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Servicio al cliente
como esirategia de

exito
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Introduccion
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La imagen lo es todo
para los turistas, asi
como la primera
impresidon al visitar un

lugar. Y esta primera
impresion depende

mucho de tus agentes

de servicio al cliente.
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Cudles son las mejores

practicas y estrategias para
brindar un servicio al cliente en
turismo optimo.
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La estrategia de
servicio se torna clave
para la prestacion de
un servicio de

excelencia y, en el
desarrollo de
experiencias
memorables
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Los empresarios
deben contar
con una
herramienta
practica en
servicio para
trasferir a sus
colaboradores.

.



“Accion y efecto de
servir”




* Imagen de referenciain




ALGUNAS
CARACTERISTICAS
DEL SERVICIO



EL PERFIL DEL CONSUMIDOR
DE HOY
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LA CADENA DE SERVICIO

Esta conformada por

la union de momentos

de verdad; no existe
un ciclo exacto
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INTERACCIONES DE
CALIDAD

“la calidad total es la apuesta mas segura para
lograr la competitividad”



LAS BUENAS
PRACTICAS

PRINCIPIOS DE SERVICIO EN LA
ATENCION AL CLIENTE



CAPACITACION Y
ENTRENAMIENTO
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e Historia, productos, servicios y funcionamiento de la empresa
e Principios de |la hospitalidad y politica de servicio
e Estandares generales basicos
e Estandares sobre el trato con el cliente
e Estandares sobre el trabajo

e Estandares sobre la comunicacion telefdnica

e Estandares de presentacion para el personal
e Técnicas de Hospitalidad en la atencidn al turista

e Buenas Practicas en atencion a las personas



SOBRE EL
TRATO CON EL
CLIENTE




1. Siempre se debe atender al cliente con amabilidad y buen trato.

2. Se debe saludar al cliente.

3. Utilizando un tono de voz calido y amable para relacionarse con los
clientes y miembros del equipo.

4. Procurar hacer comentarios o criticas negativas sobre la empresa a
un cliente.

5. El personal debe hacer un esfuerzo especial por llegar a conocer a
los clientes (Preferencias, actitudes)

6. Cuando no se pueda satisfacer alguna solicitud, porque esta fuera
de politica, se le debera dar una explicacidn clara sobre la situacion.

7. Las comunicaciones con los clientes y proveedores, mediante
cartas, llamados telefénicos, correos u otros similares, deben ser
siempre contestadas de acuerdo a los plazos y modalidad establecidos
en los estandares respectivos.
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ESTRATEGIAS DE SERVICIO AL CLIENTE
EN EL SECTOR DE TURISMO
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Las empresas necesitan
“reimaginar” sus actividades de
contacto y de servicio poniendo @
la digitalizacion en el centro de su
estrategia




Chatbots
Voice Interactions

Visual engagement




QUE GANAN LAS
EMPRESAS QUE
TRABAJAN
INCANSABLEMENTE EL
SERVICIO AL CLIENTE
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1. Poseen una gran vision, fienen estrategias para el servicio y ademads lo han

informado claramente a sus clientes.

2. Ejercen una gerencia visible.

3. Hablan de servicio rutinariomente.

4. Equilibran la alta tecnologia con alto tacto, es decir, ajustan sus sistemas y
meétodos al factor personal.
5. Tiene sistemas de servicios amables con los clientes.
6. Reclutan, contratan, entrenan y promueven para el servicio.
/. Consideran importantes a sus clientes internos.

8. Evaluan el servicio que ofrecen permanentemente.

9. Ajustan los resultados de la evaluacion a la mejora y a las necesidades de los

clientes.
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El futuro Gob
S, [ COLOMBIA o

MUCHAS
GRACIAS
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