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RESUMEN

La importancia del servicio al cliente global

A nivel mundial las practicas de atencion al cliente se encuentran en
fortalecimiento y es que a medida que pasa el tiempo, la competencia
se hace mas grande y es que la atencidn al cliente tiene antecedentes
del neolitico. Cada dia el mundo se globaliza mas y mas aparecen
nuevos productos y es que hay que estar en boga de cada situacion, lo
que obliga a que se mejore la atencion al cliente, porque cada vez
aparecen clientes con mayores exigencias.

Ellos ya no solo buscan calidad y buenos precios, sino también un buen
servicio al cliente. (CreceNegocios), por ello la importancia que exista

una regulacion que determine la calidad de un buen servicio.

Ecuador es un destino muy apreciado por turistas extranjeros por su
belleza paisajistica, por su cultura, por su flora y fauna unica en el
mundo, el turista es un gran aporte, esta persona invierte tiempo y
dinero en vivir cosas diferentes a su lugar habitual, por ello este exige
a las empresas un servicio de calidad, lo cual desencadena las normas

del buen servicio que los empleadores deben cumplir.

La persona que es la carta de presentacion de una empresa debe tener
gestos de amabilidad como: sonreir, ser seria, resolver siempre los
malos entendidos en torno al cliente de una manera profesional ética y
correcta para que no se vea afectada su imagen ni el de la empresa en
la cual brinda servicios, debe demostrar interés por las inquietudes y
sugerencia de los clientes, de igual manera evite ser egoista y el querer
destacar en no sobresalir por encima de los demas companeros de

trabajo. (financiero)



La playa de Canoa esta considerada una de las mejores playas de
Ecuador, forma parte de eventos deportivos como el Campeonato
Internacional de Surf y la Ruta del Parapente, en la que intervienen
deportistas nacionales y extranjeros. La playa de Canoa conserva un
paisaje natural de gran belleza. En ella desembocan los rios Muchacho
y Canoa. En la desembocadura del rio Canoa, existe un pequefio
remanente de mangle y se pueden observar aves como la garza blanca
y mora, garcilla, ibis blanco. Es un lugar maravillo que con el tiempo ha
tenido que recibir a personas nacionales y extranjeras, existen
caracteristicas las cuales sirven para mejorar la atencidn que brindan
las personas que prestan servicio en la parroquia de san Andrés de
Canoa estas son:

¢ Intangible: No se toca, no lo vemos, pero el cliente lo siente y lo vive.
e Inseparable: Si no se encuentra quien ofrece el servicio, no se puede dar

Estas son dos herramientas importantes que hay que implementar en todos los

lugares prestadores de servicio, tanto como en el Canoa Beach Hotel.
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Introduccion

El servicio se lo considera al conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el
momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.

Desde las primeras épocas antiguas el ser humano como tal ha buscado
satisfacer necesidades mediante lo que han ido produciendo. Al pasar los afios,
la manera de obtener nuevos productos ha ido evolucionando porque han tenido
que desplazarse a grandes distancias. Luego, esto fue reemplazado con la
aparicion de sedes de abastecimientos, por ejemplo, los mercados, ya que en
estos habia mas variedad de productos y al alcance de todos. Mas adelante, los
vendedores comienzan a mejora sus productos debido a la alta competitividad
que comenzd a existir en estos nuevos mercados, tanta es la competencia que
la calidad del producto ya no es suficiente, es por ellos que surge un nuevo
enfoque en la venta del producto, que en la actualidad recibe el nombre de
servicio al cliente. Hoy en dia, existen poderosas herramientas que nos permite
llegar de una manera mas eficiente hacia nuestros clientes, de modo que permite

fidelizarlo.

Este trabajo se justifica por la carencia que existe en la buena atencion al cliente
en las empresas hoteleras de la parroquia san Andrés de Canoa “caso Canoa
Beach Hotel *, esto se realiza con el fin de mejorar la calidad de servicio que
ofertan dentro de los establecimientos que se dedican a esta actividad como lo
es el servicio hotelero vy turistico, cuyas plazas estan creciendo y expandiendo
su poblacion de habitantes, donde es necesario de lugares para la recreacion
turistica con exentes prestaciones de un buen servicio, el desarrollo turistico de
esta zona va aumentando debido a que llegan turistas de otras nacionalidades
tanto nacionales como extranjeras y esta en posicionamiento a nivel mundial lo
que significa que tiene una mayor aceptacion a nivel mundial, de esta manera se
aprovechara para darle un nuevo impulso turistico porque el terremoto del 16 de
abril del afio 2016 hizo que los niveles de demanda y oferta ya no sean igual

entonces los servicios han ido decayendo pese a los inconvenientes que han



surgido desde la fecha hay que ir innovando y mejorando cada dia en el sector

turistico.

El diseno tedrico se afirma como: La aplicacion de una evaluacion de la
satisfaccion y atencion de los clientes, mejorara la calidad en los hoteles de la

parroquia San Andrés de Canoa, caso Canoa Beach Hotel.

El objeto del presente trabajo es la Incidencia en el grado de satisfaccion del
servicio hotelero.
El objetivo de la investigacion es: Propuesta de un manual de atencién al cliente

en el Canoa Beach Hotel en la parroquia san Andrés de canoa.

Variable independiente es Proponer un manual de procedimientos, mientras
que la Variable dependiente afirma: Determinar el grado de satisfaccion de los

clientes.

Las Tareas cientificas son enunciadas como: 1.-Analizar las principales
caracteristicas sobre la atencion al cliente del Canoa Beach Hotel. 2.-Investigar
las areas efectivas y no efectivas del elemento hotelero, donde no se da un buen
servicio. 3.-Diagnosticar de qué manera influyente la atencion hacia los clientes

en las ventas diarias del Canoa Beach Hotel.

Realizar una propuesta de mejora en la atencién al cliente en el Canoa Beach
Hotel.

El diseno metodolégico, la modalidad de investigacion fueron de caracter
bibliografico. Las fuentes de investigacion seran los documentos. Como
instrumento se utilizaran como instrumentos los antecedentes de estudios de
produccion al cliente en la ciudad de san Vicente, parroquia san Andrés de

Canoa.

En el presente proyecto se utilizaran los siguientes, métodos, técnicas,
estrategias y procedimientos, que permitiran la obtencion de datos validos y

confiables.



Revision bibliografica cientifica
Entrevista
Encuesta

Observacion de campo



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO

1.1. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Segun el diccionario de la Real Academia Espanola (RAE) , un manual “Libro en
gue se compendia lo mas sustancial de una materia.”, para (Torres, 1996, pag.
23) un diccionario define la palabra “MANUAL” como” un libro que contiene lo
mas sustancial de un tema, y en este sentido, los manuales son vitales para
incrementar y aprovechar el cumulo de conocimientos y experiencias de
personas y organizaciones”. Es decir que un manual es la forma adecuada de
seguir parametros para obtener de forma sistematizada y ordenada de la
ejecucion de un trabajo, el cual nos sirve como guia para obtener el resultado de
un fin. Ademas, toda organizacion esta regida por politicas y procedimientos
formales o informales por lo que al elaborar un manual, se especificara la vida

de la organizacion.

Cuando hablamos de procedimientos nos referimos a un método determinado,
gue son consignados, metdédicamente tanto las acciones como las operaciones
que se deben seguir para llevar a cabo las funciones generales de la empresa.
Ademas, con los manuales se puede hacer un seguimiento adecuado y
secuencial de las actividades precedentemente programadas en orden logico y

en un tiempo definido. (Unam)

Las ventajas de contar con manuales de procedimientos son:

e Auxilian en el adiestramiento y capacitacion del personal.

e Auxilian en la induccion al puesto.

e Describen en forma detallada las actividades de cada puesto.
e Facilitan la interaccion de las distintas areas de la empresa.

e Indican las interrelaciones con otras areas de trabajo.



e Permiten que el personal operativo conozca los diversos pasos que se
siguen para el desarrollo de las actividades de rutina.

e Permiten una adecuada coordinacion de actividades a través de un flujo
eficiente de la informacion.

e Proporcionan la descripcion de cada una de sus funciones al personal

e Proporcionan una vision integral de la empresa al personal.

e Se establecen como referencia documental para precisar las fallas,
omisiones y desempefios de los empleados involucrados en un
determinado procedimiento.

e Son guias del trabajo a ejecutar.

1.1.2. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS BASADO EN LAS NORMAS ISO

1.1.2.1. Normas de Calidad

“La gestion de la calidad es una estrategia que siguen muchas organizaciones
manufacturas y de servicios, incluidas las turisticas” (Juan Jose Tari, 2017), para
desarrollar las organizaciones optan por adoptar sus propios modelos a seguir,
a partir de los cuales pueden obtener un certificado de calidad, las normas de
servicio tienen como funcion principal, cumplir expectativas como la satisfaccion
al cliente (Varo, 1993) Desde el momento que el cliente llega a un
establecimiento este se encuentra a la expectativa de todo lo que pueda suceder,
es necesario enfatizar en que la calidad no esta solo en lo que el cliente ve
directamente con sus propios 0jos, sino que es capaz de y sentir a través de los
sentidos, ya que su criterio es la unica opinién valida para mejorar los servicios,
ademas requiere un sistema de gentileza y un clima favorable que cree un clima
favorable que propicie la excelencia del servicio durante el momento de la
verdad. (Cabrera, 2016)

1.1.2.2. Breve historia de las normas de calidad

La normalizacién internacional empieza en el campo electronico con la creacidon

de la comision Electronica internacional (IEC) en el afo de 1906, fueron los



primeros intentos de establecer acuerdos y convenios en la industria a nivel
internacional con el proposito de facilitar el comercio entre los paises
principalmente en Europa. Otro intento se registra en el afno 1926 con la creacion
de normalizacion (ISA), la asociacion realizo su principal trabajo de campo de la

ingenieria mecanica. (UNAM, 1994, pag. 52)

Después de la segunda guerra mundial hubo la necesidad de consolidar
convenios comerciales entre las naciones de Europa y Estados Unidos y el resto
de las naciones emergentes; por ello, fue necesario disponer de documentos que
regularan las transacciones comerciales entre los paises, en 1946 en Londres
decidieron crear un organismo internacional con el propésito de la unificacion de
normas industriales. El 23 de febrero de 1946 surge la ISO (organizacion
internacional de normalizacion), cuya funcion principal es la de promover la

normalizacion en el mundo (UNAM, 1994, pag. 53)

1.1.2.3. NORMA ISO 9000

La norma I1SO-9000 es una norma genética que abarca varias normas. Los
sistemas de gestidn de la calidad, se fundamentan acogen en especial a dos
normas mas especificas como lo son la is0-9001 y la ISO -9004. (Ortiz, 2016),
TAMBIEN en otras palabras, “puede ser considerada como una la manera
estratégica en que una organizacion desarrolla la gestion empresarial en todo lo
relacionado, con la calidad de sus productos, servicios y los procesos para
producirlos.” (Ortiz, Oscar Claret Gonzalez, 2016) ¢, Quién puede implementar la
norma 1SO 90017?, Es aplicable a cualquier organizacion, sin importar su tipo o

tamano, sector al que pertenezca o actividades que lleve a cabo. (Lemos, 2016)

1.1.2.4. Importancia de las normas ISO 9000 para las empresas

La gestion de calidad se puede definir como el conjunto de actividades de la
funcidn general de la direccion que define la politica de la calidad.
Para (Sanchez, 2017), los objetivos basicos de los sistemas de gestion de

calidad son:



Abarca a todas las actividades que se realizan dentro de la empresa. Es
definir su marco operativo. (Alcance del sistema)

Alcanzar el compromiso de cada una de las personas integrantes de la
empresa, sea cual sea su puesto de trabajo y actividad. Definir cual es la
composicion y funciones de sus recursos.

Considerar que cada persona es proveedor y cliente de otras personas,
como eslabén que forma la cadena de la calidad.

Poner énfasis en la prevencion, con el objetivo de hacer las cosas bien a
la primera, y en el plazo previsto, de acuerdo con los requisitos del cliente.
Cada departamento ha de tener sus propios sistemas para controlar su
trabajo, y la funcidn calidad se preocupa de la fiabilidad de estos sistemas
de la coordinacion entre departamentos.

Buscar la participacién y el compromiso de todos, y tiene como objetivo
obtener la satisfaccion de todas las personas de la empresa con su
trabajo.

Los defectos han de ser origen de soluciones.

El origen mayoritario de los problemas estd en los sistemas y

procedimientos de trabajo de la empresa.

1.1.2.5. Requisitos para el sistema de gestiéon de calidad

La norma internacional ISO 9000, refiere a conceptos y principios elementales

de la gestidn de la calidad que son universales y aplicables:

Las organizaciones que investigan el éxito sostenido por medio de la
implementacion de un procedimiento de gestion de la calidad,

Los clientes buscan una adecuada relacion y confianza en la capacidad
de contenido de una organizacion para proporcionar normalmente
productos y servicios conforme a sus necesidades y requerimientos;

Las organizaciones que buscan la confianza en la capacidad de una
organizacion para lograr sus requisitos en sus suministros de productos y

sus servicios se cumpliran;



e Las organizaciones que realizan evaluaciones de la conformidad frente a
los requisitos de la Norma ISO 9001;

e Los proveedores de formacion, evaluacion o asesoramiento en gestion de
la calidad;

e Quienes adoptan normas relacionadas.

e Las estructuras y las partes interesadas que buscan perfeccionar la
informacion y comunicacion mediante el conocimiento comun del

vocabulario utilizado en la gestion de la calidad.

1.1.3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Para el disefio del manual seran aplicables términos y definiciones dado por las

normas de calidad.

1.1.3.1. Concepto de calidad
1.1.3.1.1. Calidad

En el nuevo milenio donde cada vez existen varias tendencias en que las
relaciones interpersonales comienzan a jugar un papel de primer orden dentro
del mercado competitivo, la calidad se hace presente, la podemos definir como ”
el conjunto de propiedades y de caracteristicas de un producto o servicio, que le
confieren aptitud para satisfacer una necesidad explicita o implicita,”
(slideshare), las buenas relaciones son una gran apuesta por un mejor porvenir,
lo que garantiza mas competitividad, seguridad y profesionalidad hacia nuestros
clientes. (Cabrera, 2016)

1.1.3.1.2. Servicio

Segun (Wikipedia, Wikipedia) define al servicio como “un conjunto de actividades
que buscan satisfacer las necesidades de un cliente”. Entonces un indicador
sobre si nuestro servicio es bueno o malo, es dependiente al grado de

satisfaccion del usuario, es decir hacer de la calidad un habito, el cliente al recibir



un buen servicio este hablara muy bien sobre la empresa recomendando a otros

usuarios, ademas que los vuelva a utilizar.

1.1.3.1.3. Atencion al cliente

Segun (ABC D. ) “es a aquel servicio que prestan y proporcionan las empresas
de servicios o que comercializan productos, entre otras, a sus clientes para

comunicarse directamente con ellos”.

1.1.3.2. Filosofia del servicio

El rapido desarrollo de la tecnologia induce a la implementacion de una nueva
filosofia la cual es “Detalle”, este valor consiste en luchar apasionadamente por
la excelencia al producir bienes y servicios. Podemos practicar la cultura del
detalle si nos deshojamos de la mediocridad, Es hacerlo impecablemente bien,
sin el mas minimo descuido. Para ello necesitamos ver lo esencial y lo pequenio,
que no por ser cotidiano es menos importante. Otros plantean que es un valor
organizacional, por cuanto es una creencia, un aprendizaje, un conjunto

relativamente estable en el tiempo (Glosario Bioética)

Hay quienes piensa que lo que no se ve no tiene por qué hacerse lindo y, por lo
tanto, ni se le pasa por la cabeza invertir el mas minimo esfuerzo en conseguir
que los acabados de su creacion tengan el mismo estandar de calidad que el
resto de los establecimientos. En cambio, hay quienes creen que cada rincon de
lo que hace merece el mismo cuidado y, por lo tanto, dedican horas y horas al
mas mimo detalle para conseguir el mejor resultado, En el fondo se trata de
contraponer dos maneras de hacer: apreciar las cosas por su valor, (LLORENS,
s.f.). Actualmente aumenta el numero de instituciones, empresas y personal de
servicio que se dan cuenta de lo importante que resulta mantener la fidelidad de
sus clientes, esta nueva filosofia esta prevaleciendo al comprender la gran
importancia que representa aprender el arte de relacionarse con el cliente.
(Cabrera, 2016, pag. 23)



1.1.3.3. Medicion de la calidad

La programacién de los servicios requiere un ajuste cuidadoso entre la
produccion y la demanda, y conseguir esto puede ser muy dificultoso. Como ya
hemos indicado los servicios no se pueden almacenar, (reconocido, 2008, pag.
37)

Conseguir nuevos clientes puede elevar el costo, que lograr satisfacer y retener
a los actuales, (reconocido, 2008, pag. 44) Organizaciones y talleres,

fundamentan las exigencias que enfrentan por parte de la globalizacion.

La calidad es percibida como una filosofia o técnica en las organizaciones,
empresas Yy negocios en general. La administracion para la calidad y calidez se
denomina diferentes formas: ACT (Administracion de la calidad total), TQC
(Control de Calidad Total) o TQM (Total Calidad Managment). cualquiera de
estas siglas se localizaran principios de la filosofia de la calidad y su empresa,
(Aleman, 2002 )

Existen un sin numero de opiniones sobre ¢ Qué es calidad? a menudo uno suele
encontrarse con productos y servicios de mala calidad en distintos espacios, para
muchas personas la calidad es un equivalente a “excelencia” algunas personas
en cambio valoran la calidad de otra manera como la satisfaccion de los
consumidores y existen otros grupos los cuales definen la calidad como algo
bueno en los productos y servicios, y para otros no es mas que simplemente

satisfacer los requisitos. (Aleman, 2002 , pag. 15)

Se puede indicar que la calidad va de la mano con los avances tecnologicos y la
actividad de la humanidad, desde que el hombre posee conciencia busco la
forma que sus herramientas fuera lo mas perfecta, lo que detona que la
herramienta debia ser de calidad sea para la caza o para tareas como utensilios

para el hogar.

Con la aparicion de la industrializacién se tomé la decision de apartar, por un

lado, a los que trabajan y por otro lado a los que mitigan los riesgos del control



de calidad que tiene como base estos principios (Alcalde, 2007), podemos decir
que el rol que cumplia ante las exigencias durante el nacimiento de la industria
valga la redundancia, la aparicidon de la época industria fue el proceso de
transformacion econdémica, social y tecnologica que se inicid en la segunda mitad
del siglo XVIIlI en el Reino de Gran Bretana, que se extendidé unas décadas

después a gran parte de Europa occidental y Norteamérica.

Actualmente, la relacion entre las personas que proporcionan un servicio y el
cliente parece haber llegado a un punto sefalo, lo que esta generando una serie
de debates y difusion 4y porque ahora? ;Y porque se ha convertido la calidad
del servicio en un tema tan importante? Constan varias razones por las que
aumenta cada dia este interés, y es que cada dia los clientes se vuelven mas
criticos por los productos y satisfaccion que otras empresas les brindan y es que
ellos ya esperan que la competencia y el nivel de satisfaccion se generen

alrededor del mundo. (Denton, 1991)

La calidad como excelencia involucra a que las organizaciones que persigan
la calidad han de descubrir una maximo voluntad para obtener los resultados
esperados.

La calidad como valor los bienes de utilizacion y servicio dependen tanto de la
calidad como del valor o precio que le da la empresa al analizar los costes se
supone seguir criterios y estandares de calidad y al mismo tiempo suplir las
expectativas del cliente en base a la calidad ofertada y a la vez recibida,
(Boubeta, 2007, pag. 71)

1.1.4. Variable dependiente: Atencion del cliente

La habilidad para relacionarse con los clientes es una conducta social que
requiere el personal de servicio para desempenarse profesionalmente durante
las diferentes actividades que realizan de cara a los clientes: “se tratan de un
conjunto de comportamientos aprendidos que se ponen en juego en la

interpretacion con otras personas” (Casarez, 2011)



Gestionar una relacion representa enfrentarse a sucesos desagradables y
siempre a sucesos emocionantes, una relacion expresa también negociar las
formas de vida e interaccidn en su conjunto para acomodar nuestras propias
necesidades, vemos de forma evidente que la comunicacién es compleja e

interpreta conductas para satisfacer necesidades, (Wiemann, 2011)

Segun este autor, La habilidad de la relacién del personal hacia el cliente es
imprescindible a la hora de dar la debida atencion esto impacta al cliente ya sea
de manera positiva 0 negativa es ahi cuando entra nuestra experiencia y
debemos hacer méritos para entablar una buena relacién de atencion a nuestros

clientes basada en buenos principios.

1.1.4.1. La inversion en la satisfaccion de los clientes

¢ Porque existe la empresa? ; Cual es su naturaleza y su finalidad fundamenta?
Las respuestas a estas interrogantes tienen un aspecto académico, ademas
tienen en realidad, una gran importancia practica; la respuesta mas basica “es
que las empresas existen para coordinar y motivar la actividad econdémica de la
gente. Como sefialo Adam Smith (1776/1937)” (Roberts, 2006)

Hoy en dia un término que se utiliza con mucha frecuencia en marketing
“satisfaccion del cliente”, segun “El cliente se ha convertido en el centro del
negocio y las decisiones claves estan basadas en el deseo fundamental de

prestarles un mejor servicio y ofrecerles un mejor producto”.

Las organizaciones deben integrar la satisfaccion de sus clientes y usuarios
dentro de la estrategia gestionando y midiendo de forma adecuada esta

satisfaccion.

1.1.4.2. El cliente

El cliente representa un gran valor para empresas dedicadas a la venta de

productos o servicios, es la pieza clave en el destino turistico. Un destino es



calificado como turistico porque recibe “turistas”. (ABC D. ) considera visitante a
aquella persona que se “traslada de su territorio de origen o de su residencia
habitual a un punto geografico diferente al suyo. La ausencia se produce mas
alla de 24 horas e incluye pernoctacion en el punto geografico de destino”, por
un periodo que no excede los 12 meses y cuyo propésito principal no es realizar
una actividad remunerada en la zona que visita, pasando al menos una noche
en un establecimiento de alojamiento turistico.

El cliente elige el destino empleando su tiempo y dinero; empleando tiempo y
esfuerzo en informarse, a través de las Agencias de Viajes, de Internet,
preguntando a amigos o conocidos, o viendo o escuchando anuncios
publicitarios en radio o televisién, hasta que finalmente se decide y elige su
destino, vez tomada la decision, el cliente ha de desplazarse hasta el destino, ha
de pernoctar, ha de comer, visitar lugares hasta el momento no conocidos.
(juntadeandalucia)

Y lo que también es importante, esta dejando de hacer otras cosas como, por
ejemplo: hacer su trabajo, estar en casa, por esta razén no podemos defraudarle.
Solo asi conseguiremos que se sienta satisfecho de la eleccion que ha realizado.
El cliente marca el nivel de expectativas. Se crea unas determinadas
expectativas sobre sus viajes, especialmente cuando son de placer. Las

expectativas del cliente dependen de:

e Lapersonalidad del cliente tanto de su temperamento como de su caracter
e Sus experiencias anteriores

e Su nivel de informacién actual sobre el destino



Lograr la atencion del cliente, cumplir con sus expectativas representa un reto
esencial para los destinos dedicados al turismo turisticos, el cliente es cada vez
es mas exigente y se vuelve un experto, hace comparaciones de sus
experiencias en otros sitios donde este se ha alojado con anterioridad se
convierte en un profesional, ayudado de la tecnologia y resenas de otros turistas

el crea una concepcion de cdémo sera el lugar que visitara.

La globalizacion de los transportes, la diversificacion de la oferta, asi como las
nuevas tendencias sociales, han permitido no solo que aumente el numero de
turistas, sino que, ademas, el viajar se convierta en una accién cada vez mas
cotidiana. Esto provoca que el turista haya hecho de la accién de viajar casi una
profesion y haya elevado el grado de exigencia de los productos y servicios que
consume. (juntadeandalucia), nacen interrogantes que todo proveedor de

servicios siempre se pregunta.

¢, Que espera
del destino?

Cliente

¢, Como
podemos
satisfacerle?

¢ Que
entendemos?

(Elaborado por Karen)

¢ Qué espera del destino?

Espera que nuestros espacios naturales y recursos en general sean faciimente

visitables, que los alojamientos dispongan de las instalaciones y equipamientos



que le hagan sentirse comodo, que los restaurantes y bares le permitan disfrutar
de platos tipicos de la tierra, que los comercios le permitan llevarse un recuerdo

material de su estancia en el destino. (juntadeandalucia)

Un cliente satisfecho hablara bien del destino, repetira la visita y probablemente
acompafado, hablara bien del destino, invitara a sus amigos a conocerlo y
posteriormente regresara, a esto se llama fidelizacion. Un turista satisfecho
realizara una promocion eficaz y gratuita del destino, por el contrario, un cliente
insatisfecho, no solo no volvera al destino, sino que hablara mal del lugar que

visito.

¢, Como podemos satisfacerle?

Al visitante podemos satisfacerle ofreciendo calidad en los productos y servicios,
en el caso del turismo, el producto (servicio) es con frecuencia intangible y la
calidad no resulta aparente o visible hasta después de consumido. El cliente no
tiene la posibilidad de devolver el producto si la calidad es inferior a la esperada

por ello solo con calidad se logra calidad.

¢, Qué entendemos por Calidad?

“Buena calidad, superioridad o excelencia” (Real Academia Espafiola)

“‘La Calidad es aquella cualidad de las cosas que son de excelente creacion,

fabricacion o procedencia, Calidad describe lo que es bueno” (definicion)

“La calidad es una herramienta basica e importante para una propiedad inherente
de cualquier cosa que permite que la misma sea comparada con cualquier otra
de su misma especie”. (Wikipedia)

CALIDAD = SATISFACCION DEL CLIENTE

La calidad es, en definitiva, dar al cliente aquello que espera y necesita. Es el

proceso continuado de adaptacién de la empresa (instalaciones, equipamientos,



gestion, servicios) a las expectativas y necesidades de los clientes, a través de

actitudes, herramientas de trabajo y de organizacion.

1.1.4.3. EIl Profesional

El profesional es el principal embajador del destino. La primera impresion es la
que cuenta. El profesional, es la cara del destino y en la mayoria de las ocasiones
el primer contacto que el turista tiene con el mismo esta en sus manos lograr la
satisfaccion o insatisfaccién final del cliente a través del trato que ofrecen, de la
atencion que prestan...Son ellos quienes pueden marcar la diferencia en la
experiencia del cliente haciendo que ésta sea simplemente satisfactoria o que

sea inolvidable.

Para desempenar su trabajo el profesional precisa de actitudes y aptitudes:

Actitud, entendida como un estado mental influido por los sentimientos,

las tendencias del pensamiento y los comportamientos. Lo que el

profesional quiere hacer

e Aptitud, entendida como la capacidad para el buen desempeno de una
tarea. Lo que el profesional sabe y puede hacer.

e Son tres las claves para ofrecer una actitud de servicio adecuada:

e La apariencia; dado que no se vuelve a tener la oportunidad de dar una
"primera impresion positiva"

e El lenguaje corporal: La cabeza debe estar alta, la mirada a los ojos y la

sonrisa natural. También es importante cuidar el movimiento de los

brazos.

e Eltono de voz: debe ser calido y natural y estar controlado.



CAPITULO Il

2. Trabajo de campo

2.1. Poblacion

Segun (Tamayo y Tamayo, 1997, pag. 114) “la poblacion se define como la
totalidad del fendmeno a estudiar donde la unidad de poblacién posee una
caracteristica comun la cual se estudia y da origen a los datos de la

investigacion”.

2.2. Muestra

Para determinar el tamano de la muestra, se consideré que el Canoa Beach
Hotel cuenta con una capacidad de 80 personas.

Segun (Tamayo y Tamayo, 1997, pag. 38) afirma que la muestra “es el grupo de
individuos que se toma de la poblacién, para estudiar un fendmeno estadistico”.

Dénde:

N: Tamano de Muestra

K: Nivel de confianza. 0.95

P: Probabilidad de éxito = (0.5)
Q: Probabilidad de fracaso= (0.5)
E: Error de sesgo = 0.05

n=(N k2 pq)/(e”2 (N-1)+k*2 pq)
n=( 80(0.95) 2%(0.5)*(0.5))/( (0.05) A2*(80-1)+(0.95)A2%(0.5)*(0.5))

(80%0.9025(02.5))/(0.0025%(79)+0.9025%(0.25))

n=43

Entonces:

La muestra fue de 43 clientes, adicional se hizo una entrevista a 2

administradores del Canoa Beach Hotel.



2.3. Método de Investigacion

Los métodos utilizados para la investigacién realizada, para obtencion de
informacion y la elaboracion de datos de analisis y sintesis son: EI método teérico
segun (Pérez, Dr. Raul Martinez) “permiten descubrir en el objeto de
investigacion las relaciones esenciales y las cualidades fundamentales, no
detectables de manera censo perceptual. Por ello se apoya basicamente en los
procesos de abstraccion, analisis, sintesis, induccion y deduccion de estudio,
accesibles a la deteccidon censo perceptual, a través de procedimientos practicos

con el objeto y diversos medios de estudio”.

2.3.1. Técnicas
Encuesta
Entrevista

Imagenes

2.4. Entrevista aplicada a los administradores del hotel del Canoa Beach
Hotel

Analisis e interpretacion de la Pregunta 1

¢, Como Cree usted que el turista percibe la calidad de servicio dentro del Canoa
Beach Hotel?

Para la recoleccidon de datos se utilizo la metodologia de investigacion para la
recoleccion de datos, se aplico la entrevista, como método de analisis e
interpretacion, la cual fue realizada, a los dos administradores del Canoa Beach
Hotel, de acuerdo con la respuesta del senor David lturralde, el piensa que el
turista percibe la calidad del servicio de una manera excelente y confiable,
mientras que la Srta. Rocié Fernandez piensa que la atencion que brinda el hotel
es excelente y personalizada con huéspedes, haciéndoles pasar una experiencia

unica y diferente.

La atencidn que el cliente percibe dentro del hotel es excelente y de acuerdo con

lo esperado, dentro del mismo se percibe un ambiente agradable generado por



parte de los empleados que cumplen con las exigencias y las normas de calidad
establecidas por el hotel, lo cual es satisfactorio, para aquel que adquiere los

servicios brindados dentro del establecimiento.

Pregunta 2
¢ Usted cree que es importante que los trabajadores del Canoa Beach Hotel

Manejen otro idioma adicional del nativo?

De acuerdo con la respuesta del sefor David lturralde, piensa que los
trabajadores deben tener un uso indispensable de los idiomas en su totalidad,
mientras que la Srta. Rocié Fernandez piensa que es imprescindible porque se
recibe huéspedes de todo el mundo y se debe estar en constante aprendizaje

para liderar en el ambito hotelero con una excelente categoria.

Si es muy importa ya que manejar varios idiomas es indispensable porque
permite la comunicacion con turistas nacionales e internacionales, ademas
porque abre la puerta a la excelencia del servicio que ofrece y a la vez que brinda

la facilidad de entendimiento entre el cliente y el empleado del hotel.

Pregunta 3

¢, Coémo considera usted la vestimenta del personal en el servicio de atencion al
cliente en el Canoa Beach hotel?

De acuerdo con la respuesta del sefor David lturralde, piensa que la vestimenta
del personal es importante para la vista del cliente, mientras que la Srta. Rocio
Fernandez piensa que el servicio que se brinda debe ir acompanado de un buen
uniforme que represente y demuestre la verdadera cara del hotel para que el
cliente se sienta mas confiado a la hora de ser atendido por nuestro prestigioso

personal el cual debe cumplir estandares y normas de calidad.

El uniforme es un conjunto de prendas de vestir caracteristico, que distingue al
personal de trabajo de los civiles y de otros colectivos, es muy sustancial dar una
buena imagen al huésped no solo el uniforme influye si no la apariencia y el
cuidado personal refleja la cara publica del establecimiento y por eso es

obligatorio que el personal use su indumentaria adecuadamente, “los cuidados



de conservacion de los uniformes son obligacion del profesional y la empresa
solo debe reponerlo por uno cuando haya transcurrido el plazo minimo de
duracidon estipulado por su reglamento de régimen interno” (Delgado), es
fundamental la imagen que proyecta del trabajador para prestar servicios y su

vestimenta debe estar planchada y acorde con su funcién.

Pregunta 4
¢, Segun usted cuales fueron los motivos y causas, por los que el turista felicito a

usted y a sus empleados del servicio recibido?

De acuerdo con la respuesta del senor David lturralde, los motivos fueron los
siguientes el buen servicio, la buena presencia el servicio personalizado que
ellos brindan, mientras que la Srta. Rocié Fernandez piensa que el buen trato y
el buen servicio que les dieron sus trabajadores a los clientes dentro de las

instalaciones como era su cordial amabilidad respeto y buen servicio,

Una de las razones por las que el cliente es bien atendido es porque sus
trabajadores quieren lograr ser eficientes y eficaces en su trabajo y ademas es
un incentivo por parte de los clientes dejar una propina y esto es motivador para
el empleado del Canoa Beach Hotel esto también les ayuda a ser uno de los
primer en llegar o lograr la meta que es el empleado del mes que con esmero y
proposito tiene cada uno de los empleados fortalecer ciertas debilidades
personales para asi cumplir con la meta propuesta entre el personal que lidera

el Hotel.

Pregunta 5
En su opinién cual de las siguientes razones explican mejor su satisfaccion
parcial o insatisfaccion con el servicio brindado

Falta de competencia técnica del personal

Faltan habilidades para atencién al cliente

No cuentan con los recursos suficientes para dar buen servicio

Falta de interés o motivacion



De acuerdo con la respuesta del sefior David lturralde la falta de habilidades para
atencion al cliente, mientras que la Srta. Rocié Fernandez piensa que la falta de

interés o motivacion de parte del personal repercute en el servicio brindado.

La razon por la cual los servicios brindados repercuten en la buena atencion en
los clientes es el constante trato personalizado que muchas veces no se cumplen
o se logran las expectativas, o no superan lo establecido en el rendimiento
laboral por otro lado la falta de habilidades se conlleva cuando los empleados no

son bien capacitados.

2.5. Encuesta realizada a los clientes del Canoa Beach Hotel

Pregunta: #1
Evalue la atencion que brinda el hotel

Opciones frecuencia Porcentaje

Excelente 0 0

Buena 35 81.4

Regular 8 18.6

Mala 0 0

Total 43 100%
Grafico # 1

Pregunta 1

—

= Excelente = Buena = Regular Mala
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Analisis e interpretacion pregunta #1

En la tabla podemos apreciar el porcentaje lo cual se muestra de la siguiente
forma: Excelente 0%, bueno el 81.4%, regular 18.6% mala, 0%, lo que significa
que la mayor parte de los encuestados piensan que la atencion que brinda el
Canoa Beach Hotel es buena. Dado que la atencion es la base fundamental en

las empresas hoteleras.

Pregunta #: 2

¢,Como le parecid a usted el ambiente general del Canoa Beach hotel?

opciones Frecuencia Porcentaje
Excelente 0 0

Bueno 43 100%

Malo 0 0

Muy malo 0 0

Total 43 100%

Grafico #2
Tabla 2

= Excelente = Bueno = Malo Muy malo

Analisis e interpretacion pregunta #2
El 43% de los encuestados respondié que el ambiente del Canoa Beach Hotel

es bueno porque cuenta con un maravilloso paisaje y esta frente al mar, su

piscina es complementaria con un ambiente de sol playa y arena.
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El ambiente del Canoa Beach Hotel en bueno y encantador te hace olvidar todo
el entorno de ruido estrés y cansancio que dejas en la ciudad, y es que el
ambiente es muy agradable la brisa y el ruido del mar te hacen pasar uno de los

mejores momentos en el Hotel.

Pregunta N: 3
¢ Considera usted que el personal Del hotel debe manejar por lo mensos dos

idiomas?
Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 43 100
NO 0 0
Total 43 100%
Grafico #3

Tabla 3

=S| =NO

Analisis e interpretacion pregunta # 3

El 100% de encuestados respondid que el inglés y varios idiomas
complementarian de una mejor manera el servicio del Canoa Beach Hotel y esta
manera el servicio sera mucho mejor y ara la estadia del huésped mas

gratificante.
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Pienso que los idiomas van de la mano con la parte de la hoteleria y turismo y
dado que es primordial el entendimiento del cliente con el Hotel y sus empleados

estos deben manejar perfectamente los idiomas.

Pregunta N: 4
En su opinion cual de las siguientes razones explican mejor su satisfaccion

parcial o insatisfaccion con el servicio brindado.

Opciones Frecuencias Porcentajes

Falta de competencia 0 0
técnica del personal
Falta de habilidades 15 34.8

‘para la atencio6n al

cliente

No cuentan con los 15 34.8
recursos suficientes

para dar buen servicio

Falta de interés o 13 304
motivacion
Total 43 100%
Grafico #4
Tabla 4

= Falta de competencia tecnica del personbal
= Falta de habilidades para atencion al cliente
= No cuentan con los recursos suficientes para dar un buen servicio

Falta de interes o motivacion
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Andlisis e interpretacion pregunta # 4

Un porcentaje del 34.8% de los encuestados respondio que la satisfaccidon de los
clientes se debe a la falta de habilidades de los trabajadores, un porcentaje del
30.4% dijo que la falta de interés y motivacién al realizar un trabajo y un 34.8%
respondié que muchas veces no cuentan con recursos suficientes para poder

brindar los servicios requeridos por el huésped o visitante.

Dado que existen muchas interrogantes pero hay 3 que son las debilidades para
con el Hotel hay que fortalecer estas areas para brindar un servicio de 6ptima
calidad, tomando en cuenta existen muchos visitantes nacionales y extranjeros

entonces se debe mejorar las areas del servicio y atencion al cliente.

Pregunta N: 5

¢ Considera usted que el aspecto y presentacion Del personal Canoa Beach

Hotel es?
Opciones Frecuencias Porcentajes
Excelente 0 0
Bueno 43 100
Regular 0 0
Malo 0 0
Muy malo 0 0
Total 43 100%
Grafico #5

Tabla 5

= Excelente = Bueno Regular Malo = Muy malo
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Analisis e interpretacion pregunta # 5

El 100% porcentaje de encuestados respondié que es buena la presentacion de
las personas que les brindan el servicio dentro de las instalaciones y que

recomiendan que todos utilicen un uniforme adecuado a su area de trabajo.

Pues bien las personas que laboran en instituciones publicas o privadas lo
recomendable es utilizar una ropa que los distinga del resto con sus respectivos
nombres para hacer mas facil y cdmodo a la hora de atender a los huéspedes y

que estos no sean confundidos con personas.

Pregunta #6
¢ Cual Ha sido la experiencia mas gratificante que usted tuvo Durante su estancia

en el hotel?

Andlisis e interpretacion pregunta # 6
Los encuestados cuentan que su experiencia mas gratificante ha sido, dejar la
rutina del hogar, el trabajo y la vida cotidiana para descansar y sacar el estrés,

por la noche en un ambiente tranquilo relajado y de mucha paz.

Un pequeio grupo de estudiantes dice que su experiencia fue inolvidable ya que
tuvieron muchas experiencias para afianzar el grupo para luego plasmarlo en

clases

Las experiencias de cada huésped, es una enorme satisfaccion de los
prestadores de servicio porque sabes que estas ofreciendo servicios de calidad
y que al mismo tiempo esta fidelizando a un cliente el cual ha obtenido una

excelente atencion gratificante.



CAPITULO Il

3. Propuesta

Manual de procedimiento para la atencion al cliente en las empresas hoteleras

de San Andrés de canoa, caso Canoa Beach hotel.

3.1. Justificacion

La presente propuesta es una alternativa para corregir en parte la problematica
de la atencion al cliente en las empresas hoteleras de Canoa caso Canoa Beach
Hotel, actualmente para enfrentar los nuevos retos de competitividad, las
organizaciones requieren de estandares de gestion de calidad para mejorar la
satisfaccion de los clientes y del personal que labora en cada empresa,

enriquecer de nuevos métodos y tecnologias vanguardistas.

Para mantener los establecimientos turisticos es de vital importancia capacitar a
los Administradores y el personal en general de las empresas hoteleras, para asi

ofrecer un servicio de optima calidad a sus clientes nacionales y extranjeros.

Es muy conveniente que Canoa Beach Hotel, logre estandares de calidad
competitivos, para que este se convierta en un lider y se posesione y sobresalga
de la competencia, con gran fortalecimiento organizacional y asi poder

consolidarse en el mercado nacional e internacional.

Por eso es trascendental la creacion e implementacion de un manual de
procedimientos para atencion al cliente de los Hoteles de san Andrés de Canoa
caso Canoa Beach Hotel, se debe implementar un manual de procedimientos
porque en ello se explica de manera detallada los procedimientos dentro de una
organizacion a través de ellos logramos mitigar los errores que suelen cometerse

a la hora de dar un servicio.



Este proyecto pretende brindar herramientas necesarias para lograr mejorar la
atencién dada a los clientes, este manual se puede utilizar no solo el Canoa
Beach Hotel sino también las demas empresas Hoteleras y Gastrondmicas sin

importar el tamano.

3.2. Objetivo

Elaborar un Manual de procedimiento para la atencion al cliente en las empresas

hoteleras de san Andrés de canoa, caso Canoa Beach Hotel.

3.3. Objetivo general de la propuesta

e Elaborar un manual de procedimientos para la atencion al cliente, para los

empleados y administradores del Canoa Beach Hotel.

3.3.1 Objetivos especificos

e Proponer una estructura que mejore el sistema de atencion al cliente
dentro de la empresa, que sea utilizado por los empleados vy
administradores del Canoa Beach Hotel.

e Elaborar el manual de atencion al cliente basado en las normas ISO 9000.

e Facilitar la propuesta del manual de atencién al cliente al Canoa Beach
Hotel.

3.4. La propuesta

3.4.1 Manual de la Atencion al cliente

Toda empresa debera disenar una politica con respecto a la calidad de sus

productos y sus procesos, la documentacion de los mismos, y en todo caso,

reflejen el compromiso de la organizacion con la misma



Mejora continua

entradas basado en (e

normas de

calidad

Clientes
Necesidades a
satisfacer

del servicio
Satisfaccion de la
necesidad

Especificaciones caracteristicas
Servicio con las caracteristicas
requeridas

Cumplimiento de todos los
requisitos segun el objetivo de la

calidad

3.5. Conocer al cliente

3.5.1. Quien es el cliente
En términos generales, cliente es cualquier persona que tiene una necesidad o

deseo por satisfacer y que tiende a solicitar y/o utilizar los servicios de un

profesional o empresa.
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Para poder determinar las caracteristicas de los clientes que estamos atendiendo
los recepcionistas, vendedores, cobradores y todo el personal de la empresa que
tiene trato y comunicacion constante con los clientes pueden obtener informacion

valiosa a través de la interaccion con ellos.

Con sélo escuchar y hacer unas cuantas preguntas se contara con informacion
util para que la empresa pueda armar y mantener una base de datos.

Por ejemplo, se puede establecer una rutina que incluya:

Preguntar el nombre de la persona.

Si es la primera vez que adquiere 0 compra un servicio.
Cdémo se entero de los servicios.

Sus datos de contacto (direccion, teléfono, etc.).

Qué tipo de informacion le gustaria recibir.

o a0 bk w D=

Si tiene 0 no experiencias previas con otras empresas prestadoras del

mismo servicio.

3.6. ;,Como armar una base de datos de los clientes?

Una empresa orientada hacia un servicio de calidad debe contar necesariamente
con informacién acerca de sus consumidores, la informacidn que necesita para
ello puede ser recopilada mediante diferentes métodos.

Los mas utilizados son:

Encuestas.

Focus group (grupos de enfoque).

Contacto directo con clientes.

Buzodn de quejas y sugerencias

Internet.

S

Base de datos de la empresa.



3.7. Tipologia del cliente

Toda empresa debe conocer las principales caracteristicas de su cliente objetivo,
un cliente objetivo es aquel que, debido a su perfil, la empresa decide atender
con su producto o servicio. Esta definicion del cliente depende mucho de los
recursos Yy tipo de organizacion con los que cuente la empresa, para poder llegar

mejor a ellos.

La tipologia mas utilizada en la actualidad es por el motivo del viaje. Esta puede
subdividirse a su vez en varias categorias, entre las mas frecuentes se puede

mencionar:

a) Ejecutivos y personas que vienen a hacer negocios (nacionales y
extranjeros).

b) Ejecutivos y personas que vienen a ferias o convenciones.

c) Turistas que vienen buscando descanso.

d) Turistas culturales.

e) Turistas que buscan aventuras.

f) Turistas que buscan contacto con la naturaleza.

g) Turistas que buscan satisfacer necesidades espirituales.

3.8. Descripcioén de la propuesta y su inserciéon en la empresa.

Se describen a continuacioén los pasos que se debe seguir para aplicar el manual
de procedimientos de atencion al cliente, para esto se usara los 5 factores claves

para una buena atencion al cliente, los cuales son:



e
—t Conocimientos I

Ve

—t 1.Presentacion personal I

1.Sonrisa y comunicacion verbal y no verbal

1.Amabilidad

Educacion

(Elaborador por Karen)

3.9. Componentes del Servicio

Para entender mejor el servicio que ofrecemos, y de esta manera, ofrecer un
verdadero servicio de calidad, este debe ser entendido, englobando a todos los

diferentes elementos que intervienen en su prestacion.

(W
\}




Los demas Soporte

clientes fisico

Servicios
de
calidad

Sistema de Personal de

organizacion

. contacto
interna

(Elaborado por Karen)

Los componentes en un servicio son:
El cliente, es la razén de ser del servicio, por lo tanto, y en la medida de lo
posible, el servicio debe ser hecho a su medida para ajustarse a sus deseos y

satisfacer sus necesidades.

El personal de contacto, son las personas encargadas del contacto directo con
el cliente. Muchas veces son la cara del servicio por lo que tienen que ser
debidamente capacitadas para poder satisfacer las necesidades de cada tipo de

cliente.

El servicio, es el resultado de la interaccidn entre el cliente, el soporte fisico y el
personal de contacto que, adicionalmente, es lo que hace distintiva a la empresa
que lo presta, ya que producira la satisfaccion de una necesidad y el

cumplimiento de una expectativa.

El sistema de organizacion interna es la base de la empresa y lo constituye
todas las funciones organizativas clasicas tales como finanzas, contabilidad,

personal y suministros entre otras.



Estas funciones son de suma importancia ya que, si bien no son percibidas en
forma directa por el cliente, su correcto desenvolvimiento permite que la cara
visible constituida por el personal de contacto y el soporte fisico interactuen en

forma eficiente con el cliente, produciendo un servicio integral de calidad.

Los demas clientes, en la prestacion de un servicio no sélo se atiende a un
cliente a la vez, sino que hay muchos clientes que coinciden en un momento
determinado. Esto hace necesario que la empresa trate de que las relaciones
entre ellos sean armoniosas para no crear un ambiente que pueda producir

quejas, al presentarse desavenencias entre ellos.

Soporte fisico, constituido por todos los elementos materiales necesarios para
la prestacion del servicio. Puede ser de dos tipos:

a. Instrumentos necesarios para prestar el servicio. Como por ejemplo muebles,
enseres y maquinas.

b. Entorno: Todo lo que se encuentra alrededor, tal como localizacion, edificios,

decorado, facilidades

3.10. Los 5 factores claves para una buena atencion al cliente.

3.10.1. Conocimiento

El empleado debe conocer los productos y servicios, que la empresa esta
ofertando al cliente, como porciones preparacion nuevos productos, productos
qgue ya no estan en el menu el conocimiento no solo es el que se da en las aulas
de clases este también se adquiere con el dia a dia e interaccion del cliente y
prestador de servicio y con los anos laborando en la empresa y la experiencia y
vivencias continuas con el cliente.

Ejemplo:

El recepcionista debe conocer los precios de las habitaciones y la cantidad de
las habitaciones disponibles para el cliente externo.

El bar tender este debe conocer los productos que utiliza la calidad y cantidad

en la debida preparacion.



El chef debe conocer la receta estandar y trabajar con ella y sus subordinados

de igual manera porque cuando el chef o jefe de tarea esta ausente son quienes

tomaran el orden en la cocina.

3.10.1.1. Profesionalizacion

Hay que prepararse para ser un buen profesional de la atencion al cliente, existen
empresas o institutos enfocados a la formacion académica para las persona que
brindan servicios, no actuemos solo por la experiencia aprovechemos el
conocimiento y la experiencia de otros profesionales preparados en grandes y

prestigiosas instituciones.

3.11.1.2. La personalidad

La persona debe contar con cualidades referentes a la amabilidad, carisma buen
trato y ser comunicativa y si tiene alguna duda con cliente este debe preguntary
no quedarse con la duda de igual manera aprender a conocer al cliente para
poder llegar de la mejor manera y ser sensible con el tarto brindado, debemos

tener una capacidad de auto control fuera de lo normal que nos ayude a superar
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situaciones criticas como por ejemplo cuando existen algun tipo de reclamo por

parte del cliente

3.10.1.3. Comunicacion

La comunicacién con el cliente es importante porque debes darle informacién
real y ganarte la confianza de esta manera, la comunicacion es innata o esta se
adquiere con el pasar del tiempo en nuestros hogares o puede ser una habilidad
y destreza para mejorar la atencion en el momento de la verdad, hay personas
qgue no tienen bien desarrolladas sus habilidades de comunicacion, pero esto se
puede aprender y mejorar auto instruyéndose dia a dia con las nuevas

tecnologias

3.10.2. Presentacion personal

Es importante recordar que el personal que labora directamente con el cliente se
le considera la cara publica del establecimiento y cualquier gesto o accion
incorrecta que realice durante el servicio va a ser analizada e interpretada por el

cliente, algunas normas que el personal debe cumplir:

Este debe llevar puesto su uniforme, no debe hacer uso de prendas no utilizadas

para el servicio.

e Se prohibe fumar en las areas de servicio

e Se prohibe el uso de celulares en las horas de trabajo

¢ No es permitido apoyarse o poner los pies sobre las sillas o las mesas

e La puntualidad para brindar un servicio es primordial

e Se prohibe realizar gestos desagradables con el rostro

¢ No se permite manosear los alimentos destinados para el cliente durante
el servicio

e No se debe llamar por apodos a los companeros de y trabajo y menos a
los clientes por mas confianza que se tenga.

e Es incorrecto acercarse demasiado a los clientes.



¢ Es una falta de educacion escupir en el suelo del salon.

e Esta prohibido el uso de unas largas y sucias.

e Esta prohibido beber durante las horas de trabajo.

e No se debe alzar la voz durante el servicio o en el area de la cocina

e Esta prohibo peinarse y maquillarse durante el servicio, lo recomendable
es hacerlo en el baino.

e No es Correcto durante el servicio senalar con el dedo al cliente u otra
persona.

e El personal de servicio no debe tener mal aliento, olores fuertes o sudar
demasiado.

e No se debe hablar durante la preparacién de los alimentos o bebidas,
porque puede caer saliva o resto de alimentos al hablar por parte del

personal.

3.10.2.1. El uniforme

Es un conjunto de prenda de vestir caracteristico que distingue al personal
de servicio con el cliente, el personal de servicio viste una indumentaria
especifica, de acuerdo con las caracteristicas del establecimiento

Caracteristicas de usar un uniforme:

e Emite un mensaje distintivo dela imagen que cada establecimiento
quiere expresar.

e Sirve como sistema de sefializacion en el interior del establecimiento

e Representa una formula de respeto y prestigio del personal de servicio

frente al cliente.



3.10.3. Sonrisa y Comunicacién

En la atenciéon al cliente uno de los aspectos mas importantes es la
comunicacioén, en la comunicacion con el cliente debemos prestar atencién tanto
a la comunicacion verbal como la no verbal.

Una sonrisa puede desencadenar en el cliente confianza y empatia. Se debe

mantener la sonrisa al momento de atender a nuestros clientes.



3.10.3.1. Comunicacion verbal

La comunicacién verbal utiliza palabras habladas o escritas para transmitir el
mensaje que se requiere dar.

Aspectos que se deben tomar en cuenta:

El volumen o intensidad de la voz, no se debe hablar en voz demasiada alta.
Saber escuchar, no solo consiste simplemente callarse y oir.

El uso del lenguaje no es conveniente utilizar tecnicismos o vulgarismos

El acento, se ha de utilizar para pronunciar con claridad.

3.10.3.2. Comunicacioén no verbal.

Llamado también lenguaje corporal, se produce en situaciones cara cara, ya que
la comunicacion es a partir de gestos, gestos como la sonrisa que puede lograr
cautivar la interaccion con el cliente, brindando un ambiente de confianza.

Los mensajes verbales cumplen varias funciones como:

Reemplazar las palabras

Repetir lo que se dice como adios.



3.10.4. Amabilidad

La empatia se puede describir como la habilidad o capacidad de entendimiento
que tienen determinadas personas para gestionar, de una forma afectiva y
cordial las experiencias que manifiestan los que se relacionan con ellas, la
amabilidad no es mas que otra cosa que ser servicial y complaciente con los

clientes siendo en todo momento y demostrando su educacion.

3.10.4.1. Tratamiento de situaciones conflictivas

La correcta atencion de quejas y reclamaciones en muchos casos a consolidar
la relacion con el cliente y a fidelizarlo mas a nuestra entidad, debemos:

e Escuchar atentamente.
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e Respetar la opinidn del cliente
e Comprometerse, con el cliente indicandoles que se solucionara sus
problemas.

e Controlar, realizar el seguimiento del reclamo del cliente.

3.10.4.2. Definiciones y términos sobre la ética profesional.

Empatia.

Es la capacidad de ponerse en el lugar del otro, pero no hacer propio los
problemas de los demas.

Simpatia.

Modo de ser y caracter de una persona que la hacen atractiva o agradable a los
demas.

Antipatia.

Sentimiento de aversion que, en mayor o menor grado, se experimenta hacia

alguna persona, animal o cosa.

3.10.5. Educacion

La educacion es primordial, esta comienza en el hogar desde pequenos nos

inculcan valores que con el tiempo se afianzan en nuestra vida cotidiana y laboral

Palabras magicas como:

e Buenos dias
e Por favor
e Disculpe
e Con permiso
e Muy amable

e Encantado



3.11. Habilidades sociales

Hacer peticiones

Una persona debe ser capaz de pedir lo que quiera sin violar los derechos de los

demas, una peticidn no es sindbnimo de exigencia.

Ser directo
No es necesaria ninguna disculpa

No es necesaria ninguna justificacion, aunque las explicaciones

normalmente ayudan
No hay que tomar una respuesta negativa como algo personal

Hay que estar preparado para oir tanto un “no” como un “si”, y respetar el

derecho de la otra persona a decirlo.
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Rechazar peticiones

Rechazar peticiones de forma adecuada implica que la persona sea capaz de

decir “no “cuando quiera hacerlo y no se sienta mal por ello

Decir simplemente “no”.

Se puede dar una razén, pero no existe la obligacién de justificar la
respuesta

Pedir tiempo, si es necesario, para pensar sobre la peticion

Pedir mas informacion o clarificacion

Asumir la responsabilidad de las propias decisiones

Si uno es presionado, se puede repetir el “no”, pero no existe una

obligacion de dar una razon.

Hacer criticas

Concretas y especificas

Sobre hechos o conductas no sobre la persona en general

Criticar conductas que se puedan cambiar

Hay que sefnalar que se ha hecho bien — critica constructiva — senalar
como nos gustaria que se hiciese.

Ser asertivos, hacerla buscando una solucion

Estar abiertos a explicaciones

Recibir criticas

No tomarse la critica como algo personal

Mantenerse abierto al cambio, es una buena oportunidad para mejorar
Preguntar y pedir aclaraciones si dudamos

Tenemos derecho a no estar de acuerdo con ella

Agradecer la critica

No responder con otras criticas o cosas del pasado



3.12. Conclusiones y recomendaciones

3.12.1. Conclusiones

Consideraciones y sugerencias para la empresa:

Concluyo que la poca preparacion que tienen los empleados a la hora de
dar sus servicios al cliente por ello es importante la implementacién de un
manual de procedimientos en atencidon al cliente, para garantizar la
calidad y la conformidad con el cliente interno y externo de la empresa

Canoa Beach Hotel.

Es necesario mejorar la atencion al cliente y estar a la vanguardia de las
normas de calidad y, capacitar al personal, mejorar y dar mantenimiento

a las estructuras fisicas de las organizaciones.

Utilizar herramientas necesarias para fortalecer las debilidades no solo del
Canoa Beach Hotel sino de otras instituciones del campo hotelero y

turistico.



3.12.2. Recomendaciones

Capacitar al personal brindandole estas herramientas de la buena
atencion al cliente, para asi lograr experiencias agradables e inolvidables

en las instalaciones del Canoa Beach Hotel.

Se le sugiere al propietario del Canoa Beach Hotel mas compromiso con
sus empleados, para garantizar el buen trato con el cliente, para asi poder

mejorar la imagen de la empresa de forma significativa.

Recomiendo el uso de un manual de calidad, que se permita gestionar los
proceso internos de la empresa, que presten servicios en hoteleria y

turismo como lo es el Canoa Beach Hotel.
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Pregunta N: 1
Evalue la atenciéon que brinda el
hotel

O Excelente

O Buena

O Regular

O Mala
Pregunta N: 2
¢Como le pareci6 a usted el
ambiente general del Canoa Beach
hotel?

O Excelente

O Bueno

O Muy malo

O Malo
Pregunta N: 3
¢ Considera usted que el personal
del hotel debe manejar por lo
mensos dos idiomas?

o Si

0 No
Pregunta N: 4
En su opinién cual de las siguientes
razones explican mejor  Su
satisfaccion parcial o insatisfaccion
con el servicio brindado

O Falta de competencia técnica

del personal

O Faltan habilidades para
atencion al cliente
O No cuentan con los recursos
suficientes para dar buen
servicio
O Falta de interés o motivacién
Pregunta N: 5
¢(CONSIDERA USTED QUE EL
ASPECTO Y PRESENTACION Del
personal CANOA BEACH hotel es?
O Excelente
O Bueno
O Regular
0 Malo
O Muy malo
Pregunta 6
¢ Cual Ha sido la experiencia mas
gratificante que usted tuvo

durante su estancia en el hotel?




ENTREVISTA

Pregunta 1

¢, Como cree usted que el turista percibe la calidad de servicio dentro del Canoa
Beach Hotel?

Pregunta 2
¢Usted cree que es importante que los trabajadores del Canoa Beach Hotel

Manejen otro idioma adicional del nativo?

Pregunta 3
¢, Coémo considera usted la vestimenta del personal en el servicio de atencion al

cliente en el Canoa Beach hotel?

Pregunta 4
¢, Segun usted cuales fueron los motivos y causas, por los que el turista felicito a

usted y a sus empleados del servicio recibido?

Pregunta 5
En su opinién cual de las siguientes razones explican mejor su satisfaccion
parcial o insatisfaccion con el servicio brindado

O Falta de competencia técnica del personal

O Faltan habilidades para atencion al cliente

O No cuentan con los recursos suficientes para dar buen servicio

0

Falta de interés o motivacion



Anexo 2.
Cuadros graficos para las Encuestas aplicadas al establecimiento Hotelero

Canoa Beach Hotel.

Pregunta N: 1

Evalde la atencion que brinda el hotel

Pregunta 1

—

= Excelente = Buena = Regular = Mala

Pregunta N: 2

¢,Como le parecid a usted el ambiente general del Canoa Beach hotel?

Tabla 2

—

= Excelente = Bueno = Malo = Muy malo
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Pregunta N: 3
¢ Considera usted que el personal del hotel debe manejar por lo mensos dos

idiomas?

Tabla 3

—

=S| = NO

Pregunta N: 4
En su opinién cual de las siguientes razones explican mejor su satisfaccion

parcial o insatisfaccion con el servicio brindado

Tabla 4

—

= Falta de competencia tecnica del personbal

= Falta de habilidades para atencion al cliente
= No cuentan con los recursos suficientes para dar un buen servicio

= Falta de interes o motivacion

53



Pregunta N: 5
¢ Considera usted que el aspecto y presentacion del personal Canoa Beach Hotel

es?

Tabla 5

= Excelente = Bueno = Regular = Malo = Muy malo
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FOTOS
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