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RESUMEN

Cuando se analiza la atencion hacia el cliente como una forma en la que se debe
definir como el conjunto de acciones y relaciones que se originan cuando se
efectla el trato de personas que intervienen dentro de un negocio o empresa, con
fines ya sean estos lucrativos, empresariales, placer, aventura, personales,
religiosos, de salud, placer, profesionales, etc. Este conlleva a la realizacion de
gastos los cuales reportan obligatoriamente beneficios a la empresa en cuestion y

donde los clientes satisfacen las necesidades antes mencionadas.

Un Manual de Servicio al cliente es la elaboracién de un plan que garantice
satisfacer las necesidades concretas de los clientes de la empresa tanto actuales
como potenciales, este plan constituye la base para el resto de los planes del hotel

ya que todos estos siempre deben ir encaminados a los objetivos del mismo.

Generalmente los Hoteles ubican la atencién de sus clientes por encima de todo
dentro de su plan estratégico de marketing, muchas veces no se cumple con esta
premisa en el dia a dia de la operacidn, pero lo realmente cierto es que la atencion
al cliente debe ser fundamental dentro de los procesos de adquisicion de servicios
en el Hotel.

Una de las conclusiones obtenidas en el trabajo de investigacion es que se
identifico que la empresa Hotelera no cuenta con una buena imagen turistica,
porque al parecer se le da poca importancia a este tema, porque el propietario del

hotel no se mostrd tan impresionado por dicha observacion.

De igual forma una de las principales recomendaciones es importante que el Hotel
“Caromo” cuente con una buena imagen turistica, porque de aqui dependera la
captacion de nuevos clientes para un futuro, del mismo modo el propietario debe
de incidir en que esto sea manejado de la manera mas rapida posible para que el

hotel crezca en publicidad.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion sobre la creacion de un manual de atencion y
su incidencia en la calidad de servicios en el Hotel Caromo de la ciudad del
Empalme provincia del Guayas nos permite establecer una herramienta técnica,
para mejorar la calidad de atencion en base de los estandares establecidos dentro

de los servicios Hoteleros.

Por otro lado es necesario involucrar directivos, empleados, y huéspedes, sin
embargo, hemes hecho conciencia de como afecta la problemaética en la atencion
de los empleados hacia los clientes del hotel, es por esto, que se unira con
cabalidad esfuerzos para llevar adelante el desarrollo de las actividades propuestas

en la investigacion.

Sin embargo el resultado no siempre es favorable a nuestras expectativas. ¢Qué
es lo que hace que existan tantas diferencias entre un manual de atencion al cliente
y una atencion al cliente normalizada sin utilizacion de un manual?, ;Qué

discrepancia a la buena atencién de los empleados hacia los huéspedes?

En cuanto al proceso de creacion se considera que un manual de atencién es un
plan que garantice satisfacer las necesidades concretas de los clientes del hotel
tanto actuales como potenciales, este plan constituye la base para el resto de los
planes del hotel ya que todos estos siempre deben ir encaminados a los objetivos

del mismo.

El objetivo al que se pretende llegar con el desarrollo de esta investigacion, es
evaluar la creacion de un manual de atencién y su incidencia en la calidad de

servicios de servicios en el Hotel Caromo en la Ciudad del Empalme.

La presente investigacion cuenta con cuatro capitulos de suma importancia, los

cuales se pasara a detallar a continuacion, mas sin embargo se resalta que el pilar



fundamental de esta investigacion es evidentemente el capitulo tres en donde se
manifestara los resultados obtenidos en este trabajo investigativo.

El capitulo I cuenta con la introduccion al problema de investigacion en cuestion,
por lo que en este se desarrollard los problemas, asi como los objetivos alcanzar
dentro de la investigacion, la justificacion del caso, y por supuesto el contexto

investigativo de los manuales de atencion.

En el capitulo Il se pondré en conocimiento todos los conceptos fundamentales de
la investigacion, tomando en consideracion todas las fuentes investigadas, asi
como el marco referencial, de igual forma las variables utilizadas y las posibles

hipdtesis de solucion al problema.

En el capitulo Il como ya se menciond, es el capitulo més importante de la
investigacion, porque no solo muestra los resultados de la encuesta, sino que
también nos da via libre para la implementacion de nuestra propuesta de trabajo,

la cual se desarrollara en el siguiente capitulo del proyecto.

En el capitulo IV, que dicho sea de paso es el ultimo se ejecuta la propuesta de
trabajo de este tema de investigacion el cual es la realizacion del manual de
atencion para el Hotel Caromo, en él se detallan las operaciones a seguir, asi como

de los resultados que se esperan conseguir luego de implementada.



CAPITULO I. DEL PROBLEMA

1.1. Idea o tema de Investigacion

MANUAL DE ATENCION Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DE
SERVICIO EN EL HOTEL CAROMO.

1.2. Marco Contextual

1.2.1. Contexto Internacional

En el instituto Nacional de Pymes Colombiano se analiza la atencién hacia el
cliente como una forma en la que se debe definir como el conjunto de acciones y
relaciones que se originan cuando se efectua el trato de personas que intervienen
dentro de un negocio o empresa, esta definicién es parte de la categorizacion
hotelera para el servicio, cada establecimiento obtiene una meta anual de puntos
obtenidos producto al esfuerzo reflejado durante el afio de trabajo, las PYMES
hoteleras han aumentado su cobertura en el mercado con la aplicacion de

manuales de atencion evaluados por el mismo cliente.

La atencion al cliente es una actividad multidisciplinaria en la que participan
diferentes areas de la empresa involucrada para proporcionar que el cliente se
lleve una buena imagen de la empresa a la que esta visitando en ese momento.
Esta actividad no tiene determinado con claridad la existencia de un producto
tangible, sino que lo conforman un conjunto de servicios que no son los mismos
en los diferentes paises. Esto no es fruto de la casualidad, cada nacion trata de
disefiar una forma de atencién distinta con peculiaridades y desenvolvimiento

distinto por parte del personal que los hagan Unicos.

La atencidn, al igual que otros servicios que un hotel en este caso brinda se ve
beneficiado por la integracion de las personas. Una mala interpretacion de la
integracion entre el cliente y el empleado, resulta una tendencia desfavorable



actual para toda la empresa hotelera, es el hecho de considerar que todos los
caminos no conducen a una buena imagen que la empresa quiere mostrar hacia el
exterior, razén por la cual que existen manuales de atencién en la que se ven
involucrados distintos métodos para el beneficio de la empresa en si y del mismo

modo del cliente que se iré satisfecho.

"El concepto de atencion pretende describir la realidad inmediata como una forma
en que la empresa se manifiesta hacia el cliente, mas alla de fronteras, barreras
arancelarias, diferencias étnicas, credos religiosos, ideologias politicas vy
condiciones socio-econdmicas o culturales. Surge como consecuencia de la
internacionalizacion cada vez mas acentuada de los procesos de atencién hacia el
cliente, para de esta forma interrelacionar la forma en la que una persona debe ser
atendida"”.

1.2.2. Contexto Nacional

Actualmente en el pais existen alrededor cuatro mil hoteles asociados a la
confederacion Hotelera del Ecuador (FHE), (AHOEC), los mismos que cuentan

con renovadas infraestructuras que brindan apropiado beneficios a sus huéspedes.

Hoteles que facilitan sus servicios en las ciudades mas importantes del pais, con la
labor de proporcionar al turista que pueden escoger desde hoteles de lujo hasta los
mas sencillos.

Estan calificados de dos a cinco estrellas, dependiendo de la cantidad y calidad de

servicios que brindan.

Los hoteles 5 estrellas se agrupan basicamente en las principales ciudades del
pais, ha demostrado la necesidad de un manual de preparacion, fundamentalmente
a la orientacion en la calidad de atencién al cliente, se entiende porque el
empobrecimiento en los niveles de eficiencia de sus empleados, a la dificultad del
personal estan vinculado con la preparacion y el desarrollo y el crecimiento del

personal a nivel nacional.



En la Provincia del Guayas los primordial hoteles que ofrecen un servicio
conforme acorde con el que se ofrece a nivel nacional estan emplazado en centro
como Guayaquil y aledafios de su encabezamientos cantonales de la provincia, es
decir Daule, Duran, Balzar, EI Empalme, siendo esta posterior ciudad la de mayor
requerimiento de huéspedes nacionales y extranjeros, debido a su progresiva labor
comercial y como centro de los desplazamientos de los vehiculos que se

movilizan de costa-sierra o viceversa.

Cantones como Nobol, Colimes, El triunfo, tan solo cuentan con hoteles que
facilita un servicio esencial alojamiento a los huéspedes, es decir no cuentan con
la infraestructura apropiado y una buena funcion para una colaboracién de
excelente calidad de servicio, es la causa de la disconformidad de las dos ciudades

precedentemente nombradas se debe a la carencia de requerimiento del cliente.

1.2.3. Contexto Local

En la ciudad de Empalme percibimos hoteles con los requerimiento numerados
constantemente han contado con elementos permanentes necesarios al continuo
desplazamiento de turistas nacionales y extranjeros, quienes visitan la ciudades

por asuntos de laborales o descanso.

En determinados hoteles solo cuentan con servicios esenciales econémicos, y
otros garantizan una ayuda excelente, autorizando a los clientes elegir la mejor

alternativa para una permanencia en el cantén.

Las circunstancia que nos concede la produccion de una preparacion y la
observacion si el huésped se encuentra complacido con los servicios que le

brindan los hoteles Empalmenses.



1.2.4. Marco Institucional

El Hotel Caromo es un concepto creado por los afamados administradores
propietarios Carlos Roman Moreira, quienes brindan sus exquisitas atenciones con

las que cuentan su tan Prestigioso Hotel.

El Hotel Caromo, se cre6 en el mes de abril del afio 2010 como uno de los hoteles
de primera categoria, brindando servicio de confort para el huésped y sobre todo
aportando para el desarrollo econémico y turistico del canton EI Empalme,
Provincia de Los Rios. Su inicio se dio en lo que era un edificio de infraestructura
vetusta, ubicado en las calles 7 de Octubre entre Décima Primera y Décima

Segunda de EI Empalme.

La iniciativa de su propietaria Dra. Nelly Espinoza Yuquis, de aportar en el area
turistica de la ciudad le permitio creer el Hotel Caromo, que desde su
inauguracion contd con modernas instalaciones que brindaron la aceptacion de los
turistas que visitan a diario la ciudad; sea por actividades de trabajo o de

vacaciones.

Su infraestructura estuvo en un plazo de 2 afios y ocho meses, la misma que
consta de ocho pisos, 28 habitaciones, cuenta con una sala de conferencias con
capacidad aproximada de 50 personas, sala ejecutiva, todas las 28 habitaciones
cuentan con un amplio escritorio, servicio telefonico, televisores con pantalla
LCD de 32 pulgadas, refrigerador y acceso inalambrico a Internet, restaurante,

lavanderia, recepcion, garaje y ascensor.

Ademas, en su planta bajo permite el funcionamiento de dos importantes
empresas, como lo es el Tecnicentro Moreira y la venta de accesorios para
computadoras “CARMANTEC”. En la actualidad el hotel da empleo a siete
familias Empalmenses, quienes con su labor y entrega hacen de este uno de los

mejores en la provincia.



Como proyecto para el 2017 estd la ampliacion de dos pisos mas, los que
permitirdn sumar nuevas 20 habitaciones completamente adecuadas para el
hospedaje de visitantes nacionales y extranjeros, quienes optan por este hotel para

mantenerse por un tiempo de ocho dias.

1.3. Situacion Problemética

La averiguacion de subliminal es la intranquilidad de los establecimientos

turisticos y hoteleros gastronomicos.

Es considerable que constantemente en buscar la eminencia. Intentar ofrecer un
buen servicio que sea imprescindible quesea tenaz en la busqueda y procedimiento

util a favorecer el enriquecimiento a la calidad de servicio.

La creacion de un manual que fomenta la calidad de servicio para establecer un
mecanismo esencial a través de la identificacion para que los empleados puedan
encontrar la instruccion ineludible para adoptar en el campo laboral para
obtener métodos para cumplir las perspectivas del cliente.

Para obtener este objetivo se pretende una habilidad integral al mejoramiento de
incremento de servicios en donde el personal establecerd las normas habilidad

eficiencia y trabajo.

1.4. Planteamiento del Problema

1.4.1. Problema General

¢ Cual es la influencia de un manual de atencion en la calidad de servicio en el

hotel Caromo?



1.4.2. Sub Problemas o Derivados

¢Como fomentaria un manual de atencion para mejorar la calidad de servicio en el

hotel Caromo?

¢Cual seria la impresion social y la reformacion en la poblacion al tener un mejor

servicio de calidad, a través de un manual de atencion?

1.5. Delimitacion de la Investigacion

AREA: Hoteleria y Turismo
CAMPO: Manual de Atencion Hotelero
ASPECTO: La calidad del servicio

Problema:
¢ Cual es la influencia de un manual de atencion en la calidad de servicio en el

hotel Caromo?

Tema de investigacion
MANUAL DE ATENCION Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DE

SERVICIO EN EL HOTEL CAROMO.

Delimitacion temporal
JULIO — DICIEMBRE 2016
La investigacion se realizara en el Hotel “Caromo”, del canton ElI Empalme,

provincia del Guayas, afio 2016

1.6. Justificacion

El mejoramiento de la calidad de atencion es el objetivo de este proyecto, debido a
la carencia de un manual de atencién al cliente no se ha podido lograr que los
trabajadores del Hotel Caromo tengan los conocimientos basicos que puedan

brindar una mejor atencion a los huéspedes.



El manual de atencidn al cliente dara la pauta a los propietarios y empleados del
hotel, identificar los errores y aciertos que se presentan durante la atencion de los

usuarios.

La iniciativa de crear un manual que tienda al mejoramiento de la calidad de
atencion es un proyecto de gran impacto social, ya que contribuiria al desarrollo
turistico y por ende la promocién de servicio, no solo centrada en un negocio sino

preocupado especialmente en el bienestar de la persona, del SER.

El buen servicio a los huéspedes contribuira al mejoramiento de la rentabilidad ya
que se preve que la afluencia de turistas crecera considerablemente dentro del

Hotel, de nuestra ciudad y sus alrededores.

La proyeccién de esta propuesta, tiende a garantizar la seguridad de los usuarios,
ademas ofrecerle, bienestar, confort, buen trato y confianza, valores que buscan

los usuarios al utilizar los servicios de un hotel.



1.7. Objetivos de la Investigacion

1.7.1. Objetivo General

Analizar la incidencia de un manual de atencién en la calidad de servicio en el

Hotel Caromo en la ciudad del Empalme

1.7.2. Objetivos Especificos

v' Fomentar las condiciones de servicios promovidas principalmente,

complacencia total en los usuarios.
v Promocionar el turismo mediantes tripticos publicidades.
v Disefiar la propuesta de implementacion de un manual de atencion al cliente

del Hotel Caromo, que ayuden la participacion efectiva al impacto del

incremento turistico.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO O REFERENCIAL

2.1. Marco Teodrico

La tendencia por aclarar el comportamiento de un fendmeno que nos guia a la
meditacion sobre la opinién y conocimientos, esta labor desata la busqueda de
bases tedricas que afirma la labor de la investigacion. Por tal razon, los siguientes
capitulos muestran los conocimientos que fortalece el estudio de las clases de

servicio de los hoteles (Castillo, 2011).

La indagacion nos muestra asociar las ideas del servicio y la calidad, los
establecimientos hoteleros y la causa y comportamiento de consumos del turista
cliente. Las explicaciones de las ideas, y la distribucion esencial de la funcién, de
igual forma calidad en la zona de servicio, clasificacion del servicio hotelero
(Castillo, 2011).

2.2. Marco conceptual

2.2.1. Manual de Servicio al Cliente

Un Manual de Servicio al cliente es la elaboracién de un plan que garantice
satisfacerlas necesidades concretas de los clientes de la empresa tanto actuales
como potenciales, este plan constituye la base para el resto de los planes del hotel
ya que todos estos siempre deben ir encaminados a los objetivos del mismo
(Buyutti, 2011).

Para poder elaborar un Manual de Servicio al cliente es necesario llevar a cabo un
estudio de mercado que permita determinar cuales son las verdaderas necesidades,
demandas y deseos de los clientes. Resulta importante comunicarse con los
clientes antes de proporcionales o disefiar el servicio ya que esto permite ser mas

competitivo y diferenciarse de las demas empresas (Buyutti, 2011).
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2.2.2. Manual de Calidad

El Manual de Calidad de un hotel, es el documento donde se especifica la mision
y vision de un hotel con respecto a la calidad, del mismo modo se especifica la
politica de la calidad y los objetivos que apuntan al cumplimiento de dicha
politica (Buyutti, 2011).

El Manual de Calidad expone ademas la estructura del Sistema de Gestion de la
Calidad y es un documento publico, si el hotel asi lo desea, cosa que no ocurre
con los manuales de procedimientos o de instrucciones, en donde claramente se
denota la diferencia (Buyutti, 2011).

En tal virtud el Manual de la Calidad es un documento donde se menciona con
claridad lo que hace el hotel para alcanzar la calidad mediante la adopcion del
correspondiente sistema de Gestion de la Calidad contenidos dentro del manual
(Buyutti, 2011).

2.2.3. Manual de usuario

(Carriazo, 2011). Por lo general, este documento esta redactado por un escritor
técnico, como por ejemplo los programadores del sistema o los directores de
proyectos implicados en su desarrollo, o el personal técnico, especialmente en las
empresas mas pequefias. La mayoria de las guias de usuario contienen tanto una

guia escrita como iméagenes asociadas (Carriazo, 2011).

2.2.4. Manual de Operaciones

Un Manual de Operaciones es una de las herramientas basicas del Hotel la misma
es indispensable no sélo para esta empresa, sino para todos los negocios, ya que
en el mismo se establecen procesos primordiales para la ejecucion de diversas
actividades u operaciones que estos ejecutaran en ciertos campos de la empresa
(Carriazo, 2011).
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Bésicamente el objetivo de estos manuales de operaciones es el desarrollar y
establecer cdmo es que las cosas deben de hacerse en el Hotel. Por ejemplo a qué
hora se abre el hotel, quien debe quedarse atendiendo al hotel hasta la hora de
atencion establecida, a qué hora se cierra, qué hacer ante la injerencia de un
cliente, como se debe de hacer el proceso de alquiler de habitacion, entre otras
cosas mas propias de cada empresa en general (Carriazo, 2011).

El tener un manual de operaciones permitira que todos los empleados sepan qué
hacer en el dia a dia y sobre todo como hacerlo para beneficio final del hotel y de
los clientes, permitiendo asi una mayor eficiencia en las operaciones diarias
(Carriazo, 2011).

2.2.5. Manual de Funciones

Es un instrumento o herramienta de trabajo que contiene el conjunto de normas y
tareas gque desarrolla cada funcionario en sus actividades cotidianas dentro del
Hotel y sera elaborado técnicamente basados en los respectivos procedimientos,
sistemas, normas y del resumen que el Hotel brinde guias u orientaciones para
desarrollar las rutinas y labores cotidianas, sin interferir en las capacidades
intelectuales, ni en la autonomia propia e independencia mental o profesional de
cada uno de los empleados u operarios del Hotel (Consejo Federal de Inversiones,
2011).

De este modo, sino se ejecuta lo anterior estos podran tomar las decisiones mas
acertadas apoyados por las directrices de los propietarios, y estableciendo con
claridad la responsabilidad, las obligaciones que cada uno de los cargos conlleva,
sus requisitos, perfiles, incluyendo informes de labores que deben ser elaborados
por lo menos anualmente dentro de los cuales se indique cualitativa y
cuantitativamente en resumen las labores realizadas en el periodo, los problemas e
inconvenientes y sus respectivas soluciones tanto los informes como los manuales

deberan ser evaluados permanentemente por los respectivos jefes para garantizar
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un adecuado desarrollo y calidad de la gestion (Consejo Federal de Inversiones,
2011).

Hoy en dia las herramientas de gestion han tomado una enorme relevancia en la
consecucion de la productividad en las organizaciones a todo nivel, dentro de
estas herramientas el Manual de funciones del Hotel cobra una enorme relevancia
al convertirse en una herramienta de toma de decisiones y el ordenamiento del
Hotel en sus diferentes niveles jerarquicos (Consejo Federal de Inversiones,
2011).

Asi mismo es muy importante mencionar que hoy en dia se hace mucho mas
necesario tener este tipo de documentos, porque todas las certificaciones de
calidad (ISO, OHSAS, etc.), lo requieran, a su vez por su uso interno y diario,
minimiza los conflictos de areas, marca responsabilidades, divide el trabajo y

fomenta el orden, etc. (Consejo Federal de Inversiones, 2011).

Ademés, es el factor fundamental para implementar otros sistemas
organizacionales muy efectivos como: evaluacion de desempefio, escalas
salariales, lineas de carrera y otros. EI Manual de Organizacién y Funciones debe
de estar en constante modificacion y actualizacion para adaptarse a los nuevos
tiempos, esto permite una mejor seleccion y desempefio del personal y la
consolidacién de la cultura organizacional; actualmente esta herramienta viene
siendo usada por grandes corporaciones a nivel mundial basada en el nuevo
enfoque en la Gestidn del Talento Humano de cada una de las empresas (Consejo

Federal de Inversiones, 2011).
2.2.6. Manual de Procedimiento
Un manual de procedimientos es el documento que contiene la descripcion de

actividades que deben seguirse en la realizacion de las funciones de una unidad

administrativa del Hotel, o de dos o mas de ellas, permitiendo el desglose de cada

14



actividad que se ejecutard por parte de los empleados del Hotel (Delgado &
Negrott, 2011).

En el manual de procedimientos se encuentra registrada y transmitida sin
distorsion la informacidon basica referente al funcionamiento de todas las unidades
administrativas del Hotel, facilita las labores de auditoria, la evaluacién, control
interno y su vigilancia, la conciencia en los empleados y en sus jefes de que el

trabajo se esté realizando o no adecuadamente (Delgado & Negrott, 2011).

2.2.7. Calidad de Servicio

Servicio es en primer lugar un proceso, es una actividad directa o indirecta que no
produce un producto fisico, es decir, es una parte inmaterial de la transaccion
entre el consumidor y el proveedor. Puede entenderse al servicio como el conjunto
de prestaciones accesorios de naturaleza cuantitativa o cualitativa que acomparia a

la prestacion principal (Delgado & Negrott, 2011).

Los servicios poseen ciertas caracteristicas que los diferencian de los productos de
acuerdo a la forma en que son productos, consumidos y evaluados. Estas
caracteristicas provocan que los servicios sean mas dificiles de evaluar y saber
qué es lo que realmente quieren los clientes al momento de adquirir un bien o
servicio (Delgado & Negrott, 2011).}

2.2.8. Calidad
La calidad depende de como el cliente la aprecie, porque es el quien recibe el
servicio, el cliente percibe el servicio bajo sus propias condiciones. Es el cliente

quien paga la tarifa 0 no la paga, por una razon o serie de razones que él o ella
determinan (Gates, 2010).
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Punto, no hay debate, no hay discusion; la calidad est4 constituida por una
responsabilidad corporativa, donde estan implicados todos los puestos de trabajos,
ademas de cada uno de los aspectos y procesos que la actividad de la empresa

incorpora (Gates, 2010).

2.2.9. Elservicioy la calidad

Los procesos gque cotidianamente ejecutan las organizaciones estan orientados al
desarrollo de productos, pendiente a satisfacer las necesidades de los diversos
mercados consumidores. “Un producto es todo aquello que se puede ofrecer al
mercado para ser adquirido, usado o consumido; permite satisfacer algunas
necesidad o deseo y puede incluir objetos fisicos, servicios, personas, lugares,

organizaciones ¢ ideas” (Delgado G. , 2011).

En la definicion presentada, el producto no se limita solo a los bienes sino integra
al factor servicios. Por tal razén, para fines de estudios, dicho término sera

aplicable en ambos elementos (Delgado G. , 2011).

En virtud de lo anterior, diferentes autores han estudiado las discrepancias
existentes entre los bienes y los servicios, tal es el caso especifico de Kotler, quien
a través de su clasificacion de los productos, explica las caracteristicas de ambos.
El autor identifica cuatro tipos: bienes tangibles puros, bienes tangibles con algin
servicio, servicios acompafados de algunos bienes y los servicios puros (Delgado
G., 2011).

2.2.10. Atenciodn al cliente dentro del hotel
Generalmente los Hoteles ubican la atencion de sus clientes por encima de todo

dentro de su plan estratégico de marketing, muchas veces no se cumple con esta

premisa en el dia a dia de la operacion, pero lo realmente cierto es que la atencion
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al cliente debe ser fundamental dentro de los procesos de adquisicion de servicios
en el Hotel (Delgado G. , 2011).

El plan estratégico de un hotel, que es su carta de navegacion, esta lleno de buenos
propdsitos e intenciones, la vision y mision del mismo se plantean situaciones
“ideales” que en muchos de los casos no llegan a ser cumplidas. Uno de los
aspectos en los cuales se presentan mas vacios, entre lo que reza el plan

estratégico y la realidad, es la atencién al cliente (Delgado G. , 2011).

La mayoria de las personas sabemos que frases como las siguientes son populares
en las misiones estratégicas, las asambleas de accionistas y las juntas directivas:
“nuestros clientes son la base de nuestro crecimiento”, “para ellos trabajamos”,
“son la fuerza que nos impulsa a seguir adelante. Pero también sabemos que muy

pocas veces esto se cumple en un 100% (Delgado G. , 2011).

Es asi que partiendo de lo antes mencionado, a continuacion se plantearan lo que
se considera como el decdlogo de la atencion al cliente dentro de una
organizacion, que en este caso es un Hotel, cumpliendo a cabalidad con él se
pueden lograr altos estdndares de calidad en el servicio al cliente (Delgado G. ,
2011).

El cliente por encima de todo

Este es el primero de cada uno de los diez mandamientos de Dios “Amar a Dios
sobre todas las cosas”, en este caso es el cliente a quien debemos tener presente
antes que nada, partiendo de que sin él no se tendria una organizacion plena.

No hay nada imposible cuando se quiere

Esto relata que a pesar de que muchas veces los clientes solicitan cosas casi

imposibles, con un poco de esfuerzo y ganas de atenderlo muy bien, se puede

conseguir lo que él desea, para satisfacer las necesidades que este demanda.
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Cumple todo lo que prometas

Este es el principio que mas incumple, son muchos los Hoteles que tratan, a partir
de engafios, de efectuar promociones para captar o retener clientes, pero ¢qué pasa

cuando el cliente se da cuenta?

Solo hay una forma de satisfacer al cliente, darle mas de lo que espera

Es légico, cuando uno como cliente se siente satisfecho es cuando se recibe méas
de lo que esperaba. ;Coémo lograrlo? conociendo muy bien a nuestros clientes y

enfocandonos en sus necesidades y deseos.

Para el cliente, ti marcas la diferencia

Las personas que tienen contacto directo con los clientes tienen una gran
responsabilidad, pueden hacer que un cliente regrese o que jamas quiera volver,
ellos hacen la diferencia. Puede que todo “detras de bambalinas™ funcione a las
mil maravillas pero si una dependiente falla, probablemente la imagen que el

cliente se lleve de todo el negocio sera deficiente.

Fallar en un punto significa fallar en todo

Como se expresaba en el punto anterior, puede que todo funcione a la perfeccion,
gue tengamos controlado todo, pero qué pasa si fallamos en el tiempo de entrega,
si la mercancia llega averiada o si en el momento de entregar o reservar una
habitacion nos equivocamos y le damos un nimero diferente, todo se va al piso.

Las experiencias de los clientes deben ser totalmente satisfactorias.
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Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos

Los empleados propios son “el primer cliente” de un Hotel 0 empresa en general,
si no se les satisface a ellos, como pretender satisfacer a los clientes externos, por
ello las politicas de recursos humanos debe ir de la mano de las estrategias de

marketing.

El juicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente

Aunque existan indicadores de gestion elaborados dentro de los hoteles para medir
la calidad del servicio, la Gnica verdad es que son los clientes quienes, en su mente
y su sentir, quienes lo califican, si es bueno vuelven y no regresan si no lo es.

Por muy bueno que sea un servicio, siempre se puede mejorar

Aunque se hayan alcanzado las metas propuestas de servicio y satisfaccion del
consumidor, es necesario plantear nuevos objetivos, “la competencia no da
tregua”

Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo}

Los equipos de trabajo no sélo deben funcionar para detectar fallas o para plantear
soluciones y estrategias, cuando asi se requiera, todas las personas de la
organizacion deben estar dispuestas a trabajar en pro de la satisfaccion del cliente,
tratese de una queja, de una peticién o de cualquier otro asunto.

2.2.11. Comunicacion con el cliente

Importancia

La comunicacion es parte importante para brindar un servicio excelente al cliente.

¢Por que? Porque de la comunicacion que reciben los clientes, ya sea por parte del

hotel o de otros fuera del mismo, el cliente va formando sus expectativas respecto
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al servicio que va a recibir, por lo que la comunicacion es la conexion més exacta

que se debe manejar entre el cliente y el empleado (Domenech, 2010).

Asi de esta manera se consigue calidad del servicio cuando las expectativas
coinciden con la prestacion recibida y, ain mejor, cuando la prestacion supera las
expectativas. Estos conceptos son explicados en detalle en el libro “Calidad total
en la gestion de servicios”, en la que se manifiesta mas explicitamente cada uno

de los puntos detallados (Domenech, 2010).

Hablemos ahora de la comunicacién que emite el hotel hacia sus clientes. No es lo
mismo lo que le puedes decir a un cliente potencial, para convencerlo de contratar
tus servicios, que lo que le dices a un cliente habitual, o a un cliente que esta
teniendo un problema con el servicio; el mismo mensaje puede, en un caso,

reforzar la calidad del servicio al cliente, y en otros, afectarla (Domenech, 2010).

Un ejemplo real

Estaba llamando al servicio de atencion al cliente de mi proveedor para realizar un
reclamo por un problema en el servicio. Mientras el operador realizaba algunas
verificaciones, yo escuchaba en el teléfono la publicidad de la compafiia, donde
hablaban acerca de “lo bueno que era su servicio”. Sin darme cuenta, la repeticion
de este mensaje me retumbaba y amplificaba el problema que yo estaba sufriendo,

generandome cada vez mas insatisfaccion.

¢ Qué sucedia?}

Por un lado, el mensaje que alimentaba mis expectativas: “nuestros clientes nos
volverian a elegir”. Por otro lado, la experiencia real que yo estaba viviendo: un
problema que se repite y no se resuelve. La percepcion de calidad es el contraste
entre ambos: mas expectativas versus menos percepcion dan como resultado una

gran insatisfaccion.
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Mantener una buena comunicacion con el cliente

El mantener una buena comunicacion con el cliente, es tan importante como lo es
el captar nuevos clientes, también lo es retener o conservar los clientes que ya
tenemos, y la mejor forma de retener o conservar clientes es manteniendo de la
manera mas facil una buena comunicacion o contacto con ellos (Domenech,
2010).

Mantener comunicacion con nuestros clientes nos permite retenerlos o
conservarlos, porque nos aprueba recordarles permanentemente los servicios con
los que cuentan el hotel; pero también nos accede hacerlos sentir importantes y
especiales, permitirles conocer gque nos preocupamos e interesamos por ellos y,
eventualmente, brindarles nuestros nuevos productos, ofertas y promociones
(Domenech, 2010).

Conseguir datos con el cliente

Dentro del proceso de mantener comunicacion con el cliente, se empieza por
procurar conseguir sus datos personales, como lo es su nombre, direccién fisica,
teléfono, direccidn de correo electrénico, fecha de cumpleafios, etc. La forma de
conseguir estos datos puede ser directa, por ejemplo, al pedirle que por favor nos
brinde sus datos para poder enviarle posteriormente nuestras promociones en los

servicios ofertados (Domenech, 2010).

Aunque debido a la reticencia que puede haber en el cliente al brindarnos sus
datos, es posible procurar conseguirlos de manera indirecta, por ejemplo, al
invitarlos a participar en sorteos sobre ofertas que el Hotel realizara, en donde
para participar tengan que llenar cupones con sus datos obteniéndolos asi de una

forma no directa (Domenech, 2010).

Crear base de datos
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Con los datos conseguidos de nuestros clientes crearemos nuestra base de datos.
Para crear nuestra base de datos de clientes simplemente debemos elaborar un
cuadro en donde listemos todos nuestros clientes junto con los datos que hemos

recogido de cada uno de ellos (Domenech, 2010).

Nuestra base de datos nos permitira saber como comunicarnos con cada uno de
nuestros clientes, pero también nos permitira obtener informacion que nos puede

ayudar a brindarles un trato personalizado (Domenech, 2010).

Establecer comunicacion con el cliente

El siguiente paso consiste en establecer comunicacion con el cliente una vez que
nos haya comprado o haya hecho uso de nuestros servicios. Para iniciar esta
comunicacion podriamos, por ejemplo, llamarlo para preguntarle si el producto le
Ilegd en las condiciones pactadas, escribirle una carta o un email para felicitarlo o

agradecerle por su compra, etc (Domenech, 2010).

Retener la comunicacion con el cliente

Una vez establecido comunicacion con el cliente, el siguiente paso es procurar que
esta comunicacién sea permanente, pero sin que ésta pueda resultar molesta para
él. Para ello, podriamos, por ejemplo, llamarlo después de unas semanas para
preguntarle cdmo le estd yendo con el producto, enviarle una postal o email para

saludarlo por su cumpleafios o por alguna fecha festiva, etc (Domenech, 2010).
Comunicar lanzamiento de productos o promociones
En el proceso de mantener comunicacion con el cliente es posible comunicarle el

lanzamiento de nuestros nuevos productos, ofertas o promociones (Domenech,
2010).
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Sin embargo, no debemos abusar de esta practica (especialmente si el medio que
utilizamos es el correo electrénico), ya que en vez de persuadir al cliente para que
nos compre, podriamos causar molestia en él y perderlo como cliente (Domenech,
2010).

Asimismo, de ser posible debemos procurar personalizar este tipo de
comunicacion, por ejemplo, procurando que los productos o promociones sean
realmente del interés del cliente con el que nos estamos comunicando (Domenech,
2010).

2.2.12. Calidad en el servicio al cliente

La calidad de servicio y la satisfaccion del cliente son dos conceptos intimamente
relacionados e importantes para cualquier propietario que esté pensando en
realizar expender aun mas Su empresa; a ratos pareciera que nos estamos
refiriendo a lo mismo, sobre todo cuando en ambos es explicita la variable
expectativa. Pero no es asi; revisemos entonces los conceptos en esta ocasion para

ir distinguiendo uno de otro (Dorado & Cedra, 2011).

¢ Qué es la calidad del servicio?

La calidad del servicio puede definirse como la evaluacion de cumplimiento, es
decir si dicho servicio cumple con los fines que tiene previsto y que puede verse
modificado en futuras transacciones por futuras experiencias. A esto se le conoce

como evaluacion actitudinal del servicio (Dorado & Cedra, 2011).

Por ello, la calidad del servicio la define el cliente, no el propietario del hotel ni
mucho menos el empleado del mismo o los colaboradores y allegados. Es el
cliente que decide si el servicio es de calidad o no partiendo de sus expectativas y
el grado de cumplimiento de estas, como de todas las experiencias vividas durante
su estadia (Dorado & Cedra, 2011).
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Muchas veces nos encontramos con hoteles que declaran ofrecer calidad en el
servicio o de aquellos prestadores de servicios més osados que dicen: calidad
100% garantizada; a priori sugieren un nivel de calidad por lo que el consumidor
I6gicamente pagard, mas sin embargo nada mas alejado de la realidad. Si bien es
cierto, mensajes de ese tipo pueden crear una percepcion de calidad, esta se pone a
prueba con la prestacion del servicio dando como resultado experiencia
satisfactoria o0 no (Dorado & Cedra, 2011).

¢Cual es la tarea entonces del mercaddlogos de servicios?}

Escuchar al cliente, mantener una relacion cercana que te permita conocer sus
inquietudes, quejas, sugerencias que te permita mejorar y ofrecer servicios de
calidad que les satisfagan. Puedes implementar un cuestionario de satisfaccion y
acciones que impulsen la calidad (Dorado & Cedra, 2011).

La mision es administrar 6ptimamente todos aquellos factores que estan en control
del prestador del servicio para que la experiencia de servicio sea Unica, sea de
calidad y que sea satisfactoria. Una mayor calidad del servicio y satisfaccion del
cliente permitira fidelizar y que nos recomienden a otros (boca a boca) (Dorado &
Cedra, 2011).

Hay que tener en cuenta siempre que la calidad de servicio solo es un factor de la
satisfaccion del cliente, no lo es todo y considerar también que esta forma parte,
en muchos casos, de la propuesta de valor de la competencia. Hay mucho mas por

hacer para trabajar la experiencia del cliente (Dorado & Cedra, 2011).

2.2.13. Como mejorar la calidad en el servicio al cliente

Cualquier empresa de cualquier parte de este planeta existe gracias a la relacién
que establece con su publico: consumidores que pagan por bienes y servicios;

empresas que se proveen a través de otras empresas en alianzas estratégicas, de

outsourcing o de mercado (Gates, 2010).

24



En todos los casos, la relacion entre ambos se establece en términos de un
intercambio a través del cual el cliente estd dispuesto a otorgar algo de su dinero,
esfuerzo, atencion o tiempo para recibir un producto o servicio que le dé

beneficio, satisfaccion o solucion por parte del hotel en cuestion (Gates, 2010).

Productos y Servicios deben estar unidos por algo que haga posible su
intercambio, un producto o servicio, mas que el conjunto de sus caracteristicas
fisicas, representa para los clientes una solucién a sus problemas, una satisfaccion
de sus necesidades. En una expresion, representa beneficios que la empresa hace
claros a través de su estrategia de posicionamiento (Gates, 2010).

Diferenciarse de sus competidores le permitird crear una posicién unica y
exclusiva, una manera singular de competir, que se traduzca en un valor agregado

y superior para sus clientes (Gates, 2010).

A este valor superior para los clientes le llamamos ventaja competitiva, es decir,
una superioridad definitiva y claramente distinguible de un producto o servicio,
ofrecido bajo una identidad Unica y con valor significativo a un segmento del
mercado, dejar de tratar a los clientes como numeros y darles su trato

personalizado es la diferencia (Gates, 2010).}

Una de las principales diferencias de las empresas hacia los clientes es “El
Espiritu de Servicio”, que es la disposicion emocional hacia una persona o
situacion, esta basada en valores y creencias sobre la sociedad, el trabajo y sus
necesidades, haciendo que una persona atienda de buena voluntad a otra persona o

grupo, haciéndolo sentir orgulloso y satisfecho de su trabajo (Gates, 2010).

Las capacidades en el servicio son:

o El espiritu de servicio es la capacidad que una persona tiene de ir mas alla de

las acciones cotidianas y de rutina.
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e Cuenta con las habilidades técnicas, de actitud y aptitud para atender las

necesidades especificas de sus usuarios/clientes.

o Posee las habilidades interpersonales para tratar a los demas como individuos

integrales y no solo como necesidad, obligacién o responsabilidad.

El servicio al cliente es una filosofia en que todos los empleados sienten y acttan
para crear clientes satisfechos, leales, que atraeran tarde o temprano a otros mas
(Gates, 2010).

Satisfaccion se define conceptualmente como “el cumplimiento o realizacion de
una necesidad, deseo o gusto”, lo cual, en términos de investigacion de mercados,
se podria plantear como una pregunta en términos de si se ha cumplido o no, en
mayor o menor grado, la necesidad, el deseo o gusto que dio origen a una compra
determinada (Gates, 2010).

La satisfaccion del cliente es una respuesta de evaluacién que éstos dan acerca del
grado hasta el cual un producto o servicio cumple con sus expectativas,
necesidades y deseos. Sensibilizarse acerca de ella solo tiene sentido en la medida
que el proveedor esté dispuesto a cambiar su manera de establecer una relacion

con ese cliente (Gates, 2010).

Podemos denominar como pilares a dichos aspectos esenciales que contribuyen a
que los resultados se puedan generar a través de los diferentes responsables de la
organizacion, por este motivo, resulta muy conveniente darse cuenta, asi como

reflexionar acerca de cada uno de estos (Gates, 2010).}
Satisface a todos y cada uno de tus Clientes.
Deberés asegurarte que cada cliente que entra en tu hotel salga satisfecho, en

presente que son los clientes la Unica razén por la que abrimos las puertas del

negocio cada dia, no existe nada mas importante que un cliente. Las tareas de
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depdsito al banco, la decoracion o mantenimiento al local, las tareas
administrativas, el chisme y la revista interesante, en fin, todas pueden esperar, un
cliente no debe esperar. Por esta razon, un cliente nunca debe ser visto como una

interrupcion (Gates, 2010).

Deja tu vida personal en casa

Todos nosotros tenemos dias en que nos sentimos estupendamente, y dias en los
que queremos escondernos bajo la tierra. No debes permitir que tu propio humor
personal afecte la manera en que tratas a un cliente (Gates, 2010).

Todos esperan ser atendidos rapida, cortés y educadamente; el cliente que entra en
th hotel no tiene idea que a ti se te hizo tarde por el trafico de camino hacia el
trabajo o que tuviste un enojo con algun familiar o amigo. Del mismo modo, no
tiene idea de que acabas de ser honrado con el premio al mejor vendedor del mes,
el punto esta en que el cliente no debiera ser capaz de decir cual es la diferencia
por el servicio que recibe, espera ser tratado de la misma manera siempre y ése es
tu objetivo (Gates, 2010).

No te concentres en el saldn de ventas

Es facil involucrarse en conversaciones con otros vendedores o empleados cuando
hay poco movimiento en el local. Pero aun cuando la conversacion sea
relacionada a temas de trabajo, debe concluir inmediatamente cuando entra un

cliente al establecimiento (Gates, 2010).

A veces, es intimidante para un cliente ver a un grupo de empleados reunidos en
el hotel. Adicionalmente, esto da al cliente la impresién de que él mismo es algo
secundario a la conversacion. En lugar de interrumpir se siente frustrado, ignorado
y hasta enojado, por lo que decide ir a hacer compras a cualquier otro lado (Gates,
2010).
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Saluda a cada Cliente

Sin importar si el negocio estd lleno o0 hay poco movimiento, todo cliente que
entra debe ser recibido con al menos un simple “Hola”. Aungue mas no sea con

un simple saludo al cliente, estarés logrando dos cosas:

La primera y méas importante, le estas permitiendo saber que hay alguien ahi que
puede atenderlo. Le estas permitiendo saber que estas contento de que haya
entrado a tu negocio. Saludar al cliente es también un resguardo contra los robos y
asaltos. La gente estd menos inclinada a intentos de robar mercancia si saben que

hay alguien que esta atento a su presencia (Gates, 2010).

De ser posible y es algo que da muy buenos resultados Ilama a los clientes por su
nombre si son clientes frecuentes, esto les dard mucha confianza y sentiran que
son importantes para ti, pero que no solo lo sientan, que sea real, con esto
aumentaran los clientes leales y estos a su vez atraeran a otros, esta es parte de la
filosofia del “marketing 1 to 17, un cliente es una persona y debe tratarse como
tal, no es un nimero més en la lista de nuestra base de datos o en la estadistica de
ventas (Gates, 2010).

No califiques a los clientes por su apariencia

Simplemente por pensar que el cliente no luce como para poder comprar en tu
negocio, no cometas el error de creértelo. ¢ Nunca has tenido que ir a comprar un
regalo importante justo después de lavar tu coche? ¢Has ido en pants a comprar
algun articulo caro en una tienda de marca? Todas las posibilidades apuntan a que
fuiste tratado diferente que si hubieras seguido vestido con tu traje sastre o ropa de
vestir (Gates, 2010).

Nunca podrés juzgar qué podria comprar o0 qué va a comprar el cliente basandose

en su apariencia. Finalmente el dinero con que compran en su negocio tiene el

mismo valor y eso es lo que cuenta (Gates, 2010).
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Deja que el Cliente tenga su espacio

Todos tenemos una cierta medida de “espacio personal” que necesitamos para
poder sentirnos comodos. Algunos clientes van a ser muy amigables y abiertos
desde el principio, mientras que otros se sentirdn incbmodos si tratas de acercarte
demasiado (Gates, 2010).

Mientras que es apropiado ofrecer tu nombre durante tu presentacion (“A
propdsito, mi nombre es Felipe y estoy para ayudarle), no le preguntes al cliente
el suyo. Puede parecer una presion. Si él te ofrece su nombre, utilizalo para
dirigirte a €l durante la conversacion y para personalizar la venta, ésta debe ser 3
veces como “estandar’: al principio, a la mitad y al final al despedirse (Gates,
2010).

En esta misma linea, evita llamar a los clientes “caballero”, “dama” y peor aun
“damita”. Estas palabras hacen que personas jovenes o de mediana edad tiendan a
sentirse mas viejas, ademas de que en Ecuador se usa en lugares de mala nota

queriendo hacer que se sientan “menos mal” durante su estancia (Gates, 2010).

No interrumpas, aprende a escuchar

No debes interrumpir al cliente mientras te habla. Muchas veces un vendedor
detendrd a un cliente en medio de una frase u oracion, para decir algo que siente
que es importante. Independientemente de cudn ansioso estés para exponer ese
aspecto que sabes que el cliente simplemente va a adorar, espera hasta que haya
terminado de hablar (Gates, 2010).

Baila al ritmo del Cliente

Adapta tu estilo al del cliente. Un tono mas relajado, mas sencillo puede ser
apropiado para algunos clientes, mientras que otros responderan mejor a uno mas
formal. Un gran vendedor no tiene solamente un estilo, debe ser versatil. Hay que

saber “bailar” tanto un vals como el baile de moda aunque no nos guste,
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finalmente es dinero que entra al negocio, si nos gusta el HI-NRG o el Techno y al
cliente el pop y el regeton, con tal que nos compre, debemos sacrificarnos, todo
sea por vender (Gates, 2010).

Luce profesional, cuida tu vestuario

Ni bien ingresa en tu hotel, el cliente comienza a formarse una impresion acerca
de ti y tu empresa. Hay muchos factores que inciden en sus opiniones, como tu
propio humor personal o estructuras mentales, que no puedes controlar. Por esta
razén, es especialmente crucial que estés de la mejor manera en lo que si puedes

controlar: tu propia apariencia asi como también la del hotel (Gates, 2010).

Deja que tu imagen transmita lo que estas vendiendo. Es extremadamente
importante que tu aspecto se adapte al estilo adecuado a lo que estas vendiendo.
La imagen es fundamental para las empresas, que lo sea también para tu hotel

porque atraera mas clientes, garantizado (Gates, 2010).

Muestra toda la mercancia

¢Has tenido alguna vez en el negocio algun producto que jamas te hubieras
llevado a casa, aunque fuera gratis? Bueno, simplemente porque a ti no te gusta,

no significa que a otra persona no le guste (Gates, 2010).

Debes tener siempre presente que lo que importa es lo que los clientes quieren, no
lo que a ti te gusta o piensas que es mejor. Tu nivel de gusto o calidad puede
diferir del de los clientes, eso es un hecho, pero recuerda que, finalmente, la venta
es el objetivo (Gates, 2010).

Conserva para ti mismo tus opiniones personales acerca de un tema o articulo

determinado. Escucha al cliente y ayudalo a elegir lo que mejor se adapte a sus
necesidades e intereses, no a los tuyos (Gates, 2010).
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Hay muchas maneras de hacer que la experiencia de comprar en tu comercio sea
mas placentera para el cliente. Lo que es importante recordar es que puedes hacer
la diferencia hoy, mafiana sera tarde, el tiempo es dinero, no lo olvides (Gates,
2010).

2.3. Marco referencial sobre la problematica de investigacion

2.3.1. Antecedentes investigativos

La industria Hotelera se ha visto inmersa en un progreso en estos Ultimos tiempos
por el incremento de la demanda en el sector turistico a nivel Internacional y
Nacional. El nuestro pais no ha sido la excepcion, porque en los Gltimos afios se
suscita el turismo sostenible y comunitario por lo que ha sido fundamentalmente

rentable con respecto al segmento de turistas de élite (Laborde, 2013).

Las visitas que se adquieren dentro del pais anualmente ha hecho que el Ecuador
sea de gran acogida a nivel mundial, puesto que se brinda un objetivo primordial
de la investigacion el saber como un establecimiento hotelero tiene la forma de
Ilamar la atencion a los turistas para que se hospeden; por ello se ha encontrado
conveniente investigar establecimientos de alojamiento de lujo y de primera en
nuestra ciudad, y poder observar como han mejorado paulatinamente en calidad
de servicio y comunicacion hacia este segmento, planteando diferentes estrategias
de marketing (Laborde, 2013).

Nuestra ciudad tiene un gran potencial en cuanto a servicios de hospedaje,
especialmente en la industria hotelera categorizada como de lujo y primera, la
misma que estd conformada por hoteles que por su numero de plazas y
caracteristicas unicas se consideran como tal, progresando hasta ser reconocidos a
nivel mundial, por lo cual se desarrollara la investigacién del empleo de la
herramienta del mercadeo, concluyendo con un analisis personal de la misma
(Laborde, 2013).
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Hoy en dia la especialidad de hoteleria, ha ido progresando en los Gltimos tiempos
por la excesiva demanda a nivel nacional e internacional. El Ecuador desempefia
un papel fundamental en cuanto al turismo ecoldgico, de aventura, cultural y de
negocios, por lo que esto genera una demanda anual, obligando asi al sector
hotelero en estar en constante innovacién de su actividad durante todo el afio, ya
que contribuye a la generacion de empleo y permite impulsar el desarrollo de
actividades turisticas en la Ciudad (Laborde, 2013).

El proyecto de Creacion de un manual para el mejoramiento de la calidad de
servicio en el Hotel Caromo ubicado en la Ciudad del Empalme, en la via Manabi
y César Borja Lavayen esquina, perteneciente al Canton ElI Empalme, Provincia
del Guayas, Ecuador, se realizara a partir de una entrevista previa a los
empleados y usuarios del Hotel, con la finalidad de crear un instrumento que
pueda ser de facil manejo y que contenga las respuestas a las demandas que

presentan la poblacién en general (Laborde, 2013).

2.3.1.1. Principios del servicio

Para llevar a cabo un servicio son necesarias las bases fundamentales, es decir,
los principios del servicio, los cuales pueden servir de guia para adiestrar o
capacitar a los empleados encargados de esta vital actividad econémica, asi como
proporcionar orientaciéon de como mejorar. Los principios del servicio se dividen
en principios basicos del servicio y principios del servicio al cliente (Laborde,
2013).

El sector hotelero comprende todos aquellos establecimientos que se dedican a
proporcionar alojamiento y comida a las personas, mediante precios, con o sin
servicios de caracter complementario. Esto por su puesto con el personal
calificado profesionalmente para lograr satisfacer a cliente y huésped que visite al
establecimiento (Laborde, 2013).
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Es asi que en cuanto méas conscientes sean las personas de mantener la identidad
de los establecimientos prestadores de servicios, mayor seré la experiencia global
positiva en la mente de los clientes, por lo que se evitara molestias a quien mas
nos interesa: los clientes, asi obtendremos mejores resultados y mas posibilidades
de éxito, tarea que le compete a todo el personal del hotel sin importar las
funciones que realice (Laborde, 2013).

2.3.1.2. Principios basicos del servicio

Los principios bésicos del servicio es la filosofia subyacente de este, que sirven
para entenderlo y, a su vez, aplicarlo de la mejor manera para el aprovechamiento

de sus beneficios por la empresa.

e Actitud de servicio: Conviccion intima de que es un honor servir.

e Satisfaccion del usuario: Intencion de vender satisfaccion méas que productos.

e Dado el carécter transitorio, inmediatista y variable de los servicios, se
requiere una actitud positiva, dinamica y abierta: esto es, la filosofia de "todo
problema tiene una solucion”, si se sabe buscar.

e Toda la actividad se sustenta sobre bases éticas: es inmoral cobrar cuando no
se ha dado nada ni se va a dar.

e EI buen servidores quien se encuentra satisfecho dentro de la empresa,
situacion que lo estimula a servir con gusto a los clientes: no se puede esperar
buenos servicios a quien se siente esclavizado, frustrado, explotado y respira
hostilidad contra la propia empresa.

e Tratando de instituciones de autoridad, se plantea una continuidad que va
desde el polo autoritario (el poder) hacia el polo democratico (el servicio): en
el polo autoritario hay siempre el riesgo de la prepotencia y del mal servicio.

Cuanto mas nos alejemos del primer polo, mejor estaremos.
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2.3.1.3. Principios de servicio al cliente

Dentro de este apartado, existen diversos principios que se deben seguir al llevar a
cabo el servicio al cliente, estos pueden facilitar la vision que se tiene acerca del

aspecto méas importante del servicio, el cliente (Laborde, 2013).

Las experiencias, sensaciones, impresiones, suefios, son hoy cruciales para los
clientes, de manera que cuando se ofrece los servicios hay que enfocarlo hacia el
cliente, hacerlo sentir como un rey, sin llegar al concepto de servilismo. Sentirse
COMO en casa es una expresion que usamos a menudo y precisamente, cuando no
estamos en casa para referirnos a aquellas situaciones en que nuestra estancia sea
en un establecimiento hotelero o extra hotelero, y ademas que éste es tan

confortable y placentero como el hogar (Laborde, 2013).

2.3.1.4. Hoteles de aeropuerto

Los hoteles de aeropuerto son los que estan situados en las proximidades de los
principales aeropuertos, especialmente cuando estdn alejados de los centros
urbanos a los que sirven. Su principal clientela son pasajeros en transito o de
entrada salida sin tiempo suficiente para desplazarse a la ciudad y tripulaciones de

las lineas aéreas (Laborde, 2013).

Las estancias suelen ser muy cortas, le han hecho populares por su cercania a los
mismos. En los hoteles de las principales playas, la clientela casi exclusivamente
son turistas de turismo masivo gestionado por operadores aunque no faltan
pequefios establecimientos dedicados a turismo individual. Las estancias suelen
ser de varios dias (Laborde, 2013).

2.3.1.5. Hoteles de naturaleza

Estos hoteles son los que se encuentran situados cerca de zonas naturales de

interés como parques naturales, reservas y areas protegidas, las estadias dentro de
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estos hoteles suelen durar varios dias, asi mismo el turismo ecolégico es una de
las actividades que esta creciendo por la variedades que la naturaleza y las
costumbres que los habitantes nos brindan, aunque la naturaleza como la Unica y
verdadera fuente de descanso y paz por lo tanto tenemos que ser muy responsables
para no causar dafio a la naturaleza ni a los nativos de la region. Debido a su
rapido crecimiento han contribuido al desarrollo de la actividad turistica (Laborde,
2013).

2.3.1.6. Hoteles clubes

Estos son los Hoteles que cuentan entre sus instalaciones con uno o varios clubes
nocturnos de cierta importancia, en estos l6gicamente se beben, se baila y en estos
suelen ofrecerse espectaculos musicales. También se denominan asi a los hoteles
situados junto a clubes dedicados a espectaculos eréticos donde habitualmente se
ejerce la prostitucion. La relacion entre estos hoteles y las prostitutas puede no
existir formalmente o pueden tener una relacién normalmente de caracter informal

Ilegando algunos de ellos a ocultar verdaderos burdeles (Laborde, 2013).

2.3.1.7. Hoteles vacacionales

Los hoteles vacacionales, son los hoteles que se han disefiado para disfrutarlos en
cualquier época del afio situados en primera linea de mar. Existen aquellos con
habitaciones amplias y comodas, piscinas, instalaciones deportivas, programas de
animacion para personas de todas las edades y una gastronomia donde se pueden

encontrar diferentes platos de cocina internacional (Laborde, 2013).
2.3.1.8. Hoteles apartamento o Apartahoteles
Estos tipos de hoteles, son establecimientos que por su estructura y servicio

disponen de la instalacién adecuada para la conservacion, instalacion y consumo

de alimentos dentro de la unidad de alojamiento, se clasifican en cinco categorias
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identificadas por estrellas doradas y su simbolo son las letras HA sobre fondo azul
turquesa (Laborde, 2013).

2.3.1.9. Albergues turisticos

Estos tipos de establecimiento son los que atienden al turismo durante
alojamientos que suelen ser entre varios dias y varias semanas. Estos en algunas
ocasiones suelen ser econdémicos y entre ellos cabe destacar los albergues
juveniles. Los mismos que frecuentemente alquilan camas en un dormitorio y
comparten bafio, cocina y sala de estar aunque muchos disponen también de
habitaciones privadas, generalmente suelen cambiar su costo en épocas

vacacionales y no vacacionales del afio (Martinez, 2012).

Este tipo de tendencia en los que se suelen crear nuevos servicios, parece que
continuard en el futuro, puesto que a medida que los mismos crecen la
competencia y las demas empresas hoteleras dosifican sus servicios, los
profesionales de los servicios hoteleros estan obligados a adquirir conocimientos
de la actividad y esto se logra con la constante investigacion en la evolucion del
turismo (Martinez, 2012).

Mas sin embargo, sin dejar a un lado el aspecto sociocultural, puesto que; a
medida que el hombre sienta la necesidad de cambiar o subir el modelo de la
escala de vida, puede solicitar otros servicios, por lo que el profesional hotelero es
el maximo responsable en buscar y aplicar estrategias de servicio que marque la
diferencia, esto es valido para cualquier empresa ya sea grande, mediana o
pequefia, la atencion y los detalles personalizados siempre el cliente lo agradecera
sin importar el tamafio de la misma (Martinez, 2012).

2.3.2. Categoria de analisis

2.3.2.1. Laimportancia de los manuales
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Para el desarrollo y crecimiento que las empresas u organizaciones pretenden
lograr y a fin de obtener resultados que permitan ordenar, concentrar y
sistematizar la informacion relacionada con el funcionamiento de un éarea o
proyecto en particular, es necesario que la Empresa cuente con herramientas de
consulta que integren la informacién operativa a través de manuales funcionales

que le faciliten:

. La calidad y homogeneidad del trabajo que se realiza.

. La toma de decisiones.

. El orden y la mejora administrativa.

. La certificacion en la calidad del servicio que se ofrece.

Es por ello necesario que las empresas integren la informacién de su Manual de
Politicas y Procedimientos y del Manual de Organizacion en el Manual de
Operacién (Delgado G. , 2011).

La importancia de los manuales radica en que ellos explican de manera detallada
los procedimientos dentro de una organizacion; a través de ellos logramos evitar
grandes errores que se suelen cometer dentro de las areas funcionales de la
empresa. Estos pueden detectar fallas que se presentan con regularidad, evitando
la duplicidad de funciones (Delgado G. , 2011).

Ademas son de gran utilidad cuando ingresan nuevas personas a la organizacion
ya que le explican todo lo relacionado con la misma, desde su resefia histdrica,
haciendo referencia a su estructura organizacional, hasta explicar los
procedimientos y tareas de determinado departamento (Delgado G. , 2011).

2.3.2.2. Necesidad de los manuales

Se necesita un manual cuando ocurren algunas de las siguientes circunstancias:

e Muchas personas desempefiando actividades similares y complejas.
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e Trabajos muy especializados y no repetitivos en los cuales, grupos de
usuarios deben manejar disefios complejos y casi siempre desconocidos para

ellos tal como es el analisis y disefios de sistemas.

e En la actualidad las organizaciones estdn adoptando el uso de manuales
administrativos como medios para la satisfaccion de distintos tipos de
necesidades. Depende de estas necesidades cada empresa adopta el tipo de

manual que mas se adapte a sus necesidades.

2.3.2.3. Planeacion de los manuales para el talento humano

La planificacion de los recursos humanos en la planeacion de los manuales para el
talento humano dentro del hotel tiene un propésito fundamental, el cual es utilizar
estos recursos con tanta eficacia como sea posible, donde y cuando se necesiten, a

fin de alcanzar las metas de la organizacion (Pérez, 2012).

La planeacion del Talento Humano para la creacion de estos manuales, consiste en
anticiparse y calcular las necesidades futuras de la empresa en lo que se refiere a
personal. Tomando en cuanto que va a iniciar operaciones o estd planeando un
pronto crecimiento, debe revisar la necesidad del personal suficiente para
comenzar, 0 ver con cudnta gente cuente actualmente y cuanta va a necesitar para
sostener su posible crecimiento y aprovechar todas las oportunidades que se le

presenten (Pérez, 2012).

Se debe determinar entonces el nimero y calificacion de personas necesarias para
desempefar deberes especificos en un momento dado, incrementando cada una de
las ejecuciones que los directivos o el personal calificado utilizara para la

planeacidn en la ejecucion de los manuales de atencion (Pérez, 2012).
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2.3.2.4. Capacitacion para los manuales de servicios

Se entiende por capacitacion al proceso educativo, aplicado de manera sistematica
y organizada, a través del cual los empleados aprenden conocimientos, actitudes y

habilidades, en funcién de unos objetivos definidos (Sandero, 2011).

Segun (Sandero, 2011), para el &mbito organizacional, el personal generalmente
es capacitado en innumerables oportunidades acerca de la importancia del trabajo
en equipo; se le brinda informacion de la diferencia entre lider y jefe; asi como las
temaéticas relacionadas con la atencién al publico, las relaciones publicas y la

actitudes de servicio.

La capacitacion desempefia una funcion central en el crecimiento y el esfuerzo de
estas capacidades, por lo cual se ha convertido en parte de la columna vertebral de
la instrumentacion de estrategias (Sandero, 2011). Todos estos conceptos que
tenemos como capacitacion, sirven, sin duda alguna, para brindar un panorama
general sobre los Recursos Humanos, orientados a la obtencién de logros
mancomunados y tender hacia el emprendimiento (Sandero, 2011).

Sucede que hoy en dia puede apreciarse que mas que grupos que trabajen en
equipo se encuentran grupos de trabajo, donde se evidencia el ego-individualismo
en las tareas y la poca apertura de servicio hacia sus mismos pares que conforman
el grupo laboral (Sandero, 2011).

2.3.2.5. El producto de la capacitacion

La capacitacion es respuesta a la necesidad humana de preparacion, desarrollo y

crecimiento y se logra por multiples vias que a continuacién damos a conocer:

e Programando cursos en la empresa segun sus necesidades.

e Promoviendo la asistencia a programas por entidades especializadas.
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e Creando estimulos para el estudio personal y la autoformacion, acordes con
las necesidades de la empresa.

e Incentivando la participacion de conferencias, disertaciones, seminarios y
eventos similares.

e Promoviendo la creacion de grupos de interés como son los circulos de
participacion, que como dicta su nombre, son grupos conscientemente
creados para estimular el dialogo, la participacién y el compromiso con la

empresa.

Creemos que la escasez de recursos econdmicos y de todo tipo es la gran limitante
de las intenciones de los pequefios empresarios interesados en desarrollar

esfuerzos de esta naturaleza (Pérez, 2012).

Una de las fortalezas hoy en dia es que los gobiernos han sabido interpretar esta
necesidad creando instituciones, como el Servicio Ecuatoriano de Capacitacion
Profesional (SECAP) y el Consejo Nacional de Capacitacion y Formacion
Profesional (CNCF), orientados exclusivamente a preparar mano de obra
calificada (Pérez, 2012).

Y también en todos los paises del mundo en Ecuador existen empresas privadas
dedicadas a brindar capacitacion a personas que tengan la voluntad de prepararse

para la perfecta atencion al cliente (Pérez, 2012).

2.3.2.6. Ventajas de un manual de atencion

Toda organizacién que oriente sus esfuerzos a dar respuesta oportuna a las
necesidades de los usuarios de sus servicios requiere identificar, mejorar y
documentar sus procesos y procedimientos (Sandero, 2011). Es preciso registrar,
analizar y simplificar las actividades, generando acciones que favorezcan las
buenas préacticas que lleven a la eficiencia y eficacia, que eliminen el desperdicio
de tiempo, esfuerzo y materiales, y conduzcan a sostener una cultura de calidad

enfocada hacia el cliente (Sandero, 2011).
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Las ventajas que se obtienen al utilizar este manual de procesos son entre otras: }

1. Uniformar y controlar el cumplimiento de las practicas de trabajo.

2. Documentar el funcionamiento interno en lo relativo a descripcion de tareas,
ubicacidn, requerimientos y a los puestos responsables de su ejecucion.

3. Auxiliar en la induccién del puesto y en el adiestramiento y capacitacion del
personal.

4. Ayudar a la coordinacién de actividades y a evitar duplicidades.

5. Apoyar el analisis y revision de los procesos del sistema y emprender tareas de
simplificacion de trabajo como andlisis de tiempos, delegacion de autoridad, etc.
6. Construir una base para el analisis del trabajo y el mejoramiento de los
sistemas, procesos y métodos.

7. Facilitar las labores de auditoria, la evaluacién del control interno y su
vigilancia.

8. Permitir la integracion de la Gestion en las Areas de Planeacion, Calidad y
Control Interno.

9. Minimizar los riesgos personales, legales e institucionales al cumplir con los
parametros normativos de la institucion.

10. Asegurar la evolucion del conocimiento en la medida que se mejoren los
procedimientos.

En un manual de servicios se describen los elementos de todo los servicios como
los procesos, los cuales tenemos por ejemplo: objetivo, alcance, diagrama de flujo,
actividades, responsables, documentos, proveedores, entradas, salidas, clientes,
normas de operacion e indicadores; asi como la definicion de los términos usados
en esta empresa y la bitacora de registro de cambios. Para que este Manual sea Util
deberé de actualizarse por lo menos cada afio, o cuando se establezcan mejoras en

los procesos (Sandero, 2011).

2.3.2.7. Desventajas de los manuales de atencion

e Constituyen una herramienta, pero no la soluciéon para todos los problemas

administrativos que se puedan presentar.
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¢ Sino se actualizan permanentemente, pierden vigencia con rapidez.
e Incluyen solo los aspectos formales de la organizacion dejando de lado los
informales, cuya vigencia e importancia para la vida de la misma es notoria.
e Muchas compafiias consideran que son demasiado pequefias para necesitar un
manual que describa asuntos que son conocidos por todos los integrantes.
e Algunas consideran que son demasiado caro, limitativo y laborioso preparar
un manual y conservarlo al dia.
e Existe el temor de que pueda conducir a una estricta reglamentacion y rigidez.
e Muchas compafiias consideran que son demasiado pequefias para necesitar
un manual que describa asuntos que son conocidos por todos sus
integrantes.
¢ Alguna consideran que es demasiado costoso, limitativo, es muy laborioso
y dificil de mantenerlo dia a dia.
e Su deficiente elaboracion provoca serios inconvenientes en el desarrollo
de las operaciones.
¢ Sino se actualiza periédicamente puede perder efectividad.
e Incluye aspectos formales de la organizaciéon, dejando de lado los

informales cuya vigencia e importancia es notoria para la organizacion.

2.3.2.8. Analisis de las necesidades para el manual de atencion

El sondeo de necesidades sirve para tener un punto de partida en el proceso de
informacion del cliente. Conociendo sus motivaciones, caracteristicas y
necesidades conduciremos mucho mejor nuestra entrevista y prepararemos el
terreno para las posibles objeciones que puedan surgir al final del proceso (Suérez,
2011).

El sondeo de necesidades es la parte mas importante del proceso de ventas. Como
en cualquier otro proceso profesional, hemos de recabar la informaciéon del cliente
gue nos ayude a aportar la mejor propuesta que se ajuste a sus necesidades. Asi
como cuando vamos a una consulta médica el profesional nos hace una serie de
preguntas para acertar con su diagndstico, en nuestro caso deberiamos actuar de la

misma manera (Suarez, 2011).
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Proponer cualquier cosa sin tener una informacion previa probablemente creara
una sensacion de poca profesionalidad y de desconfianza por parte de nuestro
posible cliente. EI sondeo de necesidades es una propuesta de preguntas inducidas

a partir de las cuales detectamos las necesidades del cliente (Suarez, 2011).

Las preguntas deben tener relacion con el nivel de practica de ejercicio fisico, su
frecuencia, sus objetivos actuales, sus necesidades, sus motivaciones e intereses.
Toda empresa debe comprender la importancia de la atencion al cliente, para
poder mejorar la prestacion su servicio, y poder satisfacer las necesidades de sus
clientes (Suérez, 2011).

Para mayor comprension del tema estaremos estudiando algunos aspectos muy
importantes, de los cuales podemos citar; Elementos que facilitan la atencion al
cliente, Técnicas de atencion al cliente y La atencion telefonica (Suarez, 2011).

2.3.2.9. Técnicas del empleado en la atencién al cliente

En cualquier empresa hotelera y muy especialmente en aquellas cuyo objeto de su
actividad es la venta de servicios, la productividad se mide en términos de
satisfaccion del cliente, y el grado de esta satisfaccion va mas alla de la calidad
del servicio, pues en su valoracion entra en juego un factor dominante (Tanevitch,
2010).

En la atencion al cliente, actualmente la mayoria de servicios existentes en las
empresas hoteleras, poseen caracteristicas muy similares. Esta clase de parecido
dificulta enormemente los esfuerzos de las empresas hoteleras por diferenciar sus

servicios respecto a los deméas competidores (Tanevitch, 2010).
La atencidn al cliente es el nexo de unién de tres conceptos: Servicio al cliente,

satisfaccion del cliente, y calidad en el servicio. Mediante el esmerado trato en la

prestacion del servicio, el cuidado de los detalles, la disposicion de servicio que
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manifiestan los empleados, el cumplimiento de servicios, etc... se logra
complacer y fidelizar al cliente (Tanevitch, 2010).

Es una filosofia que no tiene resultados inmediatos, pero es un objetivo
permanente de toda la empresa y de todo el personal. En la atencion al cliente uno
de los aspectos més importantes es la comunicacion, pues es la base de todas
nuestras relaciones, ésta consiste en la transmision de informacion desde un
emisor, hasta un receptor, por medio de un canal, utilizando un cédigo compartido
conocido (Tanevitch, 2010).

Postura tedrica

En lo referente a la postura tedrica utilizada en el presente trabajo de
investigacion, lleva total apreciacion en cuanto a los diferentes ambitos de
atencion al cliente, por lo que se tomaran las citas que varios autores proporcionan
acerca de este tema, asi como lo referente a todas y cada una de las definiciones
encontradas en algunas fuentes de investigacion, ya sean estas primarias o

secundarias.

Segun (Buyutti, 2011) un Manual de Servicio al cliente es la elaboracién de un
plan que garantice satisfacer las necesidades concretas de los clientes de la
empresa tanto actuales como potenciales, este plan constituye la base para el resto
de los planes del hotel ya que todos estos siempre deben ir encaminados a los

objetivos del mismo.

He aqui una importante apreciacion sobre lo referente a manual de Servicios, por
cuanto sera importante que las personas del Hotel que desconozcan sobre este
manual, tengan una definicién concisa y partiendo de ahi poder establecer una
variable que nos permitira satisfacer las necesidades del administrador del Hotel

para las mejoras de las prestaciones de servicios ofrecidas.
(Carriazo, 2011) nos manifiesta que, la Guia de usuario generalmente

referenciada o también conocida como Manual de usuario, es un documento en la

que el Hotel brinda una comunicacion técnica destinado a dar asistencia a las
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personas que utilizan un sistema en particular, que para la presente investigacion
sera la asistencia a que se dé a los clientes del Hotel.

Lo que nos proporciona este importante autor es que un manual de usuario sera
importante para que el Hotel tenga en consideracién un esquema técnico que le
permita dar una asistencia determinada a los huéspedes del Hotel, para de esta
manera ellos como clientes establezcan una comunicacion a través de estas guias,

las cuales les mantendran siempre informados de alguna que otra novedad.

Ahora, segiin manifiesta (Delgado & Negrott, 2011) un manual de procedimientos
es el documento que contiene la descripcidn de actividades que deben seguirse en
la realizacion de las funciones de una unidad administrativa del Hotel, o de dos o
mas de ellas, permitiendo el desglose de cada actividad que se ejecutara por parte
de todos y cada uno de los empleados del Hotel. Aqui se manifiesta otra
importante definicion sobre lo que es un Manual de Procedimiento, porque es tan
importante la informacion que este manual contiene, porque en el mismo se
describen todas y cada una de las actividades que se deben seguir para todas y

cada una de las funciones que los administradores de hotel realicen

Ahora en cuanto a la calidad del servicio se refiere, (Dorado & Cedra, 2011) nos
pone en manifiesto que, la calidad del servicio puede definirse como la evaluacion
de cumplimiento, es decir si dicho servicio cumple con los fines que tiene previsto
y que puede verse modificado en futuras transacciones por futuras experiencias. A

esto se le conoce como evaluacién actitudinal del servicio.

Tan linda definicion nos deja en consideracion este gran autor, que simplemente
vale la pena leerlo, porque la calidad en el servicio del hotel siempre serd una
forma permanente de evaluacion por parte del huésped, porque si dicha calidad de
servicio no cumple con las expectativas de ellos, serd un punto de flaqueza para el
hotel y muy posiblemente dicho huésped no se lleve una buena impresion por lo

que se estaria en serio peligro de perder a ese cliente.
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Y cabe resaltar que la calidad es algo sumamente importante dentro del engranaje
de cualquier hotel que preste servicios, porque segin nos manifiesta (Gates, 2010)
la calidad depende de como el cliente la aprecie, porque es el quien recibe el
servicio, el cliente percibe el servicio bajo sus propias condiciones. Es el cliente
quien paga la tarifa o no la paga, por una razon o serie de razones que él o ella
determinan Bajo estas condiciones que manifiesta el autor resalta un gran
principio dentro de la atencién al cliente, el cual es que el cliente siempre tiene la
razon, por tal motivo ellos actGan de una manera subjetiva porque como lo dice el
autor, ellos son quienes pagan los servicios adquiridos y bajo su apreciacion un
servicio es o0 no “bueno”, razon de sobra para siempre estar atento a cualquier tipo

de inquietud que ellos tengan para poder solucionarles las peticiones exigidas.

De igual forma, segun nos manifiesta (Delgado G. , 2011) el plan estratégico de
un hotel, que es su carta de navegacion, estd lleno de buenos propésitos e
intenciones, la vision y mision del mismo se plantean situaciones “ideales” que en
muchos de los casos no llegan a ser cumplidas. Uno de los aspectos en los cuales
se presentan mas vacios, entre lo que reza el plan estratégico y la realidad, es la

atencion al cliente.

Como lo manifiesta el autor, el plan estratégico del hotel sera importante para
mantener firmes los propositos e intenciones que la empresa hotelera tenga para
futuro, como lo es por ejemplo la mision y la vision del mismo,, asi como todos y
cada uno de los ideales que el administrados o propietario tengan en mente para el

crecimiento del hotel.

Hipotesis

2.3.3. Hipotesis General

La aplicacion de un manual de atencion incide positivamente en la calidad de

servicio del hotel Caromo en ciudad del Empalme.
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2.3.4. Subhipdtesis o Derivadas
v" Fomentando las condiciones del servicio promovido habrd complacencia

total en los usuarios.

v" Difundiendo los tripticos sobre la atencion al cliente del hotel Caromo del

cantén EI Empalme se promocionara positivamente el turismo del canton.
v Desarrollando la propuesta el manual de atencién al cliente fomentara la

participacion efectiva e incremento turisticos del Hotel Caromo del canton el

Empalme.

2.4. Variables

2.4.1. ldentificacion

2.4.1.1. Variable independiente

Manual de atencién

2.4.1.2. Variable dependiente

Calidad de servicio en el Hotel Caromo de la Ciudad de ElI Empalme.
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2.4.2. Operacionalizacion de las Variables

Para la siguiente

investigacion se operacionalizaron

las variables que

conceptualizan los objetivos del estudio, los cuales ayudaran a la realizacion de la

medicion de la percepcion de los clientes en cuanto a calidad de servicio del

objetivo general de esta investigacion.

VARIABLE DIMENSION INDICADORES
Caracterizacion del | Diagndstico de las
contenido de un manual de | necesidades en el Hotel

Manual de atencién

servicios

Necesidad de conocer la
metodologia aplicada en un

manual de atencidn

Caromo.

Innovacién de una base de

datos del manual de atencion.

Apoyo de los propietarios del

Factibilidad de | Hotel Caromo.
implementaciéon de un
manual de atencion
Planificacion de actividades
Mejoramiento de la | Gestion ~ Turistica con | de sociabilizacion de la
calidad de servicio | calidad de servicio en | propuesta a nivel local.

en el Hotel Caromo
de la Ciudad del
Empalme.

busca de la excelencia de

atencion.

Convenio con propietario del
Hotel Caromo.

Promocion con la Direccion
de turismo de la Provincia del

Guayas.

Cuadro 1. Operacionalizacion de las Variables
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2.5. Metodologia de Investigacion
Dentro de la presente investigacion, se aplicaron los siguientes aspectos:

2.5.1. Modalidad de la investigacion
En la actual investigacion de un proyecto investigativo que aporta para
beneficiarse con los métodos investigacion bibliografica e investigaciones de

campo; a un nivel representativo, con la uso de un dialogo a los empleados,

gerente y usuarios del Hotel Caromo.
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2.5.2. Tipo de investigacion

2.5.2.1. Explicativo, cualitativo

En esta relacién sujeto-objeto se ha realizado el estudio con una marcada
tendencia cualitativa, mediatizada por una metodologia caracteristica de la misma
y que han satisfecho el empefio. No obstante, esta no ha sido suficiente se
recurrido al uso de meétodos y técnicas cuantitativas que nos han conducido a la
interpretacion de resultados de la aplicacién de la estadistica descriptiva, de hecho
se ha integrado las dos modalidades, pero la tendencia que manifiesta este estudio

es hacia lo cualitativo.

2.5.3. Métodos técnicas e instrumentos

2.5.3.1. Métodos

2.5.3.1.1. Método Técnico

Se realiza la investigacion de campo y por medio de encuestas directas a personas
del Hotel y visitantes obtendremos un diagndstico de las principales necesidades o
problemas.

2.5.3.1.2. Método Histérico.

Tiene por fin, bases histéricas del comienzo del turismo y también para
determinar la cantidad de hoteles que se encuentran en el lugar, o si no se
encuentran y que posibilidades existen de implementarlos.

2.5.3.1.3. Método Sintético.

Se puede demostrar las ideas como: lograr verificar el lado positivo y negativo del

proyecto a realizar.
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2.5.3.1.4. Método Analitico.

Se distinguen los elementos de un fendmeno y se procede a revisar
ordenadamente cada uno de ellos por separado. El analisis de gran nidmero de
casos consiste en la extraccion de las partes de un todo, con el objeto de
estudiarlas y examinarlas por separado, para ver, por ejemplo las relaciones entre

la misma.

2.5.3.1.5. Meétodo Deductivo.

Se trata de un procedimiento que consiste en desarrollar una teoria empezando por
formular sus puntos de partida o hipotesis basicas y deduciendo luego sus
consecuencias con la ayuda de las subyacentes teorias formales.

2.5.3.1.6. Método Inductivo.

Se lo aplicara a fin de dimensionar el proyecto, dadas las necesidades particulares
de las personas. Entre las méas utilizadas para el desarrollo de este proyecto, se
tiene los cuatro primeros enunciados: Método Técnico, Historico, Sintético y

analitico.

2.5.3.2. Técnicas
2.5.3.2.1. Observacion

Esta experiencia beneficia a la definicion del entorno pocas notables las mismas
que facilita elegir la informacion para manifestar la busqueda de resultados de

interrogante de la investigacion.

2.5.3.3. Instrumentos
2.5.3.3.1. Entrevista

Mediante acercamiento con duefios, empleados, y turistas del hotel de la ciudad

del Empalme.
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2.5.3.3.2. Encuesta

Este procedimiento ha sido incluido dentro de las técnicas de la prestacion, ya que
dadas las caracteristicas de los mismos siempre ha sido més usada para ellos, pero
eso no dificulta de examinar lo atil para medir la satisfaccion de los clientes con

otro tipo de productos.

2.5.4. Poblacién y Muestra de Investigacion
En la actual investigacion se examind como demostrar al grupo de personas que
estan dispuestos a la prestacion de la atencion del Hotel Caromo, para el cliente

que disfruta el establecimiento y publico en general.
2.5.4.1. Poblacion
La poblacion se define como la totalidad del fendmeno a estudiar donde las

unidades de poblacion poseen una caracteristica comudn la cual se estudia y da
origen a los datos de la investigacion.
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CAPITULO I1l. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
3.1. Resultados obtenidos de la Investigacion
3.1.1. Pruebas estadisticas aplicadas

Hipotesis 1: La aplicacion de un manual de atencion incide positivamente en la

calidad de servicio del hotel Caromo en ciudad del Empalme.

Grados de libertad: k-1-m =3-1-0=2

Ho: La aplicacién de un manual de atencion no incide positivamente en la calidad

de servicio del hotel Caromo en ciudad del Empalme.

Ha: La aplicacion de un manual de atencién incide positivamente en la calidad de

servicio del hotel Caromo en ciudad del Empalme.

Si X°:= 5.991 no se rechaza H,,.

Si X?: > 5.991 se rechaza H,

_ (32-50)? N (68 — 100)2
B 50 100

x? =16.72
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Justificaciéon y decision:

Como el 16.72 es mayor a 5.991, se rechaza HO y se concluye con que:
La aplicacion de un manual de atencion incide positivamente en la calidad de
servicio del hotel Caromo en ciudad del Empalme.

Hipotesis 2: Fomentando las condiciones del servicio promovido habra

complacencia total en los usuarios.

Grados de libertad: k-1-m =3-1-0=2

Ho: Fomentando las condiciones del servicio promovido no habra complacencia

total en los usuarios.

Ha: Fomentando las condiciones del servicio promovido habra complacencia total

en los usuarios.

Si X°:= 5.991 no se rechaza H,,.

Si X% > 5.991 se rechaza H,

2

(-3 (2-3)?
=73 t73

= 1.67
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Justificacion y decision:

Como el 1.67 es menor a 5.991, no se rechaza Hy y se concluye con que:
Fomentando las condiciones del servicio promovido no habra complacencia total

en los usuarios.

Hipotesis 3: Difundiendo los tripticos sobre la atencion al cliente del hotel
Caromo del cantén ElI Empalme se promocionara positivamente el turismo del

canton.

Grados de libertad: k-1-m =3-1-0=2

Ho: Difundiendo los tripticos sobre la atencion al cliente del hotel Caromo del

canton EI Empalme no se promocionara positivamente el turismo del canton.

Ha: Difundiendo los tripticos sobre la atencién al cliente del hotel Caromo del

canton EI Empalme se promocionara positivamente el turismo del cantén.

Si X% < 5.991 no se rechaza H,.

Si X?; > 5.991 se rechaza H,.

_ (52 - 60)? N (70 — 80)2
B 60 80

x? = 2.316
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Justificacion y decision:

Como el 2.316 es menor a 5.991, no se rechaza HOy se concluye con
que: Difundiendo los tripticos sobre la atencion al cliente del hotel Caromo del

canton EI Empalme no se promocionara positivamente el turismo del canton.

Hipotesis 4: Desarrollando la propuesta el manual de atencién al cliente
fomentara la participacion efectiva e incremento turisticos del Hotel Caromo del

canton el Empalme.

Grados de libertad: k-1-m =3-1-0=2

Ho: Desarrollando la propuesta el manual de atencion al cliente no se fomentara
la participacion efectiva e incremento turisticos del Hotel Caromo del canton el

Empalme.

Ha: Desarrollando la propuesta el manual de atencion al cliente fomentara la
participacion efectiva e incremento turisticos del Hotel Caromo del canton el

Empalme.

Si X% < 5.991 no se rechaza H,.
Si X% > 5.991 se rechaza H,.

Y Y
_@-3 a-4

2
x 3 4

= 2.58
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Justificacion y decision:

Como el 2.58 es menor a 5.991, no se rechaza Hpy se concluye con :
Desarrollando la propuesta el manual de atencion al cliente no se fomentara la
participacion efectiva e incremento turisticos del Hotel Caromo del canton el
Empalme.
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3.1.2. Andlisis e Interpretacién de los Datos

ENCUESTA AL PROPIETARIO DEL HOTEL

1. ¢ Considera usted como propietario que la atencién de los empleados hacia

los clientes es buena?

Variables # %
Si 1 100 %
No 0 0%
TOTAL 1 100 %
Cuadro 2. ¢{Considera usted como propietario que la atencion de los empleados hacia los clientes
es buena?
Pregunta 1
mSi
H No

Grafico 1. éConsidera usted como propietario que la atencion de los empleados hacia los clientes es
buena?

Analisis e Interpretacion

Como se observa dentro de esta primera pregunta, el propietario nos manifiesta
que el si considera que los empleados estén brindando una buena atencion a los

clientes.

Esta por demas decir que el propietario tiene una buena apreciacion sobre la
atencion que sus empleados brindan a los clientes, es asi que subjetivamente él
muestra su satisfaccion hacia la pregunta realizada.
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2. ¢ Piensa usted que los empleados deben mejorar la atencion en el Hotel?

Variables # %
Si 1 100 %
No 0 0%
TOTAL 1 100 %

Cuadro 3. ¢Piensa usted que los empleados deben mejorar la atencion en el Hotel?

Pregunta 2.

B Si

H No

Grafico 2. ¢Piensa usted que los empleados deben mejorar la atencion en el Hotel?

Anélisis e Interpretacion

Como se observa dentro de la segunda pregunta de la encuesta, el propietario nos
manifiesta que el si considera que los empleados deben mejorar aln mas la

atencion hacia los clientes del hotel.

Luego de esta respuesta obtenida, se puede apreciar claramente que el propietario
del Hotel Caromo no esta tan determinado creer que los empleados tienen una
atencion 100% plena, es asi que manifiesta que estos deben mejorar en cada una
de las atenciones hacia los clientes, porque esta es el alma del Hotel, una buena
atencion siempre sera primordial en las actuaciones de los implicados.
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3. ¢ Se les brinda capacitaciones a los empleados para la atencién al cliente?

Variables # %
Si 0 0%
No 0 0%
De vez en cuando 1 100 %
TOTAL 1 100 %

Cuadro 4. ¢Se les brinda capacitaciones a los empleados para la atencion al cliente?

Pregunta 3

| Si
H No

= De vez en cuando

Grafico 3. ¢Se les brinda capacitaciones a los empleados para la atencion al cliente?

Analisis e Interpretacion

Como se observa en esta tercera pregunta de la encuesta al propietario del hotel, el
claramente nos manifiesta que sélo de vez en cuando se realizan capacitaciones a

los empleados para la atencion al cliente.

Es asi que interpretando esta respuesta, los empleados cuentan con capacitacion
en atencion al cliente en ciertas ocasiones, 1o que es importante para la empresa
hotelera que esto se lleve a cabo, mas sin embargo este tipo de capacitaciones
deben ser 100% aprovechadas por parte de los empleados.
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4. ¢ Piensa usted que el Hotel cuenta con una buena imagen turistica?

Variables # %
Si 0 0%
No 1 100 %
TOTAL 1 100 %

Cuadro 5. ¢Piensa usted que el Hotel cuenta con una buena imagen turistica?

Pregunta 4

mSi

H No

Grafico 4. éPiensa usted que el Hotel cuenta con una buena imagen turistica?

Anélisis e Interpretacion
Como se observa en la cuarta pregunta de la encuesta, el propietario nos

manifiesta que el hotel no maneja una buena imagen turistica.

Es asi que es de suma importancia que el Hotel Caromo maneje una mejor imagen
exterior en lo referente al turismo, esto llevard a que el Hotel maneje mejores
propuestas entorno al cliente.
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5. ¢ Debe mejorar la imagen exterior del Hotel?

Variables # %
Si 1 100 %
No 0 0%
TOTAL 1 100 %

Cuadro 6. ¢Debe mejorar la imagen exterior del Hotel?

Pregunta 5

M Si

H No

Grafico 5. ¢éDebe mejorar la imagen exterior del Hotel?

Anélisis e Interpretacion

Como se observa dentro de la quinta pregunta de la encuesta, el propietario nos
manifiesta que en continuidad con la pregunta anterior, el hotel si debe manejar

una mejor imagen exterior, brindado un mejor entorno al Hotel.

Llevado esto es importante que el Hotel Caromo sepa darle la solucién ideal a esta
problematica que aqueja, de ahi se partira para que el Hotel encamine un nuevo
rumbo en relacién de adquisicién de mas clientela.
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6. ¢ Como mide el indice de satisfaccion del cliente hacia el Hotel?

Variables # %
Bueno 1 100 %
Regular 0 0%
Malo 0 0%
TOTAL 1 100 %

Cuadro 7. ¢Cémo mide el indice de satisfaccion del cliente hacia el Hotel?

Pregunta 6

B Bueno
H Regular

= Malo

Grafico 6. ¢CoOmo mide el indice de satisfaccion del cliente hacia el Hotel?

Anélisis e Interpretacion
Luego de realizada la sexta pregunta de la encuesta, el propietario nos manifiesta

que el indice de satisfaccion del cliente es de buena.

Una vez mas al analizar la respuesta del propietario, se percibe que el maneja esta
respuesta de manera subjetiva, puesto que él no tiene un método para medir el
indice de satisfaccion de las personas que visitan el hotel.
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7. ¢ Sabe usted los beneficios de un Manual de Atencidn al cliente?

Variables # %
Si 1 100 %
No 0 0%
TOTAL 1 100 %

Cuadro 8. ¢Sabe usted los beneficios de un Manual de Atencidn al cliente?

Pregunta 7

| Si

H No

Grafico 7. ¢Sabe usted los beneficios de un Manual de Atencidn al cliente?

Analisis e Interpretacion

Como se observa dentro de la séptima pregunta de la encuesta, el propietario nos
manifiesta que el si conoce los beneficios que un manual de atencion al cliente le

brindaria dentro de su empresa hotelera.

Es asi que manifestando nuestra interpretacion, nos damos cuenta que un manual
de atencion al cliente le llama mucho el interés del propietario de Hotel Caromo,
por lo que nuestra propuesta puede tener una buena acogida.
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8. ¢ Piensa usted que el Hotel mejorara la atencién con un manual?

Variables # %
Si 1 100 %
No 0 0%
TOTAL 1 100 %

Cuadro 9. ¢Piensa usted que el Hotel mejorara la atencion con un manual?

Pregunta 8

mSi

H No

Grafico 8. éPiensa usted que el Hotel mejorara la atencion con un manual?

Analisis e Interpretacion

Como se observa dentro de esta octava pregunta, el propietario nos manifiesta en
concordancia con la pregunta anterior que un manual de atencién al cliente, si les

brindara una mejor atencion a los clientes del mismo.

Légicamente que en relacion a la pregunta anterior, la implementacion de un
manual de atencion si beneficiara al cuidado de los clientes, mas que todo en la

relacién cliente-empleado.
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9. ¢ Debe implementar el Hotel un manual de atencion para el cliente?

Variables # %
Si 1 100 %
No 0 0%
TOTAL 1 100 %

Cuadro 10. ¢Debe implementar el Hotel un manual de atencion para el cliente?

Pregunta 9

mSi

H No

Grafico 9. éDebe implementar el Hotel un manual de atencion para el cliente?

Analisis e Interpretacion

Como se observa dentro de esta novena pregunta, el propietario nos responde que

si es necesario implementar un manual de atencion al cliente dentro del Hotel
Caromo.

Con la repuesta a esta pregunta, se obtiene como resultado que la ejecucion de la
propuesta para este trabajo de investigacion, tiene una buena viabilidad.
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10. ¢ Considera usted que la imagen turistica del Hotel debe mejorar?

Variables # %
Si 1 100 %
No 0 0%
TOTAL 1 100 %

Cuadro 11. ¢Considera usted que la imagen turistica del Hotel debe mejorar?

Pregunta 10

mSi

E No

Grafico 10. ¢ Considera usted que la imagen turistica del Hotel debe mejorar?

Analisis e Interpretacion
Como se observa en esta ultima pregunta de la encuesta, el propietario la imagen

turistica del Hotel Caromo si debe mejorar.

Al momento de aceptar un manual de atencién al cliente, el propietario se da
cuenta que el Hotel debe de mejorar su imagen turistica, para que la
implementacién del manual vaya de la mano con lo ya acontecido.
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ENCUESTA A LOS EMPLEADOS DEL HOTEL

1. ¢ Como mide usted la atencion en el Hotel Caromo?

Variables # %
Mala 0 0%
Regular 3 20%
Buena 10 66.67%
Excelente 2 13.33%
TOTAL 15 100 %
Cuadro 12. ¢{Cémo mide usted la atencion en el Hotel Caromo?
Pregunta l

H Mala

M Regular

M Buena

M Excelente

Grafico 11. ¢{Como mide usted la atencion en el Hotel Caromo?

Anélisis e Interpretacion

Como se puede observar dentro de esta pregunta que se realiz6 a los empleados
del hotel, el 66.67% nos manifiesta que la atencion en el hotel es BUENA,
mientras que una minoria del 13.33 % considera la atencion como EXCELENTE

y un 20% asegura que la atencion es REGULAR.

Tal como observamos en las respuestas obtenidas, la gran mayoria de los
empleados considera que la atencién en el hotel es simplemente BUENA, dando
asi otra percepcion de la realidad en cuanto atencion se refiere, puesto que sélo
una minoria de ellos considera que la atencién es EXCELENTE.
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2. ¢ Considera que se debe mejorar la atencion en el Hotel?

Variables # %
Si 13 86.67 %
No 2 13.33 %
TOTAL 15 100 %

Cuadro 13. ¢Considera que se debe mejorar la atencion en el Hotel?

Pregunta 2

m Si

H No

Grafico 12. ¢Considera que se debe mejorar la atencion en el Hotel?

Anélisis e Interpretacion

Como se puede observar dentro de esta pregunta que se realizé a los empleados
del hotel, el 86.67% nos manifiesta que Si se debe mejorar la atencion en el hotel,
mientras que una minoria del 13.33% considera la atenciéon como NO se la debe

mejorar.

Es asi que efectivamente como se refleja en base a la pregunta anterior, los
empleados del hotel consideran que si es necesario mejorar la atencion dentro del
hotel, dando asi cabida a un buen sendero por donde se pueda implementar

nuestra propuesta.
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3. ¢ Reciben capacitaciones para mejorar la atencion al cliente?

Variables # %
Si 5 33.33%
No 1 6.67 %
De vez en cuando 9 60 %
TOTAL 15 100 %

Cuadro 14. ¢Reciben capacitaciones para mejorar la atencion al cliente?

Pregunta 3

mSi
H No

™ De vez en cuando

Grafico 13. ¢Reciben capacitaciones para mejorar la atencion al cliente?

Anélisis e Interpretacion

Como se puede observar dentro de esta pregunta que se realiz6 a los empleados
del hotel, el 60% nos manifiesta que DE VEZ EN CUANDO reciben
capacitaciones, mientras que una minoria del 6.67 % considera NO reciben

capacitaciones dentro del Hotel.

El resultado de esta pregunta es compartida, se puede contemplar entonces que los
propietarios si brindan capacitaciones, pero no a todo el personal que labora
dentro del hotel, puesto que aquella minoria que respondié NO, ellos no han

percibido este beneficio por parte de los propietarios.
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4. ¢ Como mide la imagen turistica del Hotel?

Variables # %
Mala 0 0%
Regular 10 66.67 %
Buena 5 33.33%
TOTAL 15 100 %

Cuadro 15. ¢{Como mide la imagen turistica del Hotel?

Pregunta 4

® Mala
M Regular

W Buena

Grafico 14. ¢Como mide la imagen turistica del Hotel?

Analisis e Interpretacion

Como se puede observar dentro de esta pregunta que se realiz6 a los empleados
del hotel, el 66.67% nos manifiesta que la imagen turistica del hotel es
REGULAR, mientras que una minoria del 13.33 % considera dicha imagen es
BUENA.

Entonces como una disyuntiva se puede apreciar que efectivamente el hotel no
cuenta con una imagen turistica muy buena, como ciertamente nos habia

manifestado el propietario del hotel en la encuesta anterior.
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5. ¢Cree usted que el Hotel cuenta con una buena imagen exterior?

Variables # %
Si 5 33.33%
No 10 66.67 %
TOTAL 15 100 %

Cuadro 16. {Cree usted que el Hotel cuenta con una buena imagen exterior?

Pregunta 5

mSi

H No

Grafico 15. ¢Cree usted que el Hotel cuenta con una buena imagen exterior?

Anélisis e Interpretacion

Como se puede observar dentro de esta pregunta que se realizé a los empleados
del hotel, el 66.67% nos manifiesta el hotel NO cuenta con una buena imagen
exterior, mientras que una minoria del 33.33 % considera que Sl cuenta con una

buena imagen exterior.

Es asi que en relacién a la pregunta anterior el hotel refleja que no maneja una
buena imagen exterior, por lo que se hara necesaria por parte de los propietarios,
mejorar esta imagen para de esta forma dar una mejor impresion hacia los posibles
clientes.
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6. ¢Cree usted que el cliente se encuentra satisfecho por la atencién del
Hotel?

Variables # %
Si 7 46.67 %
No 4 26.67 %
No sabe 4 26.66 %
TOTAL 15 100 %

Cuadro 17. éCree usted que el cliente se encuentra satisfecho por la atencion del
Hotel?

Pregunta 6

i
= No

= No sabe

Grafico 16. ¢Cree usted que el cliente se encuentra satisfecho por la atencion del Hotel?

Anélisis e Interpretacion

Como se puede observar dentro de esta pregunta que se realiz6 a los empleados
del hotel, el 46.67% nos manifiesta que el cliente Sl se encuentra satisfecho por
los servicios recibidos, mientras que un emparejamiento del 26.67% manifiesta

gue NO y NO SABEN si el cliente se encuentra satisfecho.

Como ya se habia mencionado con anterioridad, el hotel no cuenta con un método
para conocer el indice de satisfaccion del cliente, dado asi que el porcentaje de
empleados que creen saber cudl es la satisfaccion del cliente, a lo mejor lo conocer
por preguntas directas hacia los clientes.
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7. ¢ Sabe usted los beneficios de un Manual de Atencién al cliente?

Variables # %
Si 6 40 %
No 9 60 %
TOTAL 15 100 %

Cuadro 18. ¢Sabe usted los beneficios de un Manual de Atencion al cliente?

Ventas

mSi

H No

Grafico 17. ¢Sabe usted los beneficios de un Manual de Atencion al cliente?

Anélisis e Interpretacion

Como se puede observar dentro de esta pregunta que se realizé a los empleados
del hotel, el 60% nos manifiesta NO conocen cual es el beneficio que brinda un
manual de atencion al cliente, mientras que un 40% considera que SI conocen

cuales son los beneficios.

Al observar esta pregunta nos damos cuenta que la mayoria de los empleados no
conocen cuales son los beneficios de un manual de atencion al cliente, por lo que
sera necesario hacerles conocer cuales son los beneficios que oferta un manual de

atencion.
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8. ¢ Piensa usted que con un manual mejoraré la atencion hacia el cliente?

Variables # %
Si 10 66.67 %
No 2 13.33 %
No sabe 3 20 %
TOTAL 15 100 %

Cuadro 19. ¢Piensa usted que con un manual mejorara la atencién hacia el cliente?

Pregunta 8

S
H No

= No sabe

Grafico 18. ¢Piensa usted que con un manual mejorara la atencion hacia el cliente?

Analisis e Interpretacion

Como se puede observar dentro de esta pregunta que se realiz6 a los empleados

del hotel, el 66.67% nos manifiesta que un manual de atencién SI mejorara el

servicio hacia el cliente, mientras que una minoria del 13.33 % considera que NO

mejorara la atencion al cliente con un manual.

Luego de haberles explicado a los empleados del hotel los beneficios con los que

cuenta un manual de atencion al cliente, ellos en su gran mayoria manifiestan que

un manual si mejorard los servicios en el hotel, mientras que una minoria ain se

muestran reacios a esta implementacion.
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9. ¢Le gustaria que el Hotel cuente con un manual de

cliente?

atencion para el

Variables # %
Si 13 86.67 %
No 2 13.33 %
TOTAL 15 100 %

Cuadro 20. ¢Piensa usted que con un manual mejorara la atencion hacia el cliente?

Pregunta 9

m Si

E No

Grafico 19. éLe gustaria que el Hotel cuente con un manual de atencidn para el cliente?

Analisis e Interpretacion

Como se puede observar dentro de esta pregunta que se realizé a los empleados

del hotel, el 86.67% nos manifiesta que Sl les gustaria que el hotel cuente con un

manual de atencion, mientras que una minoria del 13.33 % considera que NO les

gustaria que el hotel cuente con uno de estos manuales.

Tal como muestran los resultados de esta pregunta de la encuesta, concatenando

las respuestas anteriores se puede observar que los empleados del hotel si desean

gue se implemente un manual de atencion, por lo que la propuesta de este

proyecto de investigacion esta practicamente encajada.
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10. ¢ Considera usted que la imagen turistica del Hotel debe mejorar?

Variables # %
Si 14 93.33 %
No 1 6.67 %
TOTAL 15 100 %

Cuadro 21. ¢Considera usted que la imagen turistica del Hotel debe mejorar?

Pregunta 10

mSi

H No

Grafico 20. ¢ Considera usted que la imagen turistica del Hotel debe mejorar?

Anélisis e Interpretacion

Como se puede observar dentro de esta pregunta que se realizé a los empleados

del hotel, el 93.33% nos manifiesta el hotel SI debe de mejorar la imagen exterior,

mientras que una minoria del 6.67 % considera que NO debe de mejorarse la

imagen exterior.

En respuestas anteriores nos damos cuenta que si se desea implementar un manual

de atencidn, es necesario que la imagen exterior del Hotel Caromo deba de

mejorarse, de este modo se implementara una nueva era en la atencién del hotel.
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ENCUESTAS A LOS CLIENTES

1. ¢La imagen exterior del Hotel “Caromo” es buena?

Variables # %
Si 35 70 %
No 15 30 %
TOTAL 50 100 %

Cuadro 22. {La imagen exterior del Hotel “Caromo” es buena?

Pregunta l

mSi

H No

Grafico 21. é{La imagen exterior del Hotel “Caromo” es buena?

Anélisis e Interpretacion

Como podemos observar dentro de pregunta de la encuesta a los clientes del hotel,
un 70% responde que Sl es buena la imagen exterior del Hotel, mientras que una
minoria del 30 % asegura que NO es buena.

Es asi que al asimilar las respuestas obtenidas, es claramente visible que la
mayoria de los clientes encuestados aseguran que la imagen del hotel es buena,
mas sin embargo existe un indice elevado que asegura lo contrario, esta por demas
indicar que los empleados y el propio administrador del hotel aseguran que la
imagen del hotel no es tan buena.
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2. (El Hotel “Caromo” debe mejorar su imagen exterior?

Variables # %
Si 40 80 %
No 10 20 %
TOTAL 50 100 %

Cuadro 23. ¢El Hotel “Caromo” debe mejorar su imagen exterior?

Pregunta 2

mSi

HNo

Grafico 22. ¢El Hotel “Caromo” debe mejorar su imagen exterior?

Analisis e Interpretacion

Como podemos observar dentro de pregunta de la encuesta a los clientes del hotel,
un 800% responde que Sl se debe mejorar la imagen exterior del Hotel, mientras

gue una minoria del 30% asegura que NO es necesario hacerlo.

En recurrencia con la pregunta anterior, la gran mayoria de los encuestados
asevera que es necesario una mejoria de la imagen exterior del hotel, por lo que es
un punto a tomar en cuenta por el administrador para en un futuro darle un mejor
imagen al mismo.
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3. ¢ Qué le parece la comunicacion entre usted y el empleado?

Variables # %
Buena 25 50 %
Regular 15 30 %
Mala 10 20 %
TOTAL 50 100 %

Cuadro 24. {Qué le parece la comunicacion entre usted y el empleado?

Pregunta 3

M Buena
M Regular

= Mala

Grafico 23. ¢Qué le parece la comunicacién entre usted y el empleado?

Analisis e Interpretacion

Como podemos observar dentro de pregunta de la encuesta a los clientes del hotel,
un 50% responde que es BUENA la comunicacion con el empleado, mientras que

una minoria del 10% asegura que es MALA.

Al darnos cuenta de las respuestas obtenidas dentro de esta pregunta, observamos
que los clientes en casi la mitad de los encuestados responden que es BUENA la
comunicacion con los empleados, pero sin embargo observamos que existe otra
mitad de los encuestados que tienen opiniones divididas, unos dicen que es
REGULAR, otros dicen que es MALA, puntos que se deben tomar en cuenta y
mejorarlos.
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4. ¢Cree usted que la comunicacion entre usted y el empleado debe mejorar?

Variables # %
Si 40 80 %
No 10 20 %
TOTAL 50 100 %
Cuadro 25. ¢{Cree usted que la comunicacién entre usted y el empleado debe
mejorar?
Pregunta 4

mSi

H No

Grafico 24. ¢Cree usted que la comunicacion entre usted y el empleado debe mejorar?

Anélisis e Interpretacion

Como podemos observar dentro de pregunta de la encuesta a los clientes del hotel,
un 80% responde que S| se debe mejorar la comunicacion con los empleados,
mientras que una minoria del 20% asegura que NO es necesario mejorar la

comunicacion.

Las respuestas obtenidas dentro de esta pregunta, relatan la concordancia obtenida
en la anterior, en donde se manifestd que esa comunicacion debe mejorar, porque

este es uno de los puntos en los que el Hotel debe de sobresalir.
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5. ¢Cémo mide la calidad del Hotel en servicios?

Variables # %
Mala 5 10 %
Regular 10 20 %
Buena 27 54 %
Excelente 8 16 %
TOTAL 50 100 %

Cuadro 26. ¢{CoOmo mide la calidad del Hotel en servicios?

Pregunta 5

H Mala
H Regular
W Buena

M Excelente

Grafico 25. ¢Como mide la calidad del Hotel en servicios?

Anélisis e Interpretacion

Como podemos observar dentro de pregunta de la encuesta a los clientes del hotel,
un 54% responde que es BUENA la calidad de servicios, mientras que un 20%
opina que es REGULAR, otro 16% piensa que es EXCELENTE y una minoria del
10% asegura que es MALA.

Al interpretar los resultados obtenidos en esta pregunta, nos damos cuenta que
solo un 16% de los clientes opinan que los servicios del hotel son excelentes, es
en donde se debe mejorar esta situacion porque lo correcto seria que esta opcion

fuera la de més alto indice.
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6. ¢ La atencion recibida por los empleados del Hotel es buena?

Variables # %
Si 30 60 %
No 20 40 %
TOTAL 50 100 %

Cuadro 27. ¢La atencidn recibida por los empleados del Hotel es buena?

Pregunta 6

mSi

H No

Grafico 26. ¢La atencidn recibida por los empleados del Hotel es buena?

Anélisis e Interpretacion

Como podemos observar dentro de pregunta de la encuesta a los clientes del hotel,
un 60% responde que Sl es buena la atencion de los empleados, mientras que una
minoria del 40% asegura que NO es buena.

Es facil percatarse que la atencion de todos los empleados no es BUENA, razon
por la cual se manifiesta el porcentaje adverso del 40% en cuanto al pensar del

cliente, razdn por la cual deberiamos de mejorar en este punto.
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7. ;Piensa usted que en el Hotel “Caromo” se debe mejorar la atencién?

Variables # %
Si 40 80 %
No 10 20 %
TOTAL 50 100 %
Cuadro 28. ¢{Piensa usted que en el Hotel “Caromo” se debe mejorar la
atencion?
Pregunta 7

Grafico 27. ¢Piensa usted que en el Hotel “Caromo” se debe mejorar la atencion?

Analisis e Interpretacion

Como podemos observar dentro de pregunta de la encuesta a los clientes del hotel,
un 80% responde que Sl se debe mejorar la atencién hacia los clientes, mientras

que una minoria del 20 % asegura que NO se la deberia mejorar.

Es importante destacar que la recurrencia con la pregunta anterior nos fijamos que
efectivamente es necesaria el mejoramiento en la atencion de los empleados hacia
los clientes, razon por la cual urge que este punto sea tomado en consideracion por
parte del administrador.
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8. ¢ Conoce usted sobre los manuales de atencion al cliente?

Variables # %
Si 20 40 %
No 30 60 %
TOTAL 50 100 %

Cuadro 29. ¢{Conoce usted sobre los manuales de atencidn al cliente?

Pregunta 8

mSi

H No

Grafico 28. ¢Conoce usted sobre los manuales de atencion al cliente?

Anélisis e Interpretacion

Como podemos observar dentro de pregunta de la encuesta a los clientes del hotel,
un 40% responde que SI conocen sobre los manuales de atencion, mientras que la
mayoria de ellos como lo es el 60% asegura que NO conocen acerca de estos

manuales.

Es asi que al llegar a esta Ultima pregunta de esta encuesta, podemos asegurar que
la gran mayoria de clientes responde que si se mejorara la atencién para ellos con
una implementacién del manual, por lo que nuestra propuesta de proyecto corre

por gran via de aceptacion.
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9. ¢En el Hotel se debe de implementar un manual de atencion al cliente?

Variables # %
Si 45 90 %
No 5 10 %
TOTAL 50 100 %
Cuadro 30. ¢En el Hotel se debe de implementar un manual de atencion al
cliente?
Pregunta 9

| Si

H No

Grafico 29. ¢En el Hotel se debe de implementar un manual de atencion al cliente?

Anélisis e Interpretacion

Como podemos observar dentro de pregunta de la encuesta a los clientes del hotel,
un 90% responde que Sl se debe implementar un manual de atencién, mientras

que una minoria del 10% asegura que NO se deberia implementar.

Luego de explicarles a los clientes encuestados sobre lo que se trataba un manual
de atencion, podemos encontrar que en esta pregunta alrededor del 90% de ellos
desean que se implemente un manual de atencion dentro del hotel, por lo que el
disefio de nuestra propuesta puede ser viable al contar con su aprobacién.
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10. ¢Cree usted que con un manual de atencion mejorard la atencion al
cliente?

Variables # %
Si 40 80 %
No 10 20 %
TOTAL 50 100 %
Cuadro 31. ¢{Cree usted que con un manual de atencion mejorara la atencion

al cliente?

Pregunta 10

mSi

H No

Grafico 30. ¢Cree usted que con un manual de atencion mejorara la atencion al cliente?

Anélisis e Interpretacion

Como se observa en esta Gltima pregunta de la encuesta a los clientes del hotel, un
80% responde que SI mejorara la atencién del cliente con un manual, mientras

gue una minoria del 10% asegura que NO mejoraré la atencion.

Tal como se aprecia en las respuestas obtenidas en esta pregunta, la gran mayoria
de los clientes no conocen acerca de los manuales de atencion al cliente y de los
beneficios que estos pueden generar para ellos y el hotel, es asi que se tuvo que
explicarles a todas las personas encuestadas sobre lo que es un manual de atencion
al cliente.
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3.2. Conclusiones Especificas y Generales
3.2.1. Generales

Luego de finalizada la presente investigacion, se puede realizar las siguientes

conclusiones generales:

v Se identifico que la empresa Hotelera no cuenta con una buena imagen
turistica, porque al parecer se le da poca importancia a este tema, porque el
propietario del hotel no se mostré tan impresionado por dicha observacion.

v Se encontrd que no se brindan capacitaciones a todo el personal que labora
dentro del Hotel Caromo, es asi que al momento de realizada la investigacion
se encontrd esta falencia por parte de los propietarios del hotel.

v' Se investigd que los empleados del Hotel no saben exactamente los
beneficios con los que un manual de servicios cuenta, generando asi la
necesidad por parte nuestra la fomentacion de estos conocimientos para

ellos.

3.2.2. Especificas

v' Se fomentaron las condiciones de servicios promovidas principalmente,
complacencia total en los usuarios, para asi poder determinar cuales son los

indices de aceptacion por parte de ellos hacia los servicios del hotel

v Se promociond el turismo mediantes tripticos publicidades para de esta forma

darle al hotel una nueva imagen en torno a la parte turistica.
v Se disefiard la propuesta de implementacion de un manual de atencion al

cliente del Hotel Caromo, que ayuden la participacion efectiva al impacto del

incremento turistico.
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3.3. Recomendaciones Especificas y Generales

3.3.1. Generales
Luego de planteadas las respectivas conclusiones en el trabajo de investigacion,

del mismo modo es necesario realizar las siguientes recomendaciones:

v/ Contar con una buena imagen turistica, porque de aqui dependera la
captacion de nuevos clientes para un futuro, del mismo modo el propietario
debe de incidir en que esto sea manejado de la manera mas rapida posible
para que el hotel crezca en publicidad.

v' Promover capacitaciones a todo el personal que labora dentro del Hotel
Caromo, porque todos ellos se encuentran en comunicacion permanente con

los clientes por lo que no se puede omitir a ninguno de ellos.

v" Analizar cuales son los beneficios que un manual de atencion al cliente
brinda, ya que de por si ellos seran uno de los principales implicados en este
proceso, por lo que mediante charlas de capacitacion se debe promover estos

conocimientos.

3.3.2. Especificas

v' Fomentar las condiciones de servicios promovidas principalmente,
complacencia total en los usuarios, para asi poder determinar cuales son los

indices de aceptacion por parte de ellos hacia los servicios del hotel

v Promocionar el turismo mediante tripticos de publicidad, para de esta forma

darle al hotel una nueva imagen en torno a la parte turistica.

v Diseflar una propuesta de implementacion de un manual de atencion al
cliente del Hotel Caromo, que ayuden la participacion efectiva al impacto
del incremento turistico y del mismo modo mejorar la atencion para los

usuarios.
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CAPITULO IV. PROPUESTA DE APLICACION

4.1. Propuesta de Aplicacion de Resultados

4.1.1. Alternativa Obtenida

El presente trabajo investigativo tiene como propuesta la creacion de un manual
de atencion al cliente para el Hotel Caromo del canton EI Empalme perteneciente
a la provincia del Guayas, el mismo que tendra como efecto el mejoramiento en la
atencion de todos los clientes que se hospeden o adquieran algun tipo de servicio

ofertado por el Hotel.

4.1.2. Alcance de la Alternativa

Las personas que participen en este programa de en la que se consolidarad la
atencion y el mejoramiento de algunos departamentos del hotel, todo esto se lo
realizard por medio de un programa de creacion de un manual, cabe mencionar
que dicho manual, también se estableceran las funciones y procedimientos que se

efectlien dentro del Hotel para las Operacionalizacion de los mismos.

El programa esta dirigido todo el personal administrativo, indistintamente del
cargo que desempefia. Todo esto tendra una duracion de un mes
aproximadamente, en tiempo en el cual se ejecutara por completo este programa.
4.1.3. Aspectos basicos de la alternativa

4.1.3.1. Antecedentes

Hoy en dia, la buena atencidn dentro de los hoteles, es un tema que tendria mucho
qgue abordar, mas sin embargo por razones subjetivas del propietario, de los

empleados, con esto no se consigue ser objetivo, porque el personal que alli labora

no tiene un método para medir el indice de satisfaccion de los clientes.
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En el Hotel Caromo del canton ElI Empalme la atencion del personal
administrativo no cuenta con indices tan altos, de por si ellos comentan que el
servicio brindado deberia mejorar, mas sin embargo es importante destacar que
por cuestiones de responsabilidad ellos aceptan el punto que el hotel necesita

mejorar algunos parametros para beneficio de los clientes.

De esta manera queda establecido que para la creacion de un manual de atencion
en el Hotel “Caromo” ya estdn establecidos los precedentes necesarios para que
este proyecto tenga un gran impacto al momento de su ejecucion, de tal manera
que es de vital importancia haber realizado la previa investigacion para la
determinacion de algunos parametros, los mismos que fortaleceran al personal que

alli labora.

Razon por la cual a lo largo de su historia como empresa hotelera, el Hotel
“Caromo” dejard marcada una huella gracias a la intervencidon oportuna de su
propietario, que viendo los resultados que las encuestas arrojaron nos permitio
continuar con la implementacion de este manual de atencion al cliente, para

beneficio de toda su empresa.

4.1.3.2. Justificacion

Dentro de las primicias de la empresa del Hotel “Caromo”, el mejoramiento de la
calidad de atencion es uno de sus principales objetivos, es asi que muchas el
propietario de la misma dedica su tiempo a la capacitaciéon y difusion de normas
en las que se establecen algunos pardmetros para la atencién de los clientes,
porque estos son el alma de la empresa hotelera, sin ellos el hotel no existiria y
esta es la razén que motiva al propietario de esta importante organizacion a dar un

buen servicio.
Es asi que las empresas toman medidas para la contribucion de la atencion de los

empleados de esta empresa, debido a esto el propietario invierte en un manual de

atencion al cliente, para que en este caso lograr que los trabajadores del Hotel

91



Caromo tengan los conocimientos basicos que puedan brindar una mejor atencion

a los huéspedes.

Ahora dicho sea de paso, cabe mencionar que el manual de atencién al cliente
dara la pauta a los propietarios y empleados del hotel, para de este modo
identificar los errores y aciertos que se presentan durante la atencion de los

usuarios como en la adquisicion de un servicio que estos requieran.

La iniciativa de crear un manual que tienda al mejoramiento de la calidad de
atencion es un proyecto de gran impacto social, ya que contribuiria al desarrollo
turistico y por ende la promocién de servicio, no solo centrada en un negocio sino

preocupado especialmente en el bienestar de la persona, del SER.

El buen servicio a los huéspedes contribuird al mejoramiento de la rentabilidad ya
que se preve que la afluencia de turistas crecera considerablemente dentro del
Hotel, de nuestra ciudad y sus alrededores.

La proyeccién de esta propuesta, tiende a garantizar la seguridad de los usuarios,
ademas ofrecerle, bienestar, confort, buen trato y confianza, valores que buscan
los usuarios al utilizar los servicios de un hotel.

4.2. Objetivos

4.2.1. Objetivo General

v" Fortalecer las relaciones de los empleados y el mejoramiento de la atencion

de los clientes del Hotel “Caromo”.
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4.2.2. Objetivos Especificos

v" Disefiar un programa de capacitacion a los empleados del Hotel para dar un

buen uso del manual de atencion al cliente.

v Ejecutar el manual de atencién al cliente dirigido para todo el personal

administrativo del Hotel “Caromo”.

4.3. Estructura General de la Propuesta

4.3.1. Titulo

MANUAL DE ATENCION HOTELERO Y SU INCIDENCIA EN LA
CALIDAD DE SERVICIOS EN EL HOTEL CAROMO EN LA CIUDAD DEL
EMPALME

4.3.2. Componentes

Las Buenas Practicas en Atencion al Cliente que a continuacion se presentan,
forman parte de las herramientas desarrolladas dentro del marco del SCTE Capital
Humano para facilitar el que las empresas y servicios que se relacionan con el
visitante de un destino espafiol, pueda disponer de un documento explicativo de
las principales buenas practicas en atencién al cliente especificos para la tipologia

de empresa o servicio a la que pertenecen.

A continuacion se presentara un manual en donde se describira todas y cada una
de las buenas normas que un empleado debe de ejecutar para mantener satisfecho
a los huéspedes y a los futuros clientes del Hotel “Caromo”, es importante sefalar
gue esto es relativo al trato que se mantendra con el cliente, de igual forma aqui se
expondra la forma de actuar de los empleados para distintos tipos de situaciones

que se le presenten.
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Es importante sefialar que el presente manual es una recopilacion de buenos tratos
y sobre todo la manera correcta de llevar a cabo alguno de las actividades que se
realicen dentro del Hotel “Caromo™” por lo que su contenido sera de vital
importancia para el avance y crecimiento de esta importante empresa hotelera del

canton El Empalme.

Manual de Atencion al Cliente
Relacion presencial con el cliente

e El personal es accesible para el cliente lo que quiere decir que:

e Seencuentra siempre a la vista del cliente.

e En caso de gue exista un mostrador o barra se intentara, en la medida de lo
posible, no dar la espalda al cliente.

e Se mantiene una observacion constante de su area de actuacion y de los
clientes que en ella se encuentran.

e Cuando un cliente se dirige a cualquier empleado, independientemente de que
no se trate de su &rea de actuacion, este le atendera con amabilidad
verificando que el cliente satisface su demanda, o lo atiende una persona
competente cuando no se trata de su area de actuacion.

e Se debera primar la rapidez en la atencion al cliente presencial.

e El personal dejara los trabajos que pudiera estar realizando, siempre que esto
sea posible, cuando un cliente se dirige a él. En caso de que no fuera posible
se pediran disculpas y se intentara atenderlo con la mayor celeridad.

e En caso de se esté ocupado cuando llega un cliente con otro cliente,
presencial o por teléfono, se realizard una indicacion gestual de identificacion
y se mantendré el contacto visual con el cliente en espera. En caso de que se
esté ocupado con otro empleado se pospondra el asunto hasta que se verifique

la necesidad del cliente.
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El personal debe mostrarse accesible al cliente

En caso de estar atendiendo al teléfono si se presenta un cliente, y la Ilamada
no procede de otro cliente, se pospondra o se mantendra en espera.

Si estando atendiendo a un cliente se produce una llamada telefonica, se
solicitara la autorizacion de este para contestar, y en caso de que se trate de
Ilamadas que no son de otros clientes se dejaran en espera o se pospondran.

El personal debera primar la discrecion y evitara conversaciones o llamadas
personales que puedan ser oidas por el cliente.

Cualquier problema de trabajo entre el personal debera ser resuelto sin perder
la compostura y manteniendo tonos de voz y un vocabulario correcto.

Si se debe interrumpir a un empleado que estd atendiendo a un cliente,
previamente se solicitara la autorizacion del cliente.

Si por cualquier motivo se tuviera que dejar al cliente, se solicitaran
disculpas, intentando que un compafiero se ocupe lo mas rapidamente del. En
caso de que el cliente decidiera esperara se intentara volver lo antes posible.
En caso de estar realizando una gestion que requiere una espera del cliente se
mantendrd como minimo el contacto visual durante el desarrollo de la misma.
Cuando la espera prevista sea excesiva (mas de 5 minutos) se ofrecerd un

lugar de espera donde el cliente pueda sentarse.

En razon de las llamadas telefénicas

Las llamadas se contestan en el mas breve tiempo posible, antes del tercer
tono. Si por cualquier razon se debe poner en espera al cliente, el tiempo de la
misma debe ser inferior a 30 segundos.

Empleo de férmulas de cortesia. Al descolgar el teléfono se identifica el
establecimiento, se pronuncia la frase de saludo y se ofrece ayuda (Hotel...,
buenos dias, le atiende.... ;En qué puedo ayudarle?)

Se utiliza el nombre del cliente (Sr....), desde el momento en que éste lo ha
facilitado y se ahorran al cliente esperas innecesarias, evitando poner en
espera la llamada de un cliente sin antes averiguar quién es y qué desea, por Si

solo se trata de pasarle a una extension o habitacion.

95



e El personal tendra un trato amable con los clientes. La amabilidad telefonica
la refleja:

v' El tono de voz y el ritmo de transmision (relajado y con un ritmo
suficiente que no refleje ni prisas ni ansiedad).

v" La capacidad para escuchar (se trata de que el cliente pueda expresar todo
aquellos que desea y que se realice un esfuerzo de comprension),
manteniendo un contacto auditivo regular (asentir) que demuestre que se
esta atendiendo.

v La capacidad para realizar preguntas que faciliten lo que el cliente quiere

comunicar.

La capacidad de conocimiento que debe tener el personal

e EIl personal posee un conocimiento exhaustivo de la oferta del
establecimiento, tanto desde el punto de vista cuantitativo como cualitativo:
numero de habitaciones y tipologia de las mismas, instalaciones y servicios, y
sus horarios.

e EI personal aclara las dudas del cliente de las actividades de su area de
actuacion y verifica la comprension de las mismas. Cuando no se puede
responder a la duda de un cliente se le acompafara y presentara al empleado
que la pueda solventar. En caso de no poder acompafiar al cliente se le daran
indicaciones precisas sobre el lugar y las personas a las que se debe dirigir y,
posteriormente, verificar que el contacto se ha realizado.

e Se conoce bien el entorno geografico del destino en el que se ubica el
establecimiento y la situacion de los servicios y recursos mas importantes.

e Cuando se han de entregar documentos se verificara que se encuentran en
buen estado de conservacion. En caso de que no lo estén se sustituiran.

e En caso de que el cliente solicite informacion no disponible o accesible, o
bien que la dificulta o el tiempo de generarla los imposibilite se solicitaran

disculpas y se explicaran los motivos.
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En cuanto a reservas de habitaciones y/o eventos

e EI personal posee un conocimiento exhaustivo de la oferta, tanto desde el
punto de vista cuantitativo como cualitativo: nimero de habitaciones y
tipologia de las mismas, instalaciones y servicios, y sus horarios. Conoce las
tarifas aplicables en cada caso y las circunstancias en que deben ser aplicadas.

e Las peticiones de reserva deberan ser atendidas con la mayor diligencia
posible, que es inmediata en el caso de las peticiones presenciales o
telefénicas. En el caso de solicitudes diferidas (Web; e-mail; correo) deben
ser respondidas en las 12 horas posteriores a la recepcién en horarios de 8:00
a 21:00 horas, y fuera de estas horas en la primera hora del turno siguiente.

e Se informaréa de las condiciones de reserva y se obtendra la conformidad para
concretarla. En caso de comunicaciones diferidas (solicitud a través de e-mail
0 correo) esta actuacion se realizard preferentemente por la via méas directa

posible atendiendo a las siguientes prioridades: teléfono, mail, correo.

e Solicitar Datos y reconfirmarlos anotandolo en el formulario. Las reservas se
hacen siguiendo el orden del formulario tipo que contiene unos campos
minimos: tipo de cliente (particular o empresa), preferencia (habitacion para
fumadores, vistas, precios, etc.), otros servicios (servicios, montajes y
asistentes en el caso de eventos) nimero de tarjeta de crédito para garantizar
la reserva, niumero de teléfono y persona de contacto, edad, procedencia,

objeto del viaje, si viaja con nifios, si tiene alguna dificultad o discapacidad.

e Se comunica al cliente que  estos datos son opcionales y nada
comprometedores. Cada una de las reservas tendran asignadas una
numeracion. En caso de comunicaciones diferidas (cuando la solicitud se ha
realizado a través de e-mail o correo) esta actuacion se realizard
preferentemente por la via mas directa posible atendiendo a las siguientes

prioridades: teléfono, e-mail, correo.
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e Se recapitula sobre lo hablado y se comunica al cliente que su reserva sera
confirmada en la forma que lo solicite (preferiblemente por teléfono y en el
mismo momento si estd en disposicion de hacerlo). En el caso de
confirmaciones a agencias o centrales de reservas éstas se realizan via fax o e-

mail.

e Se produce una despedida amable y personalizada en la que se confirma con
el cliente los datos de la reserva y se le comunica su numero de reserva, asi
como la hora limite hasta la que queda confirmada, recordandole la

posibilidad de contactar con el alojamiento turistico si preve llegar mas tarde.

e Entregar bono o justificante de reserva previa verificacion de los datos. En
caso de envios diferidos (a través de e-mail o correo) esta actuacion se
realizard preferentemente por la via mas directa posible atendiendo a las

siguientes prioridades: e-mail, correo.
En cuanto a la recepcion

El check-in se realiza con prontitud y diligencia. EI personal de recepcion
reconoce con la vista la presencia del cliente y le sonrie. Cuando un cliente se
dirige a ellos, dejan aquello que estan haciendo para prestarle toda su atencion. Se
interesa por su viaje y le da la bienvenida. Cuando se atiende al cliente, el
personal se levanta de la silla y mantiene una postura correcta, no se recuesta
sobre el mostrador o trabaja de espaldas a él. Se dirige al cliente llamandole de
usted o utilizando su apellido desde el primer momento en que éste lo pone en su

conocimiento.

Antes de proceder al registro del cliente y a la entrega efectiva de la llave, se
confirma la reserva y disponibilidad de habitacién, verificando la correccion de
los datos de la reserva y si se cumplen las condiciones solicitadas por el cliente

(fumador/no fumador, habitacion con vistas, tipos de cama, etc.).
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Es aconsejable que el proceso de registro oscile entre un minimo de 5 y un
maximo de 10 minutos. En caso de clientes sin reserva la disponibilidad sera
confirmada inmediatamente. En caso de no disponibilidad se ofreceran
alternativas facilitando el traslado (llamar a taxis, etc.).

La devolucién de los documentos de identificacion personal sera inmediata. En
caso de que el proceso de introduccién de datos en el sistema no lo posibilite se
fotocopiaran los documentos y se devolveran inmediatamente. En caso de
Overbooking se debera ofrecer una alternativa valida y rapida, se debera actuar
con rapidez en la localizacion de alternativas, y se aplicaran las compensaciones

previstas por la empresa. Se facilitara el transporte a la alternativa seleccionada.

El personal posee un conocimiento exhaustivo de la oferta, tanto desde el punto de
vista cuantitativo como cualitativo: nimero de habitaciones y tipologia de las
mismas, instalaciones y servicios. Se le ha de proporcionar informacion completa
acerca de los servicios y horarios que se ofrecen en el establecimiento asi como de
cualquier circunstancia no habitual que hubiera en el mismo. Ademas, se le indica
el camino a su habitacion (independientemente de que se realice un
acompafiamiento personalizado) y se le invita a contactar con la recepcién en caso

de que tenga cualquier duda.

Finalmente, se le desea una feliz estancia.

El personal de recepcion ayuda o realiza el traslado de equipajes.

El personal que acompafia al cliente a la habitacion tiene el conocimiento
suficiente de la misma para explica las caracteristicas y funcionamiento de los

equipos.

En cuanto a la cultura con el cliente

Gestion de Reservas Externas en el destino

En la medida de lo posible, se hacen las gestiones necesarias para ayudar en la
organizacion de excursiones, alquiler de coches, reserva de mesas en restaurantes,

compra de entradas de espectaculos, etc.
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El personal se informar de las condiciones de reserva y se confirma la
disponibilidad para informar al cliente y obtener su conformidad. Se solicita los
datos al cliente, se confirma la reserva y se proporcionar al cliente la informacién
completa de horarios, situacién, otras condiciones y la forma de pago. Se entregan
los bonos, tickets o documentacion de reserva verificando la correccion de los

mismos.

Gestion de mensajes y llamadas de clientes

Cuando se inician gestiones para los clientes se verifica la conformidad de este
tanto con el proceso de gestion como con el resultado. Todos los mensajes
telefénicos se recogeran en un formulario. Los datos se verificaran con la fuente

de la llamada.

Se informara de las llamadas recibidas por el cliente que no han dejado mensaje.
Los e-mails o correo enviados al establecimiento a la atencion del cliente se
consignaran (se anota en un formulario la hora de recepcion) y se entregaran a

este. Se verificaré su recepcion.

Los avisos de llamada o mensaje se comunicaran inmediatamente al cliente. En
caso de que este no se encontrard en el establecimiento, o no se le localizara, el
personal se asegurara de que recibe el mensaje verificandolo con el cliente.

Limpieza en zonas comunes

Si durante las operaciones de limpieza se encuentran efectos personales de los
clientes se entregaran a los responsables del servicio indicando hora y lugar.

No se utilizaran los teléfono, u otros equipamientos de las zonas comunes salvo

para verificar el correcto funcionamiento de los mismos o en casos de emergencia.
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El personal se asegurara que las intervenciones en zonas de clientes que
comportan riesgos (como el fregado de suelo) se encuentran debidamente
sefializadas y balizadas. En la limpieza de suelos abrillantados se evita el uso de
productos que produzcan ruido al andar o que puedan ser peligrosos al provocar

resbalones.

Antes de intervenir en zonas de acceso restringido, como los servicios, se
asegurard que no hay clientes o que estos son conscientes de la entrada de
personal. Las intervenciones en zonas de acceso restringido, como los servicios,
se sefializaran y se facilitaran indicaciones de la alternativa méas proxima.

El personal se asegurard que los elementos de limpieza (carros, cubos, etc.) no
suponen un riesgo para los clientes. A su vez, se evitara poner los elementos de
limpieza interfiriendo los lugares de paso Las limpiezas de mantenimiento de los
salones ocupados por actos se realizardn en las horas programadas. Si por
cualquier motivo el acto no finalizado o interrumpido en la hora prevista se

verificara con el responsable del evento el momento que esta puede ser realizada.

No se tocaran ni moveran los efectos personales de los asistentes al acto salvo en
los caso que prevean los procedimientos internos. No se usar el teléfono, u otros
equipamientos de las zonas de eventos salvo para verificar el correcto

funcionamiento de los mismos o en casos de emergencia.
Restauracion
Room Service

 Toma de comanda

- Tomar comanda segun peticiones del cliente contestando si fuera necesario
sus cuestiones.

- Se comunicara al cliente el tiempo de entrega, intentando no superar nunca
los 20 minutos.

- Despedirse del cliente.
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» Entrega de comanda en habitacion

- Sellamara a la puerta y se esperara la aprobacion del cliente para entrar.

- Se saludar al cliente con su nombre y se depositara la bandeja en el mejor
lugar posible. Intentando no dar la sensacion de observar la habitacion.

- Se comprobara junto al cliente el pedido, asegurandose que es de su agrado.

- Se informard al cliente del procedimiento de recogida y sus diferentes
posibilidades (restar en la habitacion hasta el dia siguiente, dejarla en el
pasillo, llamar para ser recogida,.....)

- Seasegurara que el cliente firma el comprobante de pedido.

- Se abandona la habitacion despidiendose amablemente, siempre sugiriendo

que estamos a su disposicion si lo necesitase.

En cuanto al mantenimiento

El responsable asigna las funciones de mantenimiento preventivo en los

momentos en que causa menores prejuicios a los clientes.

Las labores de mantenimiento se realizan, preferentemente, durante los periodos
en que las diferentes areas (habitaciones y zonas comunes) no estan ocupadas por
los clientes o existe una frecuentacion baja. Si el mantenimiento se realiza a
primera hora de la mafiana o durante la noche se tiene especial cuidado en evitar
ruidos que puedan perturbar el descanso de los clientes, prestando especial
atencion a las zonas proximas a las habitaciones. Las actuaciones de intervencion

se comunican mediante partes de averia.

Mantenimiento de habitaciones

La verificacion de la averia en zonas de clientes (recopilacion y registro de datos
de la averia) se realizara de manera inmediata (maximo 15 minutos) a la recepcién

del comunicado. Se Informaré al cliente del momento y duracion prevista para la

intervencion.
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El personal confirma inmediatamente la recepcion de los partes, el plazo previsto
para la verificacion y, una vez solucionada, la finalizacion de la misma. Esta
actuacion es indispensable para poder comunicar al cliente la situacion de la

averia.

Para la entrada a las habitaciones para verificar averias o para intervenir en las
mismas se debe llamar a la puerta antes de entrar, si no se obtiene respuesta, se
Ilama por segunda vez. Si tampoco se recibe una respuesta se abrira la puerta y se
anunciara la entrada (buenos dias, mantenimiento), si persiste la falta de respuesta
se entrard. En caso de que al entrar se constatara que el cliente esta dentro de la

habitacion (por ejemplo en el bafo) el personal se retirara intentandolo mas tarde.

Si el cliente esta presente se solicita la autorizacién a este para proceder a la
verificacion o la reparacion de la averia. En caso de negativa, y si no existe un
riesgo real, se confirmara con el cliente el momento en que se puede intervenir. Se
informar al cliente de la resolucion de la averia y se obtendra la conformidad de
este. Si la reparacion no es inmediata pero es répida, se informara
preferentemente al cliente y si no es posible al responsable del servicio (de
acuerdo a los procedimientos operativos) del tiempo de resolucion con el fin de
obtener la conformidad. En caso de que el cliente asi lo solicite, siempre que no
suponga un riesgo para la seguridad de los bienes o las personas, se pospondra la

intervencion hasta el momento que se acuerde conjuntamente.

Si la averia no se puede solucionar a corto plazo se mantendrd informado
permanentemente al cliente. En caso de que la averia inutilice la habitacion se
comunicaré con la maxima urgencia a recepcion.

Mantenimiento de zonas de Eventos

La verificacion de la averia en zonas de clientes (recopilacion y registro de datos

de la averia) se realizara de manera inmediata (maximo 15 minutos) a la recepcion
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del comunicado. Se Informara al responsable interno del evento y este a su vez al
cliente, del momento y duracion prevista para la intervencion.

Antes de la entrada a los espacios de eventos ocupados por clientes para verificar
o0 intervenir en averias se debera solicitar la autorizacion del responsable interno
del evento y este, a su vez, realizard la solicitud al cliente. En caso de negativa, y
si no existe un riesgo potencial que afecte a la seguridad de los bienes y las

personas, se confirmara con el cliente el momento en que se puede intervenir.

Si la reparacion es répida se informar al cliente del tiempo de espera con el fin
de obtener la conformidad. En caso de que el cliente asi lo solicite, se facilitara el
reajuste de los horarios previstos para facilitar la intervencion. En casos de
reajustes por motivos de averias el responsable interno del evento debera

garantizar que los servicios afectados se reajustan con diligencia.

Si la averia afecta a los equipos y si la sustitucion del elemento averiado es mas
rapida que la reparacién, se procedera al cambio del equipo previa autorizacion
del cliente. Si la averia no se puede solucionar a corto plazo se mantendra
informado permanentemente al cliente, ofreciendo alternativas validas de

solucioén.

En los casos en que la propia averia o la reparacion de esta utilice el espacio, se
informara al responsable interno para que se proceda a reubicar el acto en otro
espacio intentando que esta modificacion afecte lo minimo al desarrollo del acto.
En caso de que no existiera alternativa el responsable interno, previa autorizacion
del cliente, debera buscar una alternativa externa. En los casos en que se tenga
que desplazar el acto a otro espacio del mismo establecimiento 0 a un espacio
externo el personal colaboraré en el traslado de los efectos de los asistentes.
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Mantenimiento en zonas comunes

El personal se asegurard que las intervenciones de mantenimiento que se
encuentran en zonas de clientes se encuentran debidamente sefalizadas y
balizadas.

El personal se asegurara antes de iniciar cualquier accion que suponga un riesgo
por alcance, que no se encuentran personas ajenas al servicio de mantenimiento en
la zona de afectacion.

Las intervenciones en zonas de acceso restringido, como los servicios, se
sefializaran y se facilitaran indicaciones de la alternativa mas proxima.

Antes de intervenir en zonas de acceso restringido, como los servicios, se
asegurard que no hay clientes o que estos son conscientes de la entrada de

personal.

4.4. Resultados esperados de la alternativa

Los resultados esperados de esta alternativa de solucion para el Hotel “Caromo”,
luego de la implementacion del manual de atencién al cliente, se la puede
cuantificar en tres etapas las cuales las expondremos a continuacion por cada uno

de los implicados en esta importante propuesta.

Al Administrador

Para el administrador del Hotel “Caromo”, la implementacién de este manual de
atencion al cliente serd de gran ayuda para los intereses que este tenga con el
engrandecimiento de su empresa Hotelera, puesto que ayudara al mejor trato del
empleado con los clientes, asi como mantendra excelente adecuacién del hotel,
puesto que en el manual se detallan ciertas operaciones que los empleados deben
manejar para las rutinas de mantenimiento de las Habitaciones asi como del Hotel

en general.
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Al personal Laboral

Para las personas que laboren dentro del hotel, la implementacion de este manual
supondra un giro total a la forma de ver cada una de las formas en que se debe
tratar al cliente, mejorando las relaciones de estos con los demaés, asimismo el
manual ayudara a todos los empleados a saber como se debe actuar en diferentes

ocasiones que se le presentaran en el diario vivir de la empresa hotelera.

A los clientes

El resultado que el manual de atencion al cliente se espera afecte a los huéspedes
del hotel, porque gracias a esto ellos se sentiran seguros y confiados de estar en un
hotel en el que mantendran un ambiente agradable y acogedor, porque los
empleados siempre estaran al pendiente de ellos por algln tipo de requerimiento
que estos exijan, ademas de contar con las precauciones del caso para algun

imprevisto.
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