
probabilidad de recomendacion del destino o
servicio (Dialnet, 2020).

Wis
O

REACCION EMOCIONAL
ANTE LA INSATISFACCION

Los clientes insatisfechos tienden a
reaccionar emocionalmente con ira,
frustracion o decepcion. La psicologia del
cliente insatisfecho juega un papel crucial en
la gestion de quejas, ya que es necesario
entender que estas emociones pueden llevar a
acciones drasticas, como la cancelacién de
futuras reservas o el boicot al destino



TIPOLOGIA DE RECLAMACIONES: EMOCIONALES,
TECNICAS Y ECONOMICAS
RECLAMACIONES RECLAMACIONES TECNICAS RECLAMACIONES
EMOCIONALES ECONOMICAS

Estas se producen cuando el cliente siente
que sus expectativas emocionales no han sido
cumplidas. Esto podria estar relacionado con

un servicio que no refleja el nivel de
hospitalidad esperado, la calidez del personal,
o el trato recibido.

Ejemplo: Un cliente que esperaba una
experiencia memorable y unica, pero que se
sintio desatendido o poco valorado.

Son aquellas que tienen que ver con los
aspectos tangibles del servicio, como el estado
del alojamiento, la calidad de las
instalaciones, o la puntualidad del servicio.
Los clientes que tienen reclamaciones
técnicas a menudo se sienten frustrados por
fallos o deficiencias que afectan la calidad
percibida del servicio.

Ejemplo: Un cliente que encuentra que su
habitacion en el hotel no esta limpia o que la
actividad contratada no cumple con lo
prometido.

Las reclamaciones econémicas se refieren a
inconformidades sobre el precio o el valor
percibido en relacién con el servicio recibido.
Pueden estar relacionadas con precios
demasiado altos para la calidad ofrecida o con
cargos inesperados.

Ejemplo: Un cliente que siente que no ha
recibido el valor esperado por el precio
pagado, como una excursion que no estuvo a
la altura de lo prometido en la descripcion.
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ACTIVIDAD

Identifica qué tipos de
reclamaciones hay

https://www.tiktok.com/®@abisimkin/video/7260666720547818757? r=1& t=7ZS-91VDbOvNmMmmF
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ACTIVIDAD

Identifica qué tipos de
reclamaciones hay

IEsto me hiz
Zara‘argentir

https://www.tiktok.com/@florangelonig/video/7417265439811734790? r=1& t=7ZS-91VEBPDxRKi
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Modulo 06

COMO RESPONDER EFICAZMENTE Y CERRAR EL

CICLO DE ATENCION

(D Y,

ESCUCHARY EMPATIA EN LA
COMPRENDER LA RESPUESTA
QUEJA

Reconocer la frustracion del cliente
y disculparse sinceramente es el
primer paso para calmar los
animos. La empatia juega un papel
crucial en este proceso, ayudando a
establecer un vinculo emocional que

puede hacer que el cliente se sienta
comprendido y valorado

La clave para cerrar el ciclo de
atencion es primero escuchar
activamente la queja del cliente. Esto
permite no solo ofrecer una respuesta
adecuada, sino también validar los
sentimientos del cliente. Una escucha
atenta muestra al cliente que su

preocupacion ha sido tomada en
cuenta y que se le da importancia.

RESOLUCION
EFECTIVA

Es importante ofrecer una solucion
clara y viable que resuelva el
problema del cliente, asegurando
que las expectativasde reparaciéon
sean satisfechas. En este proceso,
es fundamental que el cliente
perciba que la empresa esta
comprometida en hacer todo lo

posible por compensar la
insatisfaccién

£

CIERRE DEL CICLO

Después de resolver el problema, es
recomendable dar seguimiento
para asegurarse de que el cliente
esté satisfecho con la solucion y
para demostrar que su queja ha

tenido un impacto en la mejora del
servicio
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Ejemplo

RESPUESTA EFICAZ

Hola Gabi,

Antes de nada, gracias por contarnos lo que ha pasado. Sentimos de Escuchary
verdad que tu experiencia con nosotros no haya sido positiva; no es el comprender
tipo de trato ni de servicio que queremos ofrecer en Mister Burger. la queja

Hemos tomado nota de tu comentario y vamos a revisar internamente__5 Empatia en la
lo sucedido para entender qué ha fallado y reforzar con el equipo la respuesta
importancia de una atencién siempre amable y respetuosa.

e e

Gaabii_ 05
4 resefas
Hace 3 meses Nos gustaria poder darte una solucion y compensar, en la medida de lo
posible, esta mala experiencia. Si puedes, te agradeceriamos que te

pusieras en contacto directamente con nosotros (por mail oen el local) =———> Reezglcliic‘;gn
para concretar lo ocurrido y buscar la mejor forma de resolverlo.

mal rendimiento de una chica que estaba a las 0:52 en |as ferias de santander
y me traté muy mal

Comida: 1/5 | Servicio: 1/5 | Ambiente: 1/5
Ademas, haremos seguimiento de este caso para asegurarnos de que

no vuelva a repetirse y utilizar tu experiencia para mejorar nuestro 3  Cierre

(O Coloca el cursor encima para reaccionar &< servicio con todas las personas que nos visitan. del ciclo
Queremos que te sientas bien atendida cada vez que vengas, y
Mister Burguer (propietario) esperamos poder ofrecerte una experiencia mucho mejor en tu
@ Hace 2 meses proxima visita.
Hola, muy buenas, procuramos siempre dar el mejor servicio posible y
antes cualquier problema buscar la mejor solucion, pero sinceramente no Gracias por tu comprensién.
entiendo tu resefa, no se si se trata de una equivocacion Atentamente,

Carlos Mendoza
Gerente — Mister Burger
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DE LA QUEJA AL APRENDIZAJE: CREAR PROTOCOLOS
DE MEJORA CONTINUA

SN /ﬁ'
PROTOCOLOS DE APRENDIZAJE IMPLEMENTACION DE CU'-TL(’:';'?\I ?Iil"j'EJORA
QUEJAS Y CONTINUO MEJORAS
RECLAMACIONES Las quejas no deben verse solo como Los protocolos deben incluir Fomentar una cultura de mejora

un inconveniente. Sino como una procedimientos de retroalimentacién ~ Continua dentro de la organizacion
)

Crear Pl”OtOCOl?S claros.para fuente valiosa de informacion. interna que garanticen que las quejas 1rf1p11ca que tOdQS los emplead.os
gestionar las quejas permite a las : ) sean consideradas en la planificacién estén comprometidos con la calidad
empresas dar respuestas coherentes y LraliizE fes TEE e s de futuras acciones. Esto implica del servicio. Las quejas deben ser
estandarizadas a las insatisfacciones. : rec.ul."rent’es puede ay.udar 4 ajustes operativos y cambios en las vistas como una herramienta para
Estos protocolos deben estar bien 1de.n.t1f1car areas de mejora en el estrategias de servicio basadas en la crecer y mejorar continuamente el
definidos para abordar no solo la servicio y ofrecer soluciones a largo retroalimentacién del cliente. servicio turistico.

: : . lazo.
resolucion de quejas, sino también P

para convertir la queja en una
oportunidad de mejora.
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