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RESUMEN

En el siguiente documento se realizé un analisis de la percepcion o la satisfaccion del cliente del Country Interna-
tional Hotel. Para el estudio, se utilizé6 una metodologia descriptiva con un método analitico, se hicieron encuestas
a clientes del hotel y se midié la percepcion de los mismos, asi como el analisis del sector hotelero mediante un
analisis DOFA y otros aspectos relevantes. El estudio concluyd que existen fortalezas y debilidades respecto del
analisis del cliente. Dado que las respuestas de los usuarios sefialan que si medianamente estan a gusto con el
servicio, pero que difieren de algunos aspectos del mismo. Se concluye que las debilidades si son corregidas,
generan mayores beneficios e imagen a la empresa. Esto hace importante el establecimiento de estrategias de
mejora de la atencion, fidelizacién y manejo de las quejas frecuentes. Una solucion es la aplicacion de CRM
(Customer relationship management) como accion estratégica basica y asi mejorar la percepcion de los clientes
respecto del Hotel.
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ABSTRACT

In the following paper , we conducted an analysis of perception and customer satisfaction Country International
Hotel. For the study, we used a descriptive methodology with an analytical method, surveys of both hotel guests
and measured the perception of them as well as the analysis of the hotel sector through a SWOT analysis and
other relevant aspects. The study concluded that there are strengths and weaknesses in analyzing customer.
Since the responses indicate that if users are fairly comfortable with the service, but differ from some aspects.
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perception about the Hotel.

We conclude that the weaknesses if corrected, generate higher profits and the company image. This makes it
important to establish strategies for improvement of care, loyalty and frequent handling complaints. One solution is
the implementation of CRM (Customer Relationship Management) as basic strategic action and improve customer
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INTRODUCCION

Hoy en Colombia, es importante que las organizaciones
que buscan la excelencia en el mercado desarrollen estra-
tegias de servicio al cliente que les permite conocer mejor
quiénes son sus clientes, ¢Quiénes entre ellos son sus
clientes mas rentables?, ; Cémo se comportan y porqué?,
¢ Qué necesitan?, ;Qué desean?, ;Como? y ¢ Cuando?.
En definitiva, las empresas deben conocer a sus clientes
para establecer una relacion duradera y rentable con ellos.

La calidad de atencion al cliente, es un proceso encaminado
ala consecucion de la satisfaccion total de los requerimien-
tos y necesidades de los mismos, asi como también atraer
cada vez un mayor numero de clientes por medio de un
posicionamiento , que lleve a éstos a realizar gratuitamente
la publicidad persona a persona.

La competitividad que se ha generado en los hoteles de la
ciudad de Barranquilla es elevada, comparada con afios
anteriores, ello ha generado la necesidad de que cada hotel,
mejore su relacion con los clientes y que sus servicios sean
mas accesibles y llenen las expectativas de los mismos.

En el “Country International Hotel”, se ha detectado una
problematica administrativa y es que no se conoce a ciencia
cierta cual es la actual satisfaccién del cliente® respecto a
los servicios que se ofrecen en la actualidad, ello genera
incertidumbre en la toma de decisiones muchas veces, pues
los clientes se transforman, cambian a la competenciay ello
genera preocupacion en la administracion actual.

Este problema, se ve reflejado en muchos aspectos, pero
principalmente el financiero y del volumen de consumo de
los servicios, pues gradualmente cuando no se cautiva el
cliente, es decir la administracion no esta empleando, ejecu-
tando, planeando y materializando las politicas de atencion
al cliente adecuadas para la satisfaccion del cliente. Cola-
teralmente, la empresa ha enfrentado multiples problemas
en cuanto a la calidad de la prestacion del servicio, por ello
dicha errada orientacion al cliente ha provocado que deban
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analizarse los elementos como las actitudes, procedimientos
y demas que se generan en la prestacion del servicio como
tal. El presente documento tiene como objetivos primero
diagnosticar el proceso actual de atencion al cliente, para
con ello, observar las fortalezas, debilidades, acciones y
estrategias que emplean en la actualidad. Segundo Disefiar
el plan de mejoramiento para la atencion a los clientes. Y
por ultimo Describir el proceso de implementacion del plan
de mejoramiento para la prestacién del servicio al cliente.
Se utilizé una metodologia de corte de descriptivo.

REFERENTES TEORICOS

Segun Oliveira (2007), EI turismo es un fendbmeno cuya
esencia esta relacionada con el concepto de espacio. Mas
alla de expresar aspectos fundamentales del fendmeno
turistico, los modelos tedéricos con enfoque espacial son
bastante difundidos. Se puede definir esa categoria de
modelos como aquellos cuyos principales elementos cons-
titutivos son de caracter espacial, como por ejemplo origen
y destino. Buena parte de los modelos tedricos con enfoque
espacial concentran su atencion en la relacion existente en-
tre esas dos unidades geograficas. Otro elemento bastante
frecuente en los modelos espaciales es el desplazamiento
de los turistas entre origen y destino.

Fernandez (1985) citado por Oliveira (2007), por ejemplo,
representa el fenémeno del turismo con un modelo extre-
madamente simple basado en la interrelacién entre origen
y destino. A los flujos turisticos de ida y vuelta los coloca
entre estos dos elementos. EI modelo presentado por Ma-
riot (en Pearce 2003:30) es semejante al de Fernandez,
centrandose también en la interrelacion origen - destino. El
autor agrega entre esos dos elementos las rutas que pue-
den ser utilizadas por los turistas para desplazarse. En el
modelo de Mariot existen tres rutas entre origen y destino:
de acceso, de regreso y recreativa. Las rutas de acceso y
de regreso son aquellas vias sin atractivo que se utilizan
sé6lo para el desplazamiento. Por lo general las rutas utiliza-
das de arribo son las mismas que para el regreso. La ruta
recreativa es aquella que presenta atractivos que forman
parte la experiencia del turista y contribuyen directamente
a satisfacer sus deseos. Asimismo, el modelo propone la




