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HOTELERIA Y RESTAURANT

"Experiencias que inspiran... Experiencias que encantan”




MISION

Ofrecer calidad y confort en el mercado de
servicio hotelero apuntando a la satistacciéon del
huésped tanto nacional como internacional




VISION

Ser su primera opcién de hospedaje en los Cabos
logrando asi ser la cadena hotelera con mayor
alcance nacional para lograr estar a la altura de




VALORES faczd

-Amabilidad: Es la primera impresion que damos a nuestros cliente y es  punto
clave en cada momento de interaccion.

-Honestidad: Garantizamos la confianza, seguridad e integridad.
-Lealtad: No darle la espalda a nuestra organizacion, ni a nuestros colaboradores.

-Tolerancia y no discriminacion: Es lo que nosotros demostramos dentro de
nuestras instalaciones.

-Empatia: Es otro punto clave en la organizacion ya que nos pnemos en el lugar de
nuestros huéspedes.

-Respeto: Nuestro huésped siempre recibira un trato digno y cordial.



Reservacion - Hotel NAMA Los Cabos

Conforme al Estandar de Competencia EC0305: Prestacion de servicios para la atencion a clientes
1. Datos del Cliente

Nombre completo: Alejandra Torres Martinez

Teléfono: 55 8923 7744

Correo electrénico: alejandra.torres@email.com

Medio de contacto: Llamada telefénica

2. Datos de la Reservaciéon

Fecha de solicitud: 13 de octubre de 2025

Tipo de servicio: Hospedaje

Hotel: Hotel NAMA Los Cabos

Ubicacién: Carretera Transpeninsular Km 19.5, San José del Cabo, B.C.S.
Fecha de llegada: 22 de noviembre de 2025

Fecha de salida: 25 de noviembre de 2025

Ndmero de huéspedes: 2 adultos

Tipo de habitacién: Suite Oceanica con terraza privada

Requerimientos especiales: Cena romantica en la playa y transporte al aeropuerto
Costo total: $9,200 MXN

Método de pago: Tarjeta de crédito (anticipo del 50%)

3. Confirmacion de Disponibilidad

El agente de atencion verifica disponibilidad en el sistema.

Resultado: Habitacién disponible.

Se informa al cliente el costo, politicas de cancelacién y opciones de pago.
El cliente confirmay se genera el nUmero de reservacion: NAMA-LC-1122-AT
4. Comunicacion con el Cliente (Criterios EC0305)

Ejemplo de atencion telefénica:

Agente: “Buenos dias, le atiende Mariana Pérez, del Hotel NAMA Los Cabos. ;Como puedo asistirle el dia de hoy?”

Cliente: “Quisiera reservar una habitacion para finales de noviembre.”




Agente: “Con mucho gusto, ¢para cuantas personas seria la estancia y qué fechas tiene en mente?”
Cliente: “Seremos dos adultos, del 22 al 25 de noviembre.”

Agente: “Excelente, contamos con nuestra Suite Ocednica, con terraza privada y vista al mar. Incluye desayunoy
acceso al spa. El total seria de $9,200 pesos por las tres noches. ;Desea proceder con la reservacion?”

Cliente: “Si, por favor.”

Agente: “Perfecto, su reservacion ha sido confirmada con el nimero NAMA-LC-1122-AT. Le enviaremos un correo
con los detalles y politicas de su estancia. jGracias por elegir Hotel NAMA Los Cabos!”

5. Registro Interno

Se registra la informacidn en el sistema de reservaciones del hotel.
Se adjunta comprobante de pago del anticipo.

Se archiva copia del correo de confirmacion enviado al cliente.

6. Seguimiento

Dos dias antes de la llegada (20 de noviembre):

“Estimada Sra. Torres, le recordamos su préxima estancia en Hotel NAMA Los Cabos del 22 al 25 de noviembre. Su
cenaromantica esta agendada para el sabado 23 a las 8:00 p.m. jLa esperamos con gusto!”

Se actualiza el estatus a Confirmado / Préxima llegada.
Evidencias para evaluacién EC0305

Formato completo de reservacion.

Guion o grabacion del proceso de atencién.

Captura del correo o mensaje de confirmacion.
Registro de seguimiento previo a la llegada.

Encuesta de satisfaccion al cierre del servicio.




% HOTEL NAMA

LOS CABOS

RESERVACION

CONFORME AL ESTANDAR DE COMPETENCIA ECO305

1. DATOS DEL CLIENTE

2 Nombre completo:

Q, Teléfono:
B9 Correo electrénico:

@ Medio de contacto:

2. DATOS DE LA RESERVACION
@ Fecha de solicitud: Vacconende

@ Tipo de servicio:

@ Hotel:

& Ubicacion:

Fecha de llegada: Fecha de salida:

8 Numero de huéspedes: Tipo de habitacion:

3. CONFIRMACION DE DISPONIBILIDAD

Resultado:

Observaciones del agente:

4. SEGUIMIENTO

Dos dias antes de la llegada, se envia mensaje recordatorio:

5. FIRMAS
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3. Restaurantes y Alimentos

Variedad de alimentos y bebidas

1 estrella 2 estrellas 3 estrellas 4 estrellas
Comentarios:

5 estrellas

Calidad y sabor
1 estrella 2 estrellas 3 estrellas 4 estrellas
Comentarios:

5 estrellas

Atencion del personal
1 estrella 2 estrellas 3 estrellas 4 estrellas
Comentarios:

5 estrellas

4. Servicios Generales y Amenidades
Piscina / playa / gimnasio

1 estrella 2 estrellas 3 estrellas 4 estrellas
Comentarios:

5 estrellas

Actividades y entretenimiento
1 estrella 2 estrellas 3 estrellas 4 estrellas
Comentarios:

5 estrellas

Servicios pet-friendly
1 estrella 2 estrellas 3 estrellas 4 estrellas
Comentarios:

5 estrellas

5. Experiencia General

Satisfaccion general

1 estrella 2 estrellas 3 estrellas 4 estrellas
Comentarios:

5 estrellas

Probabilidad de volver
1 estrella 2 estrellas 3 estrellas 4 estrellas
Comentarios:

5 estrellas




Hotel NAMA - Encuesta de Calidad en el Servicio

Estimado huesped:
Gracias por elegir Hotel NAMA. Su opinion es muy importante para mejorar nuestros servicios. Por
favor, dedique unos minutos para completar esta encuesta.

Datos Generales (Opcional)
Nombre:

Fecha de estancia: / /

Numero de habitacion:

1. Recepcion y Check-in / Check-out

Amabilidad del personal

1 estrella 2 estrellas 3 estrellas 4 estrellas 5 estrellas
Comentarios:

Rapidez en check-in / check-out
1 estrella 2 estrellas 3 estrellas 4 estrellas 5 estrellas
Comentarios:

Claridad de la informacion
1 estrella 2 estrellas 3 estrellas 4 estrellas 5 estrellas
Comentarios:

2. Habitacion

Limpieza y orden

1 estrella 2 estrellas 3 estrellas 4 estrellas 5 estrellas
Comentarios:

Confort de la cama y mobiliario
1 estrella 2 estrellas 3 estrellas 4 estrellas 5 estrellas
Comentarios:

Funcionalidad de servicios (aire acondicionado, TV, internet)
1 estrella 2 estrellas 3 estrellas 4 estrellas 5 estrellas
Comentarios:




Recomendacion a familiares o amigos
1 estrella 2 estrellas 3 estrellas 4 estrellas 5 estrellas

Comentarios:

Gracias por ayudarnos a mejorar la experiencia en Hotel NAMA!



