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Resumen

La presente investigacion se centra en la calidad que debe tener un equipo de
recepcion, asi como en la importancia de un manual de procedimientos para llegar
a la excelencia, y mantener un estandar de servicio. El objetivo de este estudio es
disefiar un Manual de medicion de la Calidad para mejorar la atencion al cliente
en el departamento de recepcion de Hoteles y Hostales de tres estrellas de la Isla
Santa Cruz, Galapagos. Se brinda una propuesta metodoldgica para la medicion
de la calidad del servicio que perciben los huéspedes que se alojan en estos
establecimientos. Se aplica el modelo SERVQUAL, el cual sirve para medir la
diferencia entre las expectativas y la percepcion de estos huéspedes, se realizan
encuestas y entrevistas tanto a empleados de dichos establecimientos, asi como a
los huéspedes, y a funcionarios publicos del Ministerio de Turismo, donde se
puede demostrar tanto el valor que tiene un manual de procesos, como la
diferencia entre percepciones de empleados versus la de los huéspedes. Teniendo
esto en cuenta, se recomienda que los establecimientos de esta categoria den
capacitaciones que mejoren la calidad del servicio que ofrece el personal de la
recepcion, lo cual no se trata Gnicamente de tener un documento, sino que exista
una sistematizacion en las capacitaciones para que el personal adopte los procesos

COMoO Suyos.

Palabras Clave: Recepcion, calidad de servicio, hoteles, hostales, Galapagos,
percepciones, satisfaccion del cliente
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Abstract

This research is about the quality of service that a Front Desk team must have, as
well as the importance of a procedure’s manual, to reach the excellence and keep
a service standard. The main goal of this study is to create a Manual to measure
the quality and improve customer service in Front Desk departments in 3 star
Hostels and Hotels at Santa Cruz Island, Galapagos. A methodological proposal
is developed having the SERVQUAL model, as a measurement scale, that can
show the difference between expectations and perceptions of the guests. Surveys
and interviews are made to these hostels, and hotel’s staff, as well as the guests,
and public employees of MINTUR (Ministry of Tourism), which shows the value
that a procedure’s manual has, in addition to the difference between staff
perceptions versus guest’s perceptions. Having this in mind, it is recommended
that the 3 star premises give constant training to their Front Desk Team, so that
they can improve their quality of service, which cannot be seen only in a
document, but to create systematization in the training so the staff takes these

procedures as their own.

Keywords: Front Desk, Quality of Service, Hotels, Hostels, Galapagos,
perceptions, customer satisfaction
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Introduccion

El turismo en las Islas Galapagos ha incrementado un 39 % entre el 2007 y
el 2016 de 161.000 a 225.000 personas. Segun el Observatorio de Turismo de
Galapagos, un hotel de 3 estrellas tiene una tarifa promedio de $60 a $100 por
noche. Galdpagos es un destino que, a pesar de su renombre en el dmbito
internacional, en los Gltimos afios gracias a promociones, y marketing de agencias
de viaje, aerolineas, y hoteles, ha tomado relevancia dentro del turismo nacional.

En los dltimos afios ha crecido enormemente el nimero de hoteles y
hostales 3 estrellas, dando un total de 103 establecimientos Unicamente en la Isla
Santa Cruz. Las expectativas de los turistas deben ser cumplidas por los
establecimientos de las Islas. Independientemente del tipo de destino que sea, se
espera que la calidad esté presente en todo negocio, y que éste a su vez ofrezca un
servicio de calidad al huesped. En su mayoria, los pasajeros que visitan las Islas
son experimentados, que pueden visitar y recomendar a otros viajeros el destino.

La calidad se ha convertido en un aspecto de extrema importancia para los
negocios que se encuentran en el entorno del servicio, asi como en todo tipo de
empresa. Con el paso del tiempo, los clientes se convierten en consumidores
altamente exigentes, por lo que las empresas se esfuerzan cada vez mas para
ofrecer tanto productos como servicios de calidad, asi como para cumplir con las
expectativas del cliente, e ir siempre un paso mas delante de la competencia.

La Recepcién de un Hotel, es un puesto clave para poner en practica todos
los esfuerzos que la empresa vaya a realizar o esté realizando para llevar a cabo
una mejora continua de calidad en el servicio.

Con esta investigacion, se creard un manual de facil comprension, con
procedimientos para el Departamento de Recepcion de hoteles y hostales de 3
estrellas con un enfoque en la Isla Santa Cruz, es decir, tomando en cuenta la
necesidad por el conocimiento operativo y de coordinaciones de servicio que lo
hace tan exclusivo y particular.

A lo largo del presente documento se describira el estudio realizado para
poder desarrollar una propuesta que mejore la calidad de servicio del entorno
sobre el que se desarrolla la investigacion. En el primer capitulo se presentan las
bases sobre las que se desarroll6 el proyecto. Dicha base se encuentra conformada

por los fundamentos tedricos que incluye una breve introduccion histérica de la



industria hotelera asi como la clasificacion de la misma. También se describen
procesos cruciales en la industria hotelera como es el area de recepcion, el
personal de servicio al cliente y los hitos que conforman la inteligencia de negocio
de la industria. Finalmente en este capitulo se detallan los conceptos necesarios
para una mejor comprension del documento asi como el marco legal que respalda
la investigacion y el desarrollo de la propuesta.

En el capitulo 11 se describe el andlisis realizado sobre el objeto de estudio,
el cual se encuentra constituido por el analisis de la situacion actual, el flujo de
procesos actuales y se describe la poblacidn objetivo y la muestra sobre la que se
realizé el enfoque investigativo.

En el capitulo 111 se detalla la metodologia utilizada para la realizacion de
la investigacion. Metodologia que estd comprendida por el enfoque investigativo,
el alcance de la investigacion, el tipo de investigacion utilizado y los instrumentos
de investigacion y analisis de datos.

Posteriormente en el capitulo IV se describira la propuesta desarrollada, en
este punto, se detallard el manual de procedimientos que se propone para la

mejora de la calidad de servicio.



Planteamiento de la investigacion

El Departamento de Recepcion de todo hotel, sin importar su categoria,
tiene como objetivo primordial brindar asistencia a sus huéspedes, de la manera
mas cordial, empatica, sincera, y practica (Isadore Sharp, 2009). La hospitalidad
es un valor esencial en la mayoria de las culturas a nivel mundial (Cornell, 2011).
Como indica Michael D. Johnson (2011), la calidad en el servicio es de extrema
importancia para el éxito de una compafiia, y esto es porque el servicio al cliente
domina la economia mundial en la actualidad.

Después de realizar un estudio empirico preliminar, se constaté por medio
de entrevistas a varios extranjeros y locales, que las Islas Galapagos pueden ser
tomadas como referencia al momento de planificar un viaje sofiado toda una vida,
lo que un servicio de mala calidad podria afectar sobremanera. Un servicio de
calidad sobrepasa la experiencia completa de un huésped, desde que ingresa su
reserva, hasta que llega al establecimiento, y hasta que se va. Los huéspedes
satisfechos son el mejor marketing que se puede tener (Michael Sturman, Cornell,
2011).

En la Isla Santa Cruz existe gran competencia entre hoteles y hostales de
3 estrellas, sin embargo, después de visitar algunos de estos establecimientos, se
pudo examinar que la mayoria de los establecimientos visitados
desafortunadamente no cuentan con un manual de calidad de servicio enfocado en
el area de la Recepcidn.

Se han examinado comentarios en diferentes agencias en linea OTA’S
(Online Travel Agencies), tales como Booking, Expedia, Orbitz e incluso Trip
Advisor, donde se pudo constatar que la mayoria de los comentarios de los turistas
hacia estos establecimientos son realmente positivos, sin embargo el Observatorio
de Turismo acota que las expectativas de los huéspedes disminuyen cuando estan
al tanto que no estan pagando el valor mas alto, esto indica que un huésped va a
exigir lo mejor cuando sabe que esta pagando el valor més alto, de manera que no
espera un recepcionista , no espera la mejor atencion, ni el mejor servicio, Si €s
que esta pagando por un establecimiento de 3 estrellas.

Sin embargo, esto puede de una u otra manera afectar el prestigio incluso
del destino, pues es imprescindible que el recepcionista pueda al menos

comunicarse, ya que “La claridad es la esencia de la comunicacion, cuando se es



claro, no hay lugar para malos entendidos.” (Lee Cockerell, The Customer Rules,
2016, p.16). Como en todo lugar turistico, la comunicacién es un tema muy
importante en las Islas Galépagos, el hacerse entender de la mejor manera,
muchas veces sin contar con el conocimiento de otras lenguas.

Al estar en las Islas Galapagos, cuya operacién se maneja de una manera
diferente a la de una ciudad, se requiere que el conocimiento, experiencia y
entrenamiento de un recepcionista sea personalizado acorde al &rea donde se va a
desenvolver. Al momento los procesos de los hoteles que no cuentan con un
manual, se desarrollan de una manera desorganizada, desconociendo la estructura

de un Departamento de Recepcion.

Formulacion del Problema

¢Qué procesos e indicadores deben incluirse dentro de un manual para la
medicion de la calidad que permita la mejora en el servicio al cliente brindado por
el Departamento de Recepcion de los hoteles y hostales 3 estrellas en la Isla Santa

Cruz, Galapagos?

Preguntas de investigacion
¢Cudles son los procesos y directrices actuales que siguen los hoteles y

hostales para medir la calidad del servicio de recepcion?

¢Cudl es el nivel de satisfaccion de los huéspedes con la calidad del

servicio de recepcion?

¢Cuél es el perfil del personal contratado en los Departamentos de

Recepcion de hoteles y hostales de 3 estrellas en la Isla Santa Cruz?

¢Qué procesos Yy estrategias deberian seguir los Departamentos de

Recepcion en la Isla Santa Cruz para mejorar la calidad en el servicio?

Justificacion

El disefio de un Manual de Gestion de Calidad para el proceso de
recepcién es idoneo para poder estandarizar todos los procedimientos del area, y
mejorar el servicio al huésped en hoteles y hostales de 3 estrellas en la Isla Santa

Cruz. Este manual pretende una facil comprensién de procesos relacionados



directamente con el servicio que brinda el Departamento de Recepcion de un hotel
u hostal de tres estrellas en las Islas Galédpagos. Se realizardn a su vez
investigaciones acerca de la calidad para identificar la importancia del servicio al
cliente, asi como definir la diferencia de la calidad en el servicio entre hoteles de
diferentes categorias.

El manual ser4 una compilacién de procesos hoteleros relacionados al
Departamento de recepcién, que podré ser utilizado por cualquier individuo que
desee desempefiar un rol como integrante de Front Office, por esto su implicacion
practica. Primero se definira la situacion actual, luego se estudiard como dicta la
teoria, para finalmente proponer una forma préctica en que pueda ser aplicado.

Su relevancia social esté relacionada con el beneficio que brindaré a los
103 establecimientos de esa categoria ubicados en la Isla, pues elevara la calidad
del servicio al cliente, que a su vez asegurara su satisfaccion. Esto aumentara la
ocupacion de estos establecimientos, y con ello, una mejora econémica para su
personal. De esta manera la Isla Santa Cruz contara con mayor competitividad, lo
cual representara en un beneficio para toda la poblacién de la Isla, los duefios de
los establecimientos que podran conseguir personal local y capacitarlos, apoyando
a la mano de obra local, ademas de reducir costos de contratacion externa.

Para ofrecer un servicio de calidad, no se debe ofrecer lo que uno cree que
el huésped debe recibir, sino mas bien, lo que el huésped delante desea recibir, por
esto la importancia del servicio personalizado, ain mas en el area de estudio por la
particularidad de su operacion.

Por lo tanto, se considera importante en este estudio que “El servicio al
cliente es mas que un departamento, o un counter donde se dirigen los clientes con
sus quejas, y problemas, no es solo una tarea, es una responsabilidad. No importa
el tipo de negocio sea, un gran servicio es una ventaja competitiva que cuesta muy
poco o nada, pero de inmenso valor para el cliente” (Theodore Kinni, 2011), pues
los clientes necesitan la satisfaccion emocional de ser tratados como la persona
mas importante del mundo (Lee Cockerell, 2013, p. 11).

Finalmente, la creacién del manual permitird a los administradores y
duefios de los establecimientos de alojamiento, identificar las areas de medicién y
mejora para brindar capacitaciones en los Departamentos de Recepcidn. Al tener
personal capacitado, no sera necesario que las empresas inviertan en traer personal

del continente, lo que resultard como un ahorro para la compafiia, esto sin



mencionar la mejora en las ventas e ingresos. Ademas, ayudara a la comunidad, al

incrementar las contrataciones de personal Galapaguefio.

Objeto de investigacion

Area de recepcion de hoteles y hostales

Campo de Accidn

Gestion de la Calidad

Objetivos de investigacion

Objetivo general

Disefiar un Manual para la medicion de la Calidad para mejorar la atencion
al cliente en el departamento de recepcion de Hoteles y Hostales de 3 estrellas de
la Isla Santa Cruz, Galapagos.

Objetivos especificos

1. Sustentar tedrica y cientificamente las definiciones de administracion
hotelera referente al Departamento de Recepcion y gestion de calidad para
la atencidn al cliente en el departamento de recepcion.

2. Identificar los procesos actuales de los Departamentos de Recepcion de los
hoteles y hostales de Santa Cruz para ser evaluados y reconocer las
falencias y sus areas de mejora.

3. Conocer el nivel de satisfaccion de los huéspedes de los hoteles y hostales
de 3 estrellas, mediante un procedimiento de muestreo que permita validar
los procesos y procedimientos que deben reforzarse para la mejora de la
calidad del servicio.

4. Proponer un manual de medicién de la calidad que incluya procesos e
indicadores de medicion que permita el mejoramiento y seguimiento

permanente de la calidad de atencidn en el departamento de recepcion.



Capitulo |
Fundamentos tedricos

Marco tedrico

Historia de la industria hotelera

Debido al crecimiento del comercio, cada vez mas viajeros necesitaron un
lugar para hospedarse, sin incomodar a familiares, amigos, y principalmente evitar
incomodar a desconocidos. La falta de negocios de hospedaje evidencid esta
necesidad insatisfecha, y esta misma necesidad generd una oportunidad para la
gente local que supo aprovechar la oportunidad de ser pioneros en una industria
que ha venido innovando, reinventandose, dinamizandose, y fortaleciéndose por

mas de 600 afios. La base de esta industria son sus principales objetivos:

1. Ser una fuente de ingresos para el inversionista que desee invertir todo tipo
de recursos en atender al creciente mercado global de viajeros.

2. Un hospedaje requiere de servicios de reservaciones, recepcion, limpieza,
alimentos y bebidas, seguridad, compras, y todo esto no lo puede hacer
una persona. Este giro del negocio genera otra necesidad: Recurso
Humano. La industria hotelera es una fuente de plazas de empleo directo e
indirecto, lo cual beneficia no solo a una persona, sino a un grupo de
personas, asi como a sus familias, y a la comunidad. (Fernandez, Maria
Dolores & Fernandez, Valentin-Alejandro & Gonzalo Aguilar
Campoverde, Beder & Valverde Jaramillo, Jackson 2018).

3. No solo se genera un beneficio a la comunidad en el sentido de la
generacion de empleo, sino también brinda este beneficio a los viajeros
que desean interactuar con esta comunidad, dinamizando no solo la

economia, sino la parte social, cultural, turistica y familiar.

Clasificacion hotelera

De acuerdo a Mesalles (2016), en su libro El Jefe de Recepcion, Técnicas
de la recepcién en un Hotel de calidad, tanto ha crecido y evolucionado la
industria hotelera que, para poder entenderla, hay que dimensionarla en diferentes

ejes. Hay cuatro grupos en los que se clasifican los negocios de hospedaje:



Por su tamafio: no se refiere al tamafio del edificio o terreno en si, sino
mas bien a su capacidad de habitaciones, camas, o plazas.

Por su mercado objetivo: Diferentes intereses requieren diferentes
servicios. Hoy en dia hay hoteles que brindan las mas diversas
experiencias de aventura, casinos, centros de convenciones y eventos, y
demads, todo esto para proponerle opciones al consumidor, especificamente
al mercado objetivo que tiene el establecimiento.

Por su nivel de servicio: para la OMT (Organizacion Mundial del
Turismo) en el afio 2015 existen tres niveles de servicio:

a. Hoteles de lujo o primera categoria

b. Hoteles de servicio medio

c. Hoteles econdmicos y de servicios limitados

Por su propiedad y afiliacion: en este rubro hay dos tipos:

a. Independientes: Hoteles que son de propiedad privada e
independientes, sin relacion a otra propiedad. Son autonomos para
disefiar su concepto y producto.

b. De Cadena: Se rigen a un estandar de operacion impuesto por la
cadena. No son autdbnomos en concepto, ni en procesos operativos.
La ventaja es que al pertenecer a una cadena mas grande, se tiene
acceso a mas audiencia, mas canales de distribucién, y un sistema
GDS (Global Distribution System) que ayudara con reservaciones de
diferentes OTA’s (Online Travel Agencies) (Goodwin, 2015).

Preferencias de viajeros y los factores para la decision de

reserva

La clasificacion de los servicios de hospedaje le brinda una especie de

indice 0 menu a la carta al viajero (consumidor) para escoger el establecimiento

gue mas se ajuste a sus expectativas, y necesidades que motivan su viaje. Segun

Gobmez y Margoth (2016), esta clasificacion se compone por:

1.

Calidad de la infraestructura, entretenimiento, y demas beneficios que
pueda brindar el establecimiento frente a la de su competencia.
Gama de servicios, productos, y experiencias, tales como: clases de

cocina, experiencias novedosas, Unicas. Estas a su vez van generando



oportunidades, recuerdos, y momentos inolvidables para los consumidores.
Esto definitivamente incide al momento de decidir.
Calidez y autenticidad del personal, que sea comprobable. Las maneras,
didlogos, y demas interaccion con los huéspedes debera ser natural,
sincera, y entusiasta por ayudar y servir. ElI boca a boca y sistemas de
resefias en linea tomardn esta arista de la calidez natural y sincera
requerida por parte del personal con uno de los pilares importantes para
tomar la decision de reservar.
El promulgar y demostrar el respeto a la diversidad y diferencias culturales
de todos sus huéspedes y clientes siempre hara sentir a los huéspedes
como en casa, sin importar que tan lejos estén de la suya.
La administracion ética del establecimiento juega un papel fundamental
desde el primer momento de verdad, hasta el ultimo. El operario hotelero
debe conservarse altamente ético y respetuoso de los derechos y
preferencias de los consumidores, siempre.
Hoy en dia los peligros que asechan la vida humana son de todo tipo. El
consumidor siempre va a tomar por hecho la seguridad en el
establecimiento que contrata. Es obligacion del establecimiento brindar
esta seguridad, tomando diferentes medidas preventivas tales como:
Sistemas contra incendios

a
b. Sistemas de camaras de seguridad

o

Personal de seguridad

o

Mantenimiento eléctrico, estructural, de edificios, maquinarias, y
vehiculos, es esencial para gestionar una operacion hotelera con éxito.
e. Seguridad anti — terroristas o ataques de diversos tipos. Esto aplica
para paises y ciudades que tiene altos indices de delincuencia,
guerrillas, pandillas, e inseguridad generalizada (Boerder, Bryndum-
Buchholz & Worm, 2017).
Operaciones en armonia con el medio ambiente. La promulgacion de
practicas adecuadas de manejo de desechos, tratamiento de aguas servidas,
y uso de productos biodegradables, genera cada vez mas interés por parte
de los viajeros, privilegiando establecimientos que cumplan con este tipo

de précticas.
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8. Sistema de sugerencias y retroalimentacion de las evaluaciones emitidas
por los consumidores, comprobando interés y accionar en cuanto a las
quejas.

9. Acciones y disposiciones para desagraviar a consumidores insatisfechos o
dificiles (Walsh & Mena, 2016).

Departamento de recepcion

El ciclo del huésped
El ciclo del huésped divide en etapas los momentos de la verdad. Esta

clasificacion permite su andlisis y estudio. Son cuatro etapas:

1. Pre Arribo: Analizar los criterios de eleccion que manejan los
potenciales clientes y trabajar sobre ellos. En esta etapa se toma la reserva,
previamente revisando disponibilidad, se proforma y coordinan servicios, a los

cuales el huésped accede y confirma su pago.

2. Arribo: En la recepcion se debera registrar la llegada de la reserva,
asignar la habitacién, confirmar duracion, servicios, llenado de formularios, y

cobros/pagos.

3. Hospedaje: Durante el hospedaje, en la recepcion se deben gestionar,
solucionar, y despachar la totalidad de pedidos que se reciban de parte de los
hlespedes. Estos pueden ser relacionados a servicios directos del hotel, asi como
recomendaciones de opciones de alimentacion y entretenimiento. Herramientas
como el “Call Back™ son estupendas para conocer de primera mano, y a tiempo,
cualquier incomodidad o necesidad que pudieran tener los huéspedes dentro de las

instalaciones, en lo que dura su estadia (Ledn & Farhat, 2016)

4. Salida: Esta etapa es crucial porque el tiempo que hay para solucionar, o
enmendar insatisfacciones es muy poco y la reaccion del agente de recepcion debe
ser inmediata, precisa, y suficiente. En este punto es donde se puede evaluar la
satisfaccion del cliente, no solo con su retroalimentacion verbal, sino también con
su lenguaje corporal. En esta etapa se realizan los cobros de los estados y cierres
de cuentas, por esta razén el monitoreo y manejo de las cuentas de los huéspedes
durante la estadia es crucial que sea meticuloso, organizado, y completo. Se deben

recuperar llaves, controles remotos, o cualquier cosa que se haya entregado al
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huésped a su responsabilidad. Mientras atiende al huésped y le realiza sus cobros,
el agente de recepcion debe coordinar con Ama de Llaves, seguridad, y
mantenimiento (0 a quien corresponda) la revision de la habitacion, dando fe de
que los amenities y mobiliario de la habitacion esté completo, asi como el stock
del mini bar, vinos, entre otros (Garzon & Milier, 2017).

Personal de recepcién y el servicio al cliente

La recepcion es un departamento que tiene como razén de ser, atender y
brindar servicio, soporte, asistencia al huésped, asi como es el centro de
operaciones y un hub de comunicacion fundamental en la estructura hotelera.
Todos los integrantes del equipo de recepcién en uno u otro momento de la verdad
en la estadia de un huésped, tendran la responsabilidad de mantener, o incluso
mejorar la calidad percibida por el huésped. Cada integrante tendrd su momento
para destacarse brindando servicio genuino a los huéspedes (Brandt & Mejia,
2015).

Los agentes de Recepcion son los que tienen mayor responsabilidad en
cuanto a la delegacion de servicios, asi como la coordinacion, registro del
huésped, y comunicacion de novedades y directrices a las diferentes areas del
hotel. Es importante destacar que esta comunicacion es el eje fundamental para
manejar una operacion donde los clientes perciban la calidad y el servicio de
manera positiva en cada momento de la verdad (Godoy & Vidal, 2017).

Los agentes de recepcion en cualquier establecimiento hotelero de calidad
deben cumplir con diferentes requisitos en cuanto a capacidades personales y

aptitudes:

1. Profesionalismo: Es puntual. Positivo, optimista, respetuoso y
entusiasta ante sus responsabilidades laborales, mantiene el control y Ila
compostura en todo momento. Debe tener una actitud préactica, versatil, y debe ser
recursivo.

2. Congenialidad: Atiende clientes y maneja personal. Por eso este
operario debe tener habilidades interpersonales fuertes, ser amable, educado, y
cordial en todo momento con toda la gente. Debe sonreir amable y sinceramente

al dirigirse a las personas.
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3. Actitud colaborativa: Sabe escuchar y esta atento a las necesidades
del huésped. Es creativo y recomienda con practicidad. Habla inteligentemente,
sin desperdiciar palabras ni interacciones.

4. Flexibilidad y empatia: tiene la habilidad de “ponerse en los
zapatos de otro” para ayudar y tomar decisiones. Al ser flexible, debe ser
tolerante, y abierto. Tiene total apertura para cambiar turnos y horarios sin previo
aviso, o con mucha anticipacion. Esto es debido a la naturaleza del negocio, un
hotel no puede operar sin su agente de recepcion.

5. Imagen personal: Al tener contacto directo con los huéspedes, el
agente de recepcion siempre debe lucir bien, limpio, y alineado. El empleado debe

portar su uniforme completo, limpio, y planchado en todo momento.

Después de los Agentes de Recepcion tenemos personal de primera linea

como lo son:

a. Concierge: enfocado a darle servicio y asistencia personal al

huésped en todo lo que esté a su alcance.

b. Botones: asistencia con equipaje, informacién del hotel,
informacion
C. Choferes: Recibimiento en aeropuerto. Traslados seguros hacia y

desde el aeropuerto, y también hacia actividades turisticas y visitas solicitadas por
el huésped.

d. Agente / Asistencia en Aeropuerto: asiste con equipaje, filas,
llenado de formularios, impresion de pases de abordar.

e. Agente de Informacion: conseguir taxis, informacion.

f. Portero: Acomparfiar al huésped hacia la recepcion o hasta su
transporte. Asistencia de equipaje. Informacion de establecimientos comerciales

cercanos.

Momentos de la verdad

Todo momento en que se genere una interaccién por parte del huésped con
el establecimiento, es un momento de la verdad, por mas sutil o estrepitoso que
sea. Todas y cada una de estas interacciones le genera una especie de calificacion
u opinién al huésped acerca del establecimiento. Esto va desde que visita la

pagina web por primera vez y solicita informacién, hasta que el huésped hace
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check out del establecimiento. Esto implica que la evaluacion tacita es constante,
y por eso es importante definirlos, monitorearlos con periodicidad rigurosa,

entenderlos, y mejorarlos constantemente.

Gestion de la calidad

La literatura sobre la calidad del servicio se basa en la literatura sobre la
calidad del producto, pero los cientificos introdujeron y desarrollaron muchos
otros modelos para la calidad del servicio que son especificamente para la
industria de servicios. Si bien no existe un acuerdo general sobre un modelo
particular para medir la calidad del servicio, muchos de ellos son Utiles para las
industrias y empresas en las categorias de servicio. Los académicos y los
profesionales son unanimes sobre el papel fenomenal de la calidad del servicio en
el desempefio de la empresa y su fuerte impacto en la satisfaccion, lealtad e
intencién de recompra de los clientes.

La calidad del servicio de alto nivel tiene un impacto fuerte y positivo en
los resultados de la empresa, como el aumento de la lealtad de los clientes, la alta
participacion de mercado y la mejora de la rentabilidad. Con el fin de mejorar la
fidelidad de los clientesy la rentabilidad, las empresas deben alcanzar la
satisfaccion de los clientes como el primer paso necesario para mantener a los
clientes y obtener una buena reputacion en publico. La satisfaccion de los clientes
proviene de la experiencia de los clientes en el uso de los servicios.

La percepcion de los clientes sobre el servicio prestado puede generar
satisfaccion o insatisfaccion, lo que hace que el papel del servicio de calidad sea
crucial en este proceso. Hay un fuerte efecto de la satisfaccion de los clientes en el
desempefio de la empresa y el efecto de la calidad del servicio en la satisfaccion y
rentabilidad de los clientes. Por lo tanto, los gerentes de marketing necesitan una
herramienta para identificar sus ventajas y debilidades para considerar e
implementar la planificacion estratégica para mejorar la eficiencia, la rentabilidad
y el rendimiento general a través de la mejora de la calidad del servicio.

Como resultado, el interés de los investigadores aumentd en los Gltimos
afios en encontrar el mejor y mas completo modelo para medir la percepcion de
los clientes sobre la calidad del servicio. La teoria de la calidad del servicio se

basa en la calidad del producto y en la literatura sobre satisfaccion del cliente.
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En 1988, Zeithaml defini6 la calidad del servicio como "una evaluacion de
los clientes desde la excelencia general de los servicios". Aunque los
investigadores tienen un acuerdo general sobre el importante papel de la calidad
del servicio en la satisfaccion de los clientes y el desempefio de las empresas, no
existe una nocion unanime sobre el modelo de medicion de la calidad del
servicio. La calidad del servicio es multidimensional y las dimensiones pueden
variar segun las diferentes industrias de servicios. Sin embargo, la medicion de la
calidad del servicio permite a los gerentes identificar el problema en el servicio
brindado a los clientes para mejorar la eficiencia y la calidad con el fin de
satisfacer a los clientes y satisfacer sus deseos.

La calidad del servicio se ha estudiado de manera salvaje desde principios
de 1980, cuando Gronroos introdujo el primer modelo para medir la calidad del
servicio llamado modelo nérdico. El cree en distinguir las cualidades técnicas
como un resultado para el desempefio del servicio y las cualidades funcionales
como una percepcion subjetiva del servicio prestado.

La conceptualizacion temprana del modelo de calidad de servicio esta
formada por Gronroos (2006). El creia que, si una empresa quiere tener éxito, es
vital para el operador de negocios entender la percepcion de los clientes sobre el
servicio prestado. La gestion de la calidad del servicio significa hacer coincidir la
calidad percibida con la calidad esperada y mantener esta distancia lo mas
pequefia posible para alcanzar la satisfaccion de los clientes. Sugirio tres
dimensiones de calidad de servicio. La primera dimension, técnica (resultado)
significa lo que los clientes recibieron como resultado de la interaccion con una
empresa de servicios.

El otro componente es Funcional (proceso) que significa como un servicio
técnico es recibido por el cliente. EI proceso del proceso de servicio es muy
importante en la evaluacion de los clientes sobre la calidad del servicio. Sin
embargo, el resultado del servicio recibido por los clientes depende de su deseo y
el proceso de recepcion del servicio influye en la evaluacidn de los clientes y la
vision del servicio. Al comparar estos dos factores de servicio con la calidad
esperada y recibida por los clientes, podemos obtener la calidad de servicio
percibida.

La tercera dimension de la calidad del servicio en este modelo es la

imagen corporativa, que es la vision que los clientes tienen de la empresa o
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marca. La vision de la empresa influye en las expectativas de los clientes y es el
resultado de como perciben los clientes los servicios de la empresa. Por lo tanto,
la imagen esté construida por la calidad técnica y la calidad funcional.

Hay otros factores menos importantes que pueden afectar la imagen, tales
como: actividades de marketing tradicional (es decir, publicidad, precios y
relaciones publicas), ideologia, tradicion y boca a boca. Fue el primer intento de
introducir un modelo real para medir la calidad de servicio percibida. El principal
problema de este modelo fue la falta de explicacion para medir la calidad técnica
y la calidad funcional.

La medicion de la calidad del servicio es la herramienta administrativa
importante para comprender las necesidades y deseos de los consumidores al
analizar la experiencia de los consumidores en el servicio prestado. Puede ayudar
a las empresas a encontrar sus debilidades y ventajas para hacer un mejor servicio
para los consumidores. Ademas, el papel mas importante de la calidad del servicio
es afectar la satisfaccion de los clientes. La alta calidad del servicio influye de
manera importante y positiva en la satisfaccion de los clientes y la lealtad de los
consumidores.

Ademas, puede influir en la intencion de los clientes de recompra. Por lo
tanto, las empresas deben medir la percepcion de los consumidores de la calidad
del servicio para ofrecer un mejor servicio y mejorar su empresa en el competitivo
mercado actual. Aungque no hay un acuerdo general sobre un modelo en particular
como la medicion de la percepcion de la calidad del servicio, hay algunos
modelos eficientes ofrecidos por los investigadores durante décadas de estudio en
esta area. Se propusieron algunos modelos genéricos y especificos, pero todos
ellos tienen sus propias ventajas y carencias.

Para Contreras y Meneses (2018), la definicion de satisfaccion del cliente
se basa en el punto de vista de la confirmacion de la expectativa. Antes de
comprar o usar el producto o servicio, los clientes siempre tienen sus expectativas
personales sobre su desempefio. Después de comprar o usar un producto o
servicio, si el resultado es igual o mejor que la expectativa, significa que la
expectativa tiene una confirmacion positiva. En el caso contrario, si el resultado es
inferior a lo esperado, tenemos una confirmacién negativa (Revelo Burbano,
2018).
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Se dice que los clientes estan satisfechos solo si hay confirmaciones de
expectativa positivas. Sin embargo, en cualquier caso, el nivel de satisfaccion del
cliente es diferente entre diferentes clientes porque cada uno de ellos posee sus
necesidades personales, demandas y experiencias. Hoy en dia, la calidad de los
bienes y servicios es exigente por los clientes que nunca antes. A menudo
hablamos y escuchamos la palabra "calidad", pero no todas las personas realmente
entienden qué es la calidad. Algunas personas confunden calidad con lujo o
durabilidad. Tal vez mas de unas pocas veces en la vida, lamentamos haber
gastado mucho dinero en cosas que no se "merecen” con su precio (Gomez &
Margoth, 2016).

De acuerdo con este punto de vista, un producto o servicio se llama
calificado si cumple con los estandares o debemos decir que obtiene el estandar
mas alto. En este caso, la calidad actia como un juicio de valor global relativo. La
investigacion realizada por Pedraja, Rodriguez y Rodriguez (2018) en cuatro
servicios diferentes: banca minorista, tarjeta de credito, corretaje de valores y
reparacion y mantenimiento de productos también confirma esta conclusion. En
esta investigacion, independientemente del tipo de servicio, los clientes utilizaron
basicamente los mismos criterios generales para evaluar la calidad del
servicio. Para el enfoque basado en el usuario, la calidad es "radica en los ojos del
espectador”. Significa calidad en funcion de la satisfaccion del cliente. Con el
mismo producto o servicio, algunas personas lo complementan de alta calidad,
pero para otros es malo o regular. En otro punto de vista, la calidad del servicio es
una forma de administrar los procesos comerciales para garantizar la satisfaccion
total del cliente en todos los niveles (interno y externo). Es un enfoque que
conduce a un aumento de la competitividad, la eficacia y la flexibilidad de toda la

empresa.

Calidad del servicio

La calidad del servicio generalmente se considera una evaluacion general
del servicio prestado (Diaz & Oliva, 2015). También se ha visto como un
constructo multidimensional formado a partir de la evaluacion del consumidor de
una serie de atributos relacionados con el servicio. La evidencia empirica indica la

ventaja estratégica para las empresas de servicio centrado en el cliente y ha
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identificado la calidad del servicio como una influencia clave en el desempefio

financiero de las empresas de servicios.

Es evidente que, para el éxito a largo plazo de las empresas hoteleras, la
lealtad del cliente es significativamente mas importante que la satisfaccion
solamente. En la literatura sobre calidad del servicio, existe un considerable
debate sobre la naturaleza y las dimensiones bésicas de la calidad del servicio y

sus dimensiones.

La entrega de servicios del hotel implica encuentros de alto contacto con
una interaccion significativa entre los clientes y el personal (Aznar, Bagur, &
Rocafort, 2016). Existe consenso en que la calidad del servicio es fundamental
para el éxito o el fracaso de la empresa y que la calidad del servicio rara vez se
ocupa de un aspecto Unico del servicio, sino de todo el paquete de servicios. En
este mercado competitivo, la calidad del servicio se ha convertido en un factor
cada vez mas importante para el éxito y la supervivencia en la industria hotelera y
turistica. La provision de un servicio de alta calidad ayuda a cumplir varios
requisitos esenciales para que las empresas de servicios compitan con exito en el
mercado, por ejemplo: la satisfaccion del cliente y la lealtad resultante, la
participacion en el mercado, el desempefio financiero y la rentabilidad. Los
clientes de hoy no estan dispuestos a comprometerse con la calidad del servicio
que reciben, y, por lo tanto, la calidad del servicio se ha convertido en la clave

para el reconocimiento del cliente.

Al ofrecer un valor percibido distintivo, una empresa puede obtener una
ventaja competitiva que a menudo resulta dificil de emular para la competencia, lo
que mejora la lealtad del cliente. Rafael y Mullisaca (2017) informaron que las
intenciones de los consumidores de recomendar estan en funcion de su percepcion
tanto de su satisfacciébn como de la calidad del servicio con la experiencia del
hotel. La calidad percibida del servicio y la satisfaccion del cliente tienen
relaciones importantes en el proceso de decision de recompra de los clientes
(Aznar, Bagur, & Rocafort, 2016).

Su estudio indica que la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
estan directa o indirectamente relacionadas con la intencién de recompra, asi

como con las intenciones de comunicacion boca a boca positivas en la industria
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hotelera. Dado que los posibles clientes no pueden probar los servicios del hotel,

el boca a boca positivo es de vital importancia en la industria hotelera.

La calidad del servicio se relaciona efectivamente con la satisfaccion del
cliente, la lealtad y tiene un efecto directo en las ganancias de las empresas de
servicios. Por lo tanto, es evidente que los hoteles deben centrarse en mejorar
continuamente la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente si desean

obtener y mantener una ventaja competitiva en el mercado.

Todas las empresas desean atender a sus clientes de la mejor manera
posible, lo que significa que el nivel de servicio al cliente hoy en general es
bueno. Dado que la mayoria de los servicios de atencion al cliente se pueden
considerar "neutrales” o "buenos”, se debe brindar un excelente servicio de
atencion al cliente para sobresalir. Lo crucial es saber como se puede lograr un
excelente servicio al cliente. Para brindar un servicio al cliente de alta calidad, la

empresa necesita conocer a sus clientes, sus necesidades y expectativas.

La buena calidad es el objetivo de todo proveedor de servicios y es un paso
hacia un servicio al cliente excepcional. Un problema es que a veces la opinion
del proveedor de servicios sobre la buena calidad del servicio puede variar de las
opiniones del cliente. Una de las dimensiones de calidad de los servicios,
mencionada por Bergman y Kilefsjo (2010) es la comunicacién, pudiendo
comunicarse de una manera comprensible para el cliente. Otras dimensiones son
la capacidad de respuesta y la cortesia, y la capacidad de respuesta se refiere a la
disposicion a ayudar a los clientes y la cortesia a la conducta y los modales de la
persona de servicio, por ejemplo, la buena voluntad y la cortesia (Overbey,
Hatcher, & Stewart, 2015).

Ademas, afirman esa empatia también es una dimensién importante de la
calidad del servicio, lo que significa capacidad para comprender a los clientes, su
situacion y sus necesidades. Como se menciond anteriormente, los servicios son
procesos percibidos subjetivamente donde la produccién y el consumo ocurren
simultdneamente. Estos procesos contienen encuentros de servicio entre el cliente
y el proveedor del servicio, también conocido como "momento de la verdad", y
estos encuentros juegan un papel importante en la forma en que se percibe el

servicio.
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La empresa hotelera puede satisfacer las demandas del cliente (turista) solo
si estan incluidas en su disefio, es decir, para hacer eso, sus demandas deben
incluirse o "integrarse™ en el /servicio del hotel. Los hoteles realizan estudios de
mercado para identificar y conocer a sus clientes y sus demandas prioritarias. La
calidad de la conformidad con el disefio representa el nivel en el que el
producto/servicio satisface las demandas del mercado.

La calidad representa la satisfaccion de las necesidades del cliente y para
alcanzarla y sostenerla a tiempo, hay que realizar investigacion continua de las
necesidades de los clientes. Este enfoque garantizaria la bdsqueda de mejoras
constantes de acuerdo con las demandas de los clientes. La dura competencia en el
mercado turistico requiere el desarrollo de un nuevo enfoque de gestion conocido
como TQM - Gestidn de calidad total.

Al introducir el sistema de gestion de la calidad, las empresas hoteleras
utilizan diversos enfoques adaptados a sus condiciones comerciales. La siguiente
parte del documento describe los criterios de medicion de calidad de servicio mas
comunes, en particular el modelo de calidad de servicio interno y el modelo
SERVQUAL.

La calidad del servicio es una forma de administrar los procesos
comerciales para garantizar la satisfaccion total del cliente en todos los niveles
(interno y externo). Es un Enfoque que conduce a un aumento de la
competitividad, eficacia y flexibilidad de toda la empresa. Los beneficios
derivados de una alta calidad se reflejan en un posicionamiento mas competitivo

en el mercado, pero también en un mejor resultado comercial.

La calidad es un término complejo, compuesto de varios elementos y
criterios. Todos los elementos o criterios de calidad son igualmente importantes
para obtener una calidad al cien por cien. Si solo falta un elemento de calidad, es
imposible obtener la calidad completa del producto o servicio. Ademas de los
elementos generales de calidad mencionados, el producto o servicio debe
satisfacer elementos especificos de calidad, de acuerdo con las exigencias de la

profesién en su actividad (Mufioz, Carrera, Inostroza & Cupueran, 2018).
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Hoy en dia, la calidad es el resultado de las crecientes y cada vez mas
diversas necesidades de los consumidores, junto con una competencia cada vez
mayor, la globalizacién del mercado y el desarrollo de la tecnologia moderna. Los
problemas en la medicion de la calidad del servicio surgen de la falta de
pardmetros claros y medibles para la determinacion de la calidad. No es el caso de
la calidad del producto, ya que los productos tienen indicadores especificos y
medibles como la durabilidad, el nGmero de productos defectuosos y similares, lo
que hace que sea relativamente facil determinar el nivel de calidad.

Las caracteristicas mas importantes de los servicios, separandolos
claramente de los productos, son la imposibilidad de separar la produccién del
consumo; la imposibilidad de almacenar servicios; su calidad no material; la
transitoriedad y la heterogeneidad. La imposibilidad de separar la produccion del
consumo Y la imposibilidad de almacenar servicios implicitamente incluye una
produccién y un consumo simultaneos, que es caracteristico de la mayoria de los
servicios. Dado que los servicios son actuaciones, ideas o conceptos en lugar de
objetos, no pueden verse de la misma manera que los productos y, por lo tanto, se

caracterizan por ser inmateriales.

Ademas, es imposible preservar los servicios, lo que plantea el problema
de armonizar la oferta y la demanda de servicios. EI mismo servicio puede ser
proporcionado por diferentes personas en una institucion, y cada uno de ellos
puede proporcionarlo a su manera, de modo que la heterogeneidad también cuente

entre las caracteristicas de los servicios que los diferencian de los productos.

Se identificaron dos enfoques basicos de la calidad del servicio a
principios de los afios noventa del siglo XX. El primer enfoque es "técnico" y
orientado al producto, mientras que el segundo enfoque esta relacionado con el
cliente. Estos dos enfoques han sido reconocidos como resultados de esfuerzos
gerenciales para considerar el aspecto de calidad cuando se brindan servicios
desde dos angulos: por un lado, el gerente tiende a cumplir con los estandares

establecidos, mientras que, por el otro, desea satisfacer al cliente.

El primer enfoque esta orientado a la produccion y tiende a la consistencia
del servicio al impedir o minimizar la influencia del personal directamente

involucrado en la prestacion de un servicio. El proceso de prestacion de servicios
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se define como un rendimiento estandar. El rol del personal que proporciona los
servicios se reduce a la realizacion del desempefio definido y la discrecion del
personal, es decir, se minimiza su influencia en el desempefio en si. De esa forma

podemos lograr la maxima eficiencia.

Este enfoque "basado en productos" para el proceso de provisién de
servicios es el resultado de la vision gerencial de este proceso como una serie de
elementos que requieren una coordinacion y control capacitados, mientras que el
servicio en si estd estrictamente estandarizado. El enfoque “basado en el
producto” es contradictorio con las aspiraciones de los consumidores a ser
tratados como personas individuales con marcadas tendencias y expectativas

personales (Tzafilkou, Protogeros & Koumpis, 2017).

Ademas, este enfoque, "industrial” y cliché, contrasta con el deseo del
consumidor de encontrar modales calidos y amigables al consumir el servicio. El
segundo enfoque esta orientado al consumidor. Las expectativas son la base para
la satisfaccion. Después de consumir el servicio, comparan sus expectativas
anteriores con la experiencia. Los resultados pueden ir desde la satisfaccion hasta
la insatisfaccion. ElI consumidor anticipa los estandares de servicio en sus

expectativas.

Para W.L Wilkie (1994) la conducta del consumidor implica las
actividades fisicas, mentales y emocionales que la gente efectia cuando
selecciona, compra y dispone de productos y servicios tanto para satisfacer
necesidades como deseos. Para esto, el consumidor crea su propio punto de
referencia individual, y la calificacion de su satisfaccidn es el resultado de su
estado posterior a la compra. Richard Normann (1984), el creador del concepto
"momento de verdad”, sefiala que la primera generacion de investigadores en el
campo de la gestion del sector de servicios tuvo la tarea de determinar las
especificidades de los servicios en comparacion con otros sectores, lo que allané

el camino.

Para la segunda generacién de investigadores que se centraron en las
relaciones en la industria de servicios, el comportamiento al proporcionar
servicios y el disefio de servicios, con el objetivo de optimizar el "momento de la

verdad". Sobre la base de la tesis expuesta anteriormente, la comprension de la
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calidad del servicio se basa en el paradigma del servicio. En ese sentido, el
gerente de la empresa del sector de servicios busca un "equilibrio entre el factor
humano y la tecnologia, entre los gastos y las ganancias y, después de todo, entre
la calidad y la productividad".

Cuando se alcanzan los objetivos establecidos, se establecen otros
objetivos, luchando por niveles mas altos de eficiencia de productos, procesos y
servicios. Aceptar el concepto de mejora constante significa cambiar el estilo de
gestion. Una calidad total no puede ser un programa de cambios con una duracion
determinada, es un proceso continuo y constante. Las preguntas a plantearse
serian las siguientes: ;Como mantiene el esfuerzo constante por lograr nuevas
mejoras? ¢;Que tipo de medidas y revisiones del proceso de negocio tiene que
utilizar? ¢Coémo convencer a los empleados de que el éxito empresarial y la
supervivencia de las organizaciones solo pueden ocurrir si todos los empleados
aceptan acciones constantes para mejorar todas sus actividades en las

organizaciones?

Una organizacion exitosa constantemente identifica y aborda las causas de
los problemas o problemas potenciales que los empleados tienen para hacer su
trabajo. Por esa razén, cada empleado tiene que ser entrenado para identificar tales
problemas. La gerencia y los empleados deben trabajar juntos para implementar
medidas correctivas y preventivas adecuadas. Cada proceso de negocio esta sujeto

a variabilidad.

La variabilidad del proceso se considera un fendmeno normal con el que
generalmente se cuenta. La variabilidad de los pardmetros en el campo de la
transformacion de los valores entrantes en valores salientes del proceso afecta la
variabilidad de todo el proceso empresarial. Por ejemplo, la falta de un producto
especifico en el mercado de suministros puede requerir una sustitucion por otro

producto similar (Reyes, Trifunovic, Sharma & Kennedy, 2015).

La salida del proceso habitual (variabilidad) puede afectar la calidad de las
comidas como resultado de un proceso, el calendario de un ciclo de proceso, los
gastos de calidad del proceso, el nivel de satisfaccion del consumidor/usuario con

el resultado del proceso. Cada episodio de variabilidad y una desviacion del
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proceso Optimo no necesariamente tienen un impacto negativo en el nivel de

calidad de los resultados del proceso.

Sin embargo, si el proceso se esta alejando de su curso éptimo tanto como
para acercarse al limite aceptable o si ha superado el limite, el costo incurre
debido a la mala calidad. El proceso se vuelve demasiado costoso, poniendo en
peligro la calidad de los resultados y, por lo tanto, corre el riesgo de ser
insatisfecho por parte del cliente/consumidor, en otras palabras, se vuelve

irracional.

Gestion de la cadena de suministro

Las relaciones de la cadena de suministro se encuentran entre las &reas de
operaciones logisticas méas complejas y menos comprendidas. EI canal de
distribucién se posicion6 como el campo de batalla de los negocios. Es dentro del
canal que se determina el éxito o el fracaso final de una empresa. El éxito o el
fracaso estan claramente relacionados con la competencia. También estan
relacionados con la capacidad de una empresa para establecer relaciones efectivas
en la cadena de suministro.

Esta relacion implica el desarrollo y la gestion de los acuerdos de la
cadena de suministro. Una relacién de cadena de suministro tipica involucra
socios comerciales primarios y los proveedores de servicios. Estos servicios
fueron vendidos tradicionalmente por proveedores separados. Un ejemplo puede
ser el almacenamiento y el transporte, donde el proveedor de servicios integrados
recibe los pedidos de los clientes, selecciona y empaca la mercancia y luego
completa la entrega.

El enfoque tipico es que la empresa integrada realice los servicios
especificados bajo una sola propiedad. Sin embargo, muchos han creado alianzas
para ampliar su capacidad para comercializar servicios de logistica de fuente
Unica. Pocos argumentan que la prestacion de servicios integrados representa una
importante oportunidad de negocio. En general, se reconoce que los participantes
en la industria se originaron a partir de cinco negocios basicos: basados en
operadores, basados en almacén, basados en reenviadores, basados en informacion
y basados en clientes.

El portador y las firmas basadas en almacenes se estan integrando

esencialmente en el negocio basico de cada una a través de la adquisicion.
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La provision de transporte y almacenamiento en combinacion con una
amplia gama de servicios basicos y de valor agregado ofrece a los remitentes la
posible compra de un paquete de servicios integrados de una sola fuente.

Ademaés, la cadena de suministro es la red de organizaciones que
participan, a través de enlaces ascendentes y descendientes, en los diferentes
procesos Yy actividades que producen valor en forma de productos y servicios, en
manos del consumidor final. Hoy en dia, se aplica una nueva estrategia deseable:
cada vez més las organizaciones se centran ahora en su "negocio principal™: en
otras palabras, las cosas que hacen realmente bien y donde tienen una ventaja
diferencial.

En el pasado, a menudo se daba el caso de que las relaciones con los
proveedores y los clientes eran adversas en lugar de cooperativas. ¢Sigue siendo
el caso hoy en dia que algunas compaiiias intentaran archivar las reducciones de
costos 0 la mejora de las ganancias a expensas de sus socios de la cadena de
suministro? Las empresas como estas no se dan cuenta de que la simple
transferencia de costos hacia arriba o hacia abajo no los hace mas
competitivos. La razon de esto es que, en ultima instancia, todos los costos
llegaran al mercado final para reflejarse en el precio pagado por el usuario
final. Al igual que en el servicio, se puede ver en el precio del envio.

La gestion logistica se ocupa principalmente de optimizar los flujos dentro
de la organizacion, mientras que la gestion de la cadena de suministro reconoce
que la integracion interna por si sola no es suficiente. La logistica es
esencialmente una orientacion de planificacion y un marco que busca crear un
plan unico para el flujo de servicio proporcionado e informacién a traves de un
negocio. La gestion de la cadena de suministro se basa en este marco y busca
lograr la vinculacion y la coordinacion entre los procesos de otras entidades en la
tuberia, es decir, proveedores y clientes.

El enfoque de la gestion de la cadena de suministro es la cooperacion y la
confianza, y el reconocimiento de que la gestion adecuada el conjunto puede ser
mayor que la suma de sus partes"”. Esto conlleva algunos desafios importantes, ya
que puede haber ocasiones en las que el interés personal estrecho de una de las
partes deba ser subsumido en beneficio de la cadena en su conjunto.

La estructura se relaciona con las caracteristicas relativamente estables de

los proveedores de atencion, de las herramientas y los recursos que tienen a su
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disposicién, y del entorno fisico y organizativo en el que trabajan. Incluye los
recursos humanos, fisicos y financieros que se necesitan para la prestacion de
servicios a las personas sin hogar. Los ejemplos incluyen el nivel y la
composicién de la fuerza laboral y los edificios o alojamientos.

El proceso de atencion, considerado como el objeto principal de la
evaluacion de la calidad, se refiere a la relacion entre las caracteristicas del
proceso de atencion y sus consecuencias para la salud y el bienestar de los
individuos y de la sociedad, de acuerdo con el valor asignado a la salud vy el
bienestar por parte de El individuo y por la sociedad. La relacion est4 determinada
por el estado de la ciencia y la tecnologia en un momento dado, y también por el
comportamiento normativo (normas derivadas de la ciencia o de la ética y los
valores en la sociedad) que rigen las relaciones interpersonales.

El conocimiento en el proceso de atencion puede ayudar a determinar qué
factores influyen en la realizacion de los resultados, y da pistas para la mejora o el
ajuste de los contenidos, la coordinacion y / o la organizacion de la prestacion de
servicios. Se requiere que un buen practicante solo haga lo que se sabe o se cree
que es lo mejor para el cliente. Los resultados son los resultados tangibles de las
acciones emprendidas y corresponden a cambios en el estado actual y futuro de la
vivienda, la salud y el empleo de un cliente que pueden atribuirse a la prestacion
de servicios.

La calidad de vida general de las personas sin hogar y la satisfaccion del
usuario o cliente se consideran medidas de resultado significativas en la
evaluacion y monitoreo de servicios para personas sin hogar. La calidad de vida se
refiere a la "bondad" de la vida. Esta bondad reside en la calidad de la experiencia
de vida, tanto como subjetivamente evaluada y objetivamente determinada por
una evaluacion de condiciones externas. La calidad de vida a menudo es
“operacionalizada” en términos del estado real de las cosas dentro de los diversos
dominios de vida, y también de la satisfaccion de los clientes con cada condicion
especifica de dominio (es decir, su bienestar subjetivo), asi como la satisfaccion

con la calidad general de la vida.

La satisfaccion del cliente representa las experiencias percibidas de una
persona con respecto a la atencion que reciben y la medida en que estos servicios

satisfacen las expectativas y necesidades de la persona. Un experimento aleatorio
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con varios programas de administracion de casos para personas sin hogar con
enfermedades mentales graves muestra que la alianza de trabajo tiene un efecto
mediatico significativo segin lo perciben las personas sin hogar sobre la
satisfaccion del cliente.

La investigacion ha encontrado que la satisfaccion del cliente a menudo no
se correlaciona con otros resultados del cliente. La satisfaccion del cliente no esta
relacionada con los resultados lo suficientemente fuerte como para sustituir otras

medidas de resultado.

Desafios del marketing de servicios

Es peculiar mencionar que el marketing de servicios no tiene desafios y
tiene sus propias limitaciones. Tampoco serd prudente para nosotros en este
documento socavar algunos de los desafios encontrados en la comercializacion de
servicios, particularmente en la industria de la hospitalidad. A Brief Summary of
Marketing and how it Works. (2015). The Chartered Institute of Marketing,
Recuperado de https://www.cim.co.uk define que el marketing es el proceso de
gestion responsable de identificar, anticipar y satisfacer los requisitos de los

clientes de forma rentable.

Sin embargo, a menudo, los comercializadores de servicios se enfrentan a
desafios de mercadotecnia que giran en torno a cuestiones tales como comprender
la percepcidn de los clientes sobre los servicios, hacer que los clientes necesiten
servicios y expectativas tangibles, mantener y tratar las promesas hechas a los

clientes.

No obstante, algunos de los desafios incluyen, entre otros, los siguientes: ¢
la competencia no solo de la industria de servicios, sino también de sus clientes,
que a menudo se cuestionan si deben contratar un servicio o no; * Aunque probar
nuevos servicios es un desafio constante, comunicar sobre estos servicios
simultdneamente tampoco es facil. « Los servicios son intangibles y, por lo tanto,
los clientes no pueden verlos ni retenerlos antes de comprarlos. Por lo tanto, los
compradores no estan seguros de la calidad del servicio y sienten que estan

asumiendo un riesgo.
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El comprador no puede conceptualizar y evaluar un servicio de antemano.
Desde la perspectiva del vendedor, le resulta dificil promover, controlar la calidad
y establecer el precio del servicio que presta. No hace falta decir que cualquier
industria de servicios depende en gran medida de sus empleados y personas. A lo
sumo, la presencia fisica y el uso de empleados apropiados es la columna
vertebral de una industria de servicios. Si una industria de servicios desea crear un
nicho para si misma, debe centrarse en reclutar a los empleados adecuados y
capacitarlos adecuadamente.

La formacion debe esencialmente incluir actividades que mejoren las
habilidades interpersonales. Junto con esto, la actitud correcta, la aptitud y el
conocimiento del servicio contribuyen en gran medida a crear la satisfaccion del
consumidor. Entre estos tres puntos (triangulo de marketing de servicios) hay tres
tipos de marketing que deben realizarse con exito para que un servicio tenga éxito:
marketing externo, interactivo e interno. Por lo tanto, el marketing interno se lleva
a cabo a través de la habilitacion de promesas. Las promesas son faciles de hacer,
pero a menos que los proveedores sean reclutados, entrenados, provistos de
herramientas y sistemas internos apropiados, y recompensados por un buen

servicio, las promesas pueden no cumplirse (Baldacchino, 2016).

En segundo lugar, el aspecto de marketing interactivo que se produce entre
los empleados y los clientes, y se produce en el "momento de la verdad™ cuando el
cliente interactia con el hotel y el servicio se produce y consume segun lo

postulado por Gronroos (2006) citado por Guzzoni. (2005).

Desde el punto de vista del cliente, la impresién mas vivida de servicio se
produce en el servicio. Es en estos encuentros que los clientes reciben una
instantanea de la calidad de servicio del hotel, y cada encuentro contribuye a la
satisfaccion general y la disposicion del cliente a repetir el uso o regresar al hotel.
El resultado final del marketing interactivo es la reputacién, después de cumplir
las promesas que los clientes pretenden dar a conocer sus impresiones vy
percepciones de la calidad del servicio, lo que, de ser positivo, podria llevar a una

buena reputacion.

Puede ser un refuerzo de las promesas del hotel al pablico y sirve

igualmente como estrategia de retencidn para los clientes existentes. Este
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marketing interno es una necesidad para el marketing externo e interactivo y se
puede alcanzar a través de lugares de trabajo atractivos y estimulantes, junto con
una buena comunicacion interna. Los empleados son los que trabajan en estrecho

contacto con los clientes y, por lo tanto, realizan un marketing interactivo.

En general, el triangulo de mercadotecnia de servicios y mercadotecnia de
servicios se vuelve imperativo para cualquier industria de servicios que se
esfuerza por la satisfaccion y lealtad del cliente. Es igualmente a través de la
mercadotecnia de servicios que las industrias de servicios pueden entender y
conceptualizar las necesidades de los consumidores a través de sus percepciones.
Conceptualizacion de la reputacion corporativa Una marca es creada y controlada

por una organizacion, pero una reputacion es algo que se le atribuye a los demas.

Los clientes potenciales conciben ideas sobre las corporaciones a partir de
sus anuncios y de otras fuentes, por ejemplo, el boca a boca de los clientes
existentes. Crear una imagen solida es mas importante en el contexto de las
organizaciones de servicios que no ofrecen productos tangibles a los clientes. Por
lo tanto, las organizaciones proveedoras de servicios utilizan la reputacion
corporativa como una herramienta clave para moldear el comportamiento del
consumidor hacia compras repetitivas de una organizacion (Fauconberg, Berthon
& Berthon, 2018).

Desde la perspectiva anterior, se define la reputacion corporativa como la
percepcion general que tienen los interesados internos y externos en una
organizacion basada en sus acciones pasadas y presentes. Tales acciones resuenan
con el grupo de partes interesadas en la identificacion del desempefio general de la
organizacion. En consecuencia, es probable que la imagen corporativa juegue solo
un papel secundario en las decisiones de eleccion de los clientes, a menos que los
servicios de la competencia sean percibidos como practicamente idénticos en
cuanto a rendimiento, precio y disponibilidad. En general, la imagen corporativa y
la reputacion se consideran un activo que le brinda a la organizacién la
oportunidad de diferenciarse con el objetivo de maximizar su participacién en el
mercado, sus ganancias, atraer nuevos clientes, retener a los existentes, neutralizar
las acciones de los competidores y, sobre todo, su éxito y supervivencia en el

mercado.
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En el camino de la construccion de una buena reputacion, las
organizaciones pueden enfrentar varios desafios, ya que la compafiia necesita
ganarse la confianza de las partes interesadas mediante la adaptacion de los
valores fundamentales, la responsabilidad de sus propias acciones, el suministro
de bienes y servicios de alta calidad y el tratamiento adecuado del personal

proporcionando a los accionistas un valor razonable.

Uno de los desafios es desarrollar una marca fuerte, que pueda compararse
con una promesa, por lo tanto, la reputacion positiva se basa en el cumplimiento
de las promesas, y para los clientes la calidad de los bienes y servicios que se
ofrecen, la imagen de la comunidad implica el desempefio de la empresa en el
mercado, asi como la opinion de otras organizaciones que operan en el mismo
sector. Tang (2009) destaca la importancia de la reputacion corporativa para las
industrias de servicios mas importantes que las que proporcionan productos
tangibles. Las corporaciones trabajan cada vez mas para crear una imagen positiva

y una buena reputacion en la comunidad.

Importancia de la reputacion en la hospitalidad
Para los clientes potenciales y existentes, una buena reputacion puede
indicar una excelente calidad y gestion de recursos humanos, asi como productos

y servicios altamente innovadores (Zander, Saeteros & Granda, 2016).

La reputacion eleva ciertas expectativas de la organizacion, en este caso
especifico un hotel. La reputacion positiva facilita una comunicacion efectiva
entre la empresa y el cliente, lo que provoca una distribucion de boca en boca
favorable. Desde el punto de vista del investigador, el investigador cree en la
reputacion de que, si se maneja muy bien y efectivamente, la organizacion puede
retener a los clientes existentes y atraer nuevos clientes. En la industria hotelera, la
reputacion se considera un factor critico en la evaluacién general de cualquier
organizacion debido a la fuerza que reside en la percepcion y la mentalidad de los

clientes al escuchar el nombre de la organizacion.

Por lo tanto, la investigacidn continua sobre la reputacion es una necesidad
para aquellas organizaciones que desean diferenciar con éxito su posicionamiento
en el mercado. Un factor notable en la industria de la hospitalidad es la relacion

entre el proveedor de servicios y el cliente; a lo sumo, esta relacion se basa en el
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servicio ofrecido y el desempefio de la organizacién en la oferta del servicio. Tal
desempefio de una organizacién a menudo lleva la reputacién como es percibida
por los clientes y su percepcion general de la imagen retratada por la
organizacion. Aunque la calidad del servicio es "percibida por los clientes", pero
el proveedor del servicio es el que crea y entrega el servicio. Los proveedores de
servicios son los embajadores de la organizacion; porque en la mente de los

clientes han logrado el méaximo equilibrio de calidad en servicio.

De hecho, actian como un tramo de limites que vincula a las
organizaciones comerciales desde dentro y desde afuera obteniendo informacién y
difundiendo esta informacion a todas las partes; esto también se conoce como
"Comportamiento discrecional™ o "Viajando un poco mas por el cliente mas alla
del deber™.

Fombrun (1996, p.72) define la reputacion corporativa como "una
representacion perceptiva de las acciones pasadas y las perspectivas futuras de una
empresa que describe el atractivo general de la empresa para todos sus
constituyentes clave en comparacion con otros rivales lideres”. Con una empresa
que tiene diferentes grupos de partes interesadas, las percepciones de estos grupos
de partes interesadas pueden diferir y, ademas de las diferentes percepciones de
los diferentes grupos de partes interesadas, el autor argumenta que la reputacion

corporativa es especifica del tema (Vass, 2016).

Marco conceptual

Servicio al cliente

El servicio al cliente se define como la capacidad de una organizacion para
satisfacer las necesidades y deseos de sus clientes. El excelente servicio al cliente
es una parte vital del marketing para las empresas de agroturismo (Sanchez,
2012). Es la capacidad de una organizacién para superar constantemente las
expectativas de sus clientes. El servicio al cliente se muestra en la presentacion de
su empresa e instalaciones de agroturismo, asi como en la actitud, el conocimiento
y el comportamiento de usted y sus empleados. El servicio al cliente comienza
antes de que el cliente llegue y termina mucho después de que el cliente abandone

SU empresa.
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Calidad de servicio

Calidad de servicio es el nivel de excelencia que la empresa prestadora del
servicio decide lograr y mantener, en funcién de los deseos y necesidades de sus
clientes. "La calidad de servicio es la amplitud de la discrepancia o diferencia que
existe entre las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones en funcion
de la tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia”
(Aznar, Bagur, & Rocafort, 2016).

Satisfaccion del huésped

Se entiende como satisfaccién del huésped a la percepcion del huésped
acerca de si sus necesidades fueron cubiertas o no en relacion a factores como:
precio, calidad, servicio otorgado (Walsh & Mena, C, 2016). Ademas, se refiere a
la relacion entre las expectativas del huesped y el cumplimiento o mejora de las

mismas.

Manual de procedimientos

Un manual de procedimientos es un documento que conforma una lista de
pasos a seguir en base a una investigacion previamente realizada acerca de un
tema especifico (Abreu, 2014). Se compone por objetivos, protocolos y normas

que deben regirse quienes lo adquieran.

Percepcion
La percepcion es un proceso al que el cliente debe seguir una vez
adquirido un producto o servicio. Se relaciona con las expectativas del mismo, del

precio y de su calidad (Baldacchino, 2016).

Marco Legal

Acorde al Reglamento de Alojamiento Turistico Provincia de Galapagos,
en el Art. 12.- Clasificacién de alojamiento turistico y nomenclatura. - Los

establecimientos de alojamiento turistico se clasifican en:
a) Hotel H
b) Hostal HS

c) Lodge L

32



d) Campamento Turistico CT
e) Casa de Huéspedes CH

a) Hotel. - Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con
instalaciones para ofrecer servicio de hospedaje en habitaciones privadas con
cuarto de bafio y aseo privado, ocupando la totalidad de un edificio o parte
independiente del mismo, cuenta con el servicio de alimentos y bebidas en un area
definida como restaurante o cafeteria, segln su categoria, sin perjuicio de
proporcionar otros servicios complementarios. Debera contar con un minimo de 5

habitaciones.

b) Hostal.- Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con
instalaciones para ofrecer el servicio de hospedaje en habitaciones privadas con
cuarto de bafio y aseo privado, ocupando la totalidad de un edificio o parte
independiente del mismo; puede prestar el servicio de alimentos y bebidas
(desayuno, almuerzo y/o cena) a sus huéspedes, sin perjuicio de proporcionar

otros servicios complementarios. Debera contar con un minimo de 5 habitaciones.

En un hotel de lujo, habra varios miembros en el equipo de Recepcion para
poder satisfacer y rebasar las expectativas de los huéspedes y clientes. Sin
embargo ya que en las Islas Galapagos la Normativa para la clasificacion de los
establecimientos es diferente a la del Continente, en los Hoteles y Hostales de 3
estrellas, las condiciones presupuestarias no permiten a menudo contar con el
personal suficiente, por lo que los horarios no son extendidos ni cuentan con una

recepcion las 24 horas.

Otro marco regulatorio bajo el que se desarrolla la presente investigacion
es la Ley Organica de Defensa del Consumidor (LODC) (2000). En ella se
describen todos los derechos, deberes y obligaciones de los proveedores de
productos o servicios. Para la presente investigacion se consideré el capitulo XII
de la LODC, ya que en dicho apartado, se detallan todos los parametros que

regulan la calidad de servicio brindada por el proveedor.

Asi mismo, para el desarrollo de la propuesta se consideraron los
parametros establecidos en el Reglamento de Alojamiento Turistico. Esto permitié

determinar a su vez, el alcance del manual de procedimiento propuesto, puesto
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que la poblacion de estudio aborda dos tipos de alojamiento turistico, de manera

que, el manual se desarrolle lo méas estandarizado posible.
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Capitulo 11

Analisis de la situacién actual del servicio de recepcién

Objetivo del capitulo: Identificar los procesos actuales de los
Departamentos de Recepcion de los hoteles y hostales de Santa Cruz para ser

evaluados y reconocer las falencias y sus areas de mejora.

Procedimiento para el levantamiento de informacion
Para obtener la informacion sobre los procesos que se llevan a cabo en las
areas de recepcion de los hoteles y hostales tres estrellas de la Isla Santa Cruz se

determind implementar la técnica de observacion e indagacion.

Poblacion objeto de estudio

El total entre hoteles y hostales de tres estrellas en la Isla Santa Cruz es
103 establecimientos, acorde al catastro del Ministerio de Turismo (Ministerio de
Turismo Ecuador, (sf), 2019).

Muestra seleccionada

La muestra corresponde a los hoteles y hostales autorizados para
desarrollar la investigacion, ya que de los 103 no todos estuvieron dispuestos a
proporcionar informacién para obtener como producto final el manual. La
siguiente figura muestra el procedimiento general que deben seguir los hoteles
tres estrellas. Este diagrama es la base de las conclusiones del estudio, porque

ayudara a comparar y evaluar los procesos que siguen los hoteles estudiados.
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Figura 1. Diagrama de flujo de los procesos que se deben llevar en un
departamento de recepcion 3 estrellas. (Contacto Pyme México, 2019)

El presente cuestionario son las preguntas de control que sirvieron de base
para el investigador para obtener la informacion, y fue implementado en todos los

hoteles y hostales seleccionados, de manera especifica a las areas de recepcion y
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servicio al cliente, ya que son las areas que tienen mas interaccion con los clientes

y es el objeto de estudio de este trabajo.

Preguntas:

1. ¢Cual es el procedimiento a seguir en el momento de atender un huésped?

2. ¢Qué es lo méas importante que consideran respecto al servicio brindado a
los huéspedes?

3. ¢Cudl es el procedimiento a seguir en casos de que existan reclamos por
parte de los huéspedes?

4. ;Considera usted que la calidad del servicio del establecimiento es baja,
media o alta?

5. ¢Considera usted que es importante mejorar la calidad del servicio?

6. ¢Qué aspectos especificos son los que considera usted se deben mejorar?

7. ¢Cuantas personas trabajan en el departamento de recepcion?
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Capitulo 11
Marco metodoldgico

Enfoque de investigacion

El enfoque de la investigacion es mixto, al ser una investigacion que
involucra aspectos cuantitativos y cualitativos ya que de acuerdo con la definicion
dada por Hernandez (2013), este tipo de metodologia se utiliza para realizar
investigaciones que involucra recopilar, analizar e integrar investigaciones
cuantitativas (por ejemplo, experimentos, encuestas) y cualitativas (por ejemplo,
grupos focales, entrevistas). Este enfoque de la investigacion se utiliza cuando
esta integracién proporciona una mejor comprension del problema de la

investigacion que cualquiera de los dos solos.

Alcance de investigacion
El alcance establecido para el desarrollo de la investigacion es de tipo
descriptivo. Se determind este tipo de alcance ya que teniendo en cuenta la

definicion, es la que mas se ajusta a la presente investigacion.

De acuerdo con Grajales (2000) la investigacion descriptiva se define
como un método de investigacion que describe las caracteristicas de la poblacion
o0 el fendmeno que se esta estudiando. Esta metodologia se centra mas en el "qué”

del sujeto de investigacion que en el "por qué™ del sujeto de investigacion.

En otras palabras, la investigacion descriptiva se centra principalmente en
describir la naturaleza de un segmento demografico, sin centrarse en "por qué"
ocurre un determinado fendmeno. En otras palabras, "describe” el tema de la

investigacion, sin cubrir el "por que™ sucede.

Considerando esto, la investigacibn mixta ofrece un marco de
investigacion mas amplio, ya que como lo indica Fassio et al. (2006), en el
proceso de investigar los aspectos relacionados con la calidad del servicio de
recepcidén en los hoteles 3 estrellas en la Isla Santa Cruz de Galdpagos, se

describen dichos aspectos, analizando su calidad de servicio.
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Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es de campo, debido a que se llevaran a cabo las
encuestas en el mismo lugar, determinando los procesos de gestién de calidad que
manejan los hoteles que comprenden la muestra. Segun Grajales (2000), la
investigacion de campo se define como un método cualitativo de recopilacion de
datos que tiene como objetivo observar, interactuar y comprender a las personas

mientras se encuentran en un entorno natural.

Método de investigacion

El método deductivo generalmente comienza con una hipotesis, mientras
que un enfoque inductivo usualmente usara preguntas de investigacion para
limitar el alcance del estudio (Abreu, 2014). La principal diferencia entre los
enfoques inductivo y deductivo de la investigacion es que, si bien se apunta un
enfoque deductivo y la teoria de la prueba, el enfoque inductivo se refiere a la
generacion de una nueva teoria que surge de los datos (Baena Paz, 2017).

La investigacion analitica es un tipo especifico de investigacion que
involucra habilidades de pensamiento critico y la evaluacion de hechos e
informacion relativa a la investigacion que se realiza. A partir de la investigacion
analitica, una persona descubre detalles criticos para agregar nuevas ideas al

material que se produce (Sanchez, 2012).

Basado en lo expuesto, el método de investigacion elegido es deductivo y
analitico, debido a que se llevardn a cabo encuestas para poder determinar el
mejor manual de gestién de calidad de recepcion hotelera en Santa Cruz. El
método es analitico ya que involucra el analisis, que mediante su aplicacion se
obtuvo informacion precisa para comprender el problema y el objeto de estudio.
El método analitico combina el proceso formal de resolucion con el método
cientifico para lograr la resolucién del problema; parte de la division de un todo
en muchas partes para estudiarlas por separado, en tanto que el método sintético

retine un conjunto de conceptos para formular una solucién global.

Cuando el proceso de investigacion se enfoca en la reconstruccion de un
todo a partir del andlisis de sus componentes, es decir, ya se conoce un fenémeno

u objeto, pero ahora se hace una comprension exhaustiva del mismo a partir del
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analisis de sus partes. Ese es el método sintético. La sintesis va de lo abstracto a lo
concreto, es decir, los elementos estudiados aislados se reunen y se obtiene una
comprension del todo.

Técnicas e instrumentos de investigacion

Las técnicas de investigacion son:

1. Observacion: se llevard a cabo la observacion en los procesos de gestion

de calidad de los hoteles comprendidos por la muestra.

2. Encuestas: se realizaran encuestas al personal de recepcion de los hoteles
basado en modelo de encuesta SERVQUAL.

3. Entrevista: realizada a funcionarios del Ministerio de Turismo

Resultados por establecimiento:
Hotel 1

Alojamiento (Galapagos, Puerto Ayora)
Hotel 3 Estrellas
Quien recibe: Luis/Varios Servicios
Recepcionista: No hay 24 hrs 7h30 a 14h00
Reservas: Carlos Correa
Propietario: Patricio Tejada
Informacion de habitaciones: Tarifa $135 + IVA
Muestra de habitaciones
Tarifa incluye: Desayuno
Observaciones
Al solicitar informacidn, atiende un miembro del personal que no era el
recepcionista, pues este tenia horario de 7am a 14h00 Unicamente. La persona que
atendié fue muy amable, a pesar que no tenia la informacion solicitada acerca de

tarifas, amenities, servicios. Luis vestia uniforme. No habla inglés.
Hotel 2

Alojamiento (Fragata y Daphne, junto al parque El Edén, Santa Cruz, Galapagos)
Hotel 3 Estrellas
Quien recibe: Michael

Recepcionista: Michael
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24 horas RCP
Reservas: Gabriela
Propietario: Johnson Benitez
Informacién de habitaciones:
Tarifa $ 106.25 + IVA
Muestra de habitaciones
Tarifa incluye: Desayuno
Observaciones
Se encuentra un recepcionista amable, cuenta con un counter, computadora,
impresora, la oficina del Supervisor/Gerente de turno junto a la Recepcion.
Entrega la informacion solicitada, se levanta al saludar, sin embargo, para las
tarifas menciona que es necesario enviar un correo a la persona encargada de las
Reservas. Muestra las habitaciones, no explica de amenities o servicios del hotel.
Aunque sin uniforme, vestia ropa casual, presentacion decente. Deja puesto de
recepcion abandonado por 30 minutos. Habla inglés principiante.

Hotel 3
Alojamiento (Av. 12 noviembre, Puerto Ayora, Galapagos)
Hotel 3 Estrellas
Quien recibe: Anthony
Recepcionista: Anthony
Gerente: Maria Fernanda Ruiz
Informacion de habitaciones
Tarifa $ 116.08
Muestra de habitaciones
Tarifa incluye: Desayuno
Observaciones
Al ser dos edificios, uno frente al otro, existen dos recepciones, una se encontraba
vacia, y la otra se encontraba con 5 personas, de las cuales, uno era el
recepcionista, o encargado en ese momento, aunque informal, y tuteaba, mostraba
conocimiento del establecimiento, brinda el precio, y solicita que envie un correo.
Ninguno de los presentes se par6 a saludar, no vestian uniformes, no se mostraron

proactivos, no concretaron la venta. Hablan inglés basico.
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Hotel 4
Alojamiento (Islas Duncan- frente mercado municipal, Gral. Rodriguez Lara,
Puerto Ayora, Galapagos)
Hotel 3 Estrellas
Quien recibe: Recepcionista
Reservas: Jessica Salvatierra
Informacion de habitaciones:
Tarifa $ 30 + IVA por persona
Tarifa incluye: Desayuno
Observaciones
El recepcionista no usaba nametag.
No se presentd, no sonrie, no se levanto a saludar al momento que se ingreso a la
recepcion, se mantiene sentado en toda la interaccion. Recepcionista se muestra
totalmente desinteresado en dar un servicio. No maneja los precios y hasta le
disgusto brindar la informacion, toma mas de diez minutos en chequear dicha

informacion. No habla inglés.

Hotel 5
Alojamiento (Puerto Ayora, Galapagos)
Hotel 3 Estrellas
Quien recibe: Katherine
Reservas:
Info de habitaciones
Tarifa $ 91 + VA por persona
Tarifa incluye: Desayuno
Observaciones
Katherine asiste a pasajero con la apertura de la puerta, y regresa al counter,
donde permanece sentada. No se levantd a atender al pasajero. No llevaba
uniforme puesto. No habla inglés. Asiste con disponibilidad lentamente, no
informa al pasajero que espere un momento, no hace conversacion con pasajero

mientras el sistema arroja la informacién. Habla con voz baja e insegura.
Hotel 6

Alojamiento (Santa Cruz, Galapagos)
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Hotel 3 Estrellas

Quien recibe: RCP

Gerente: Franklin Sevilla

Informacidn de habitaciones:

Tarifa $ 68.53 + IVVA por persona

Tarifa incluye: Desayuno

Observaciones

No se levant6 a saludar, ni atender al pasajero. No lleva uniforme. Huésped del
Hotel se acerca, interaccion forzada por tema de idioma, recepcionista no habla
inglés, huésped se incomoda, y pide lavanderia, ella entrega funda, y sigue en
aparente conversacion no relacionada al trabajo con compafiero pues lleva
uniforme. A pasajero que entra a preguntar disponibilidad, le contesta que no hay,

sin haber chequeado antes en ningun sistema, computadora, ni documento.

Hotel 7

Alojamiento (Tomas de Berlanga e Islas Plazas., Puerto Ayora, Galapagos)

Hostal 3 Estrellas

Quien recibe: Daniel

Recepcionista: Daniel

Gerente: Esther Fuentes

Informacion de habitaciones:

Muestra de habitaciones

Tarifa incluye: Desayuno

Sistema Hotelero: Ezee Absolute

Observaciones: El recepcionista Daniel saluda amablemente, se levanta al atender,

y se mantiene de pie. No usa uniforme. No habla inglés. Comenta que no hay

disponibilidad en las fechas solicitadas, se ofrece en ensefiar habitaciones. Mal

comportamiento hacia el huésped, y no brinda la informacién que le solicitan.
Hostal 1

Hostal 3 Estrellas

Direccion: Thomas de Berlanga, Puerto Ayora

Quien recibe: Recepcionista

Tarifa $ 50 + IVA por persona

Tarifa incluye: Desayuno
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Observaciones
Recepcionista no es de planta, no hay recepcion en horas fijas, no lleva uniforme,
no habla inglés, vestimenta inadecuada. Se levanta a saludar, se vuelve a sentar.
Hay més de 4 personas en counter, aparentan no pertenecer a la empresa, si no
mas bien, ser amistades del recepcionista. Brinda la informacion solicitada acerca
de las tarifas, mientras que para la disponibilidad muestra en qué lugar de la
oficina se pueden tomar brochures con informacion del hotel para que el pasajero
se pueda comunicar y consultar la disponibilidad.

Hostal 2
Hostal 3 Estrellas
Direccion: Puerto Ayora, Galapagos
Quien recibe: Gina
Recepcionista: Gina
Reservas: Gina
Propietario: Carlos Coloma
Informacidn de habitaciones y del Hotel (brochure a la mano)
Tarifa $62.50 + IVA
Muestra de habitaciones
Tarifa incluye: Desayuno
Observaciones
La recepcionista Gina esta al telefono a la llegada del pasajero que busca
informacion. Ignora totalmente a pasajero hasta que cuelga la llamada. Gina se
disculpa ante el pasajero, y ofrece asistencia. Lleva uniforme puesto. Habla inglés
bésico, casi nulo. Es muy amable, y se desenvuelve bien en espafiol. Counter
desordenado.
Conclusion de la observacion

Se concluye mediante la observacion, que los hoteles y hostales
consultados, tienen varias falencias en cuanto a su proceso de recepcién de los

huéspedes. Entre las principales se puede mencionar:

1. No hablar ingles.

2. No tener la mejor actitud al momento de responder las preguntas.
3. No llevar uniformes.
4

No llevar la etiqueta con el nombre.
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5. No mostrar seguridad al momento de dar la atencion.

6. No mostrarse empético con el huésped y brindarle atencién inmediata.

Resultados de la observacion

De manera general, no existe el cargo de Jefe o Supervisor de recepcion en
la mayoria de estos establecimientos en Santa Cruz, sus recepcionistas no hablan
el idioma inglés, no cuentan con conserje, el personal de varios servicios hace las

veces de botones y de Mantenimiento.

Entrevista a funcionarios del Ministerio de Turismo
Participantes: Juan Carlos Izurieta y Hugo Huguet

1. ¢Qué importancia considera que posee un manual de procedimientos?
Hugo: Toda la importancia del mundo. No hay industria que necesite mas
un manual de procesos que la Hoteleria.
Juan Carlos: ¢Ddnde firmo? (en tono de broma). Por supuesto considero
que es mas que relevante, se trata de establecer estandares, la gente no
sabe qué hacer. La gente no tiene cultura de uso de un manual.

2. ¢Cbmo consideran que se clasifican los hostales y hoteles de 3 estrellas
en Galapagos?
Juan Carlos: Con el Reglamento de Alojamiento turistico de Galapagos.
Es la normativa.
Hugo: Es demasiado basica esa norma.

3. ¢Qué tanta utilidad le encuentra a los Buzones de reclamos y
comentarios del Mintur?
Juan Carlos: Ninguno en lo absoluto, pues no se ha creado un proceso.
Hugo: se requiere un sistema de evaluacion de satisfaccion de hotel.

4. ¢(Qué hace el Mintur para capacitar al personal de estos
establecimientos?
Se realizan programas de capacitacion varias veces al afio, sin embargo,
no es suficiente, pues el nivel de rotacion de los recepcionistas es
demasiado alto, y las personas en su mayoria lamentablemente no tienen
inculcada la cultura de un manual. Este afio la capacitacion sera en linea

y también presencial.
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5. ¢Se hace un seguimiento para chequear la calidad en los

establecimientos?

Si se realizan periodicamente, a pesar de que como la norma es tan

basica, por lo regular no se puede hacer gran cosa.

6. ¢Llevan registro de los Hoteles y Hostales 3 estrellas con Q de

calidad? ¢Qué tanto representa esto?

Alrededor de 30 empresas en el archipiélago, esto se dio en el afio 2015,

este afio se volvera a aplicar, pero en el Continente.

Entrevista a Administradora de un hostal

Hostal 3 estrellas

Participante: Patricia (apellido permanecera en anonimato)

Cargo: administradora

Participante: Jaime N.

Cargo: recepcionista de turno

1. ¢Cual es el horario de atencion de la recepcion?

Jaime: El horario es de 7am a 7pm.

2. ¢Cuél es el Procedimiento para atender y dar check in a un huésped?

Jaime:

© N o 0o &~ w

Se confirma la reserva, se menciona el IVA

Se entrega la llave de la habitacion, junto a la llave de la puerta
principal

Se menciona los horarios del desayuno

Se menciona los nimeros de emergencia

Se da la clave del wifi

Se comenta que existe una cocina en caso que requieran

Se les guia a las habitaciones

Se menciona los servicios adicionales, como lavanderia o renta de
snorkel.

Se comunican las rutas de transporte
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3. ¢Cuél es la importancia del servicio brindado?

Jaime: El idioma, la comunicacién me parece lo més importante, dar la
informacion correcta, y precisa. A veces, o la mayoria de las veces las
agencias brindan informacion que no es completamente cierto, o correcta, por
lo que toca estar chequeando y viendo lo que realmente van a tener de tour, o
si la asignacion es correcta. No todas las personas hacen esto, no son lo
suficientemente profesionales para hacerlo, y yo por ejemplo estoy por un
tiempo aqui, y soy el Unico recepcionista en todo el dia.

4. ¢Cuél es el procedimiento para reclamos?

Jaime: Intentar resolver el problema. Por lo general, son problemas de agua
caliente, o de tv cable, también pueden ser problemas de internet, pero
volvemos al punto de la comunicacion, pues lo importante es que se puedan
entender con el huésped, para poder informar el estado del problema, y

solucion, si es que aplica.

Patricia: Yo autorizo a los chicos a brindar un descuento si realmente lo

amerita, yo estoy aqui también para tratar de hablar con el cliente.
5. ¢Utilizan algun sistema hotelero, o PMS?

Patricia: Utilizamos cloudbeds, que es muy bueno, pues esta conectado a las

agencias en linea.

6. ¢Considera que la calidad del servicio de su establecimiento es baja,

media, o alta?

Patricia: Consideramos que se brinda un buen servicio, no es excelente, si se

puede y de hecho se debe mejorar.
7. ¢Considera importante mejorar la calidad del servicio?

Patricia: Si, recién se cambi6 de recepcionista, por lo que esa persona no era
la indicada, no demostraba que le gustaba el servicio, era grosero con los
pasajeros, y no les importaba su bienestar. Yo lo vi en persona con mal
comportamiento hacia los huéspedes por lo que tuve que liquidarle, y

contratar a Jaime, es una pena que sea temporal.
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8. ¢Qué aspectos en especifico son los que considera usted se deben

mejorar?
Jaime:

e Agua caliente
e Recepcidn, servicio y horarios 24Hrs.

e Laseguridad

9. ¢Considera atil un manual de procedimientos para la recepcion?

Somos un hostal de 8 habitaciones, y es dificil encontrar personal para
recepcioén, y peor entrenarlo, por lo que si, considero que seria muy bueno
tener un manual de procesos para la recepcion, porque ese puesto es muy
cambiante, y para el entrenamiento de los nuevos recepcionistas, seria mucho

mas facil para ellos aprender los procesos.

Conclusién de las Entrevistas

De las entrevistas realizadas se pudo determinar que los entrevistados

consideran importante la realizacion de un manual de procedimientos.

Desde los mismos establecimientos, que no estan familiarizados con un
Manual de Procesos, hasta la entidad publica y regulatoria como lo es el

Ministerio de Turismo.

La Administradora entrevistada no estaba al tanto de la categoria de su
establecimiento. Se pudo concluir gracias al Mintur que es algo muy comun el
hecho de que los mismos duefios ignoren la categoria de su establecimiento. Otro
punto que vale la pena mencionar es que al ser distintas las regulaciones que
establecen la clasificacion hotelera en el archipiélago, versus las regulaciones que
establecen la clasificacion hotelera en el resto del pais, se tiene una discrepancia
entre calidad de establecimientos de la misma categoria. Se ven hoteles de tres
estrellas con una marcada diferencia, desde la limpieza, hasta la calidad en la
atencién al pasajero. Ninguno de ellos cuenta con un sistema de quejas. Se
concluye que la implementacion de un Manual ajustable a la realidad del
establecimiento es de gran importancia, tanto para los administradores del hotel u

hostal, como para el personal que esta detras del mostrador.
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Resultados de las encuestas
La muestra para las encuestas se obtuvo en base a la poblacion conformada
por los visitantes que ingresaron a la Isla Santa Cruz en el mes de noviembre
2018. El total de visitantes del archipiélago en el 2018 fue de 420000 personas, de
acuerdo al Informe Anual 2018 de La Direccién del Parque Nacional Galapagos
(2018). El observatorio de Galapagos indicé que el total de personas que
ingresaron a Baltra en el 2018 fue de 209403 personas (Observatorio de
Galapagos, 2018). En el mes de noviembre, ingresaron el 10% de este total, es
decir 20940. Se utilizé la formula de muestra para poblacién finita, la misma que
se detalla a continuacion:
0 szNpq
eZ2(N-1)+Z%pq

(1)

Donde:

Z= nivel de confianza

p= Porcentaje de la poblacion que tiene el atributo deseado

g= Porcentaje de la poblacion que no tiene el atributo deseado.
N= Tamafo del universo

e= Error de estimacion maximo aceptado

n=Tamafo de la muestra

Al ingresar los valores a la formula, el resultado seria el siguiente:

Z= Como nivel de confianza se establecio 1.65 debido el tamafio de la
poblacion (Mufoz, Carrera, P, Inostroza, G, & Cupueran, E, 2018).

p= Al no conocer con exactitud las caracteristicas de la poblacion se asume
que es 50% el valor del atributo (Mufioz, Carrera, P, Inostroza, G, &
Cupueran, E, 2018).

g= Al no conocer con exactitud las caracteristicas de la poblacidn se asume
que es 50%.

N= 20940 personas

e= Se establecioé un estandar de error de 0.06

n=Tamafo de la muestra a calcular.

_ 1.65%2%20940(0.50)(0.50)
0.062(20940-1)+1.65%(0.50)(0.50)
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El resultado de ingresar los valores a la formula fue de 187. Es decir, la
muestra de participantes estuvo compuesta por 187 personas encuestadas en 10
hoteles y 10 hostales distintos de Santa Cruz. El nimero de huéspedes
encuestados por hotel varié desde un establecimiento donde se encuestaron a dos
personas, hasta otro establecimiento donde se pudieron encuestar seis.

Del total de personas encuestadas, el 55% fueron hombres y el restante
45% fueron mujeres, con una edad promedio de 40 afios siendo la edad minima 25
afios, y la maxima 73 afios. En cuanto a los participantes, el 61% de ellos fueron
extranjeros, dejando un 39% de participantes nacionales. En su mayoria los
pasajeros nacionales provenian de Quito, y Guayaquil, mientras que los
extranjeros en su mayoria provenian de Estados Unidos, Inglaterra, y Alemania.

Resultados Servqual
Fase 1:
Dimension de Confiabilidad

82% 8%

20% 79% 79% 79%
78%
76%
74% 73%
72%
70%
68%
Cuando Personal Cuando el huésped  Personal de Personal de Personal de
de Recepcidén  tiene un problema, Recepcion Recepcion Recepcidn
promete hacer el Personal de desempefia el proporciona sus mantiene
algo en un tiempo Recepcidon muestraservicio de manera serviciosenla  informados a los
determinado, lo sincero interés por  correctaala oportunidad en  clientes sobre el
cumplen resolverlo primera vez que promete  momento en que
hacerlo sevana

desempefiar los
servicios

Figura 2. Dimension de Confiabilidad.

Segun los huéspedes que fueron encuestados con respecto a la dimension
de confiabilidad, se pudo demostrar que el 81% del personal de recepcion se
mantienen informando a los clientes sobre el momento en que se desempefia los

servicios, el 79% de personal proporciona sus servicios en el momento en que
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promete hacer, el siguiente 79% resuelve el problema del huésped cuando él lo
solicita con mucho interés, el 79% siguiente cuando el personal de recepcion
promete algo en un determinado tiempo lo cumple, y el 73% del personal

desempefia el servicio de manera correcta a la primera vez.

Se concluye que se deberia implementar una mejor atencion al cliente para

que de esta manera se pueda dar una buena impresion.

Dimensién de Responsabilidad

82% 81%
81%

81%

80%

80% 79% 79%

79%

79%

78%
Personal de Recepcion brinda Personal de Recepcién siempre Personal de Recepcidn nunca

el servicio con prontitud a los se muestran dispuestos a estan demasiado ocupados
huéspedes ayudar a los huéspedes como para no atender a un
cliente

Figura 3. Dimension de Responsabilidad.

Segun los huéspedes que fueron encuestados con respecto a la dimension
de seguridad, se pudo demostrar que el 81% del personal de recepcion nunca estan
demasiado ocupados como para no atender a un cliente, el 79% del personal de
recepcion siempre se muestran dispuestos a ayudar a los huéspedes, mientras que
el siguiente 79% del personal de recepcion brinda el servicio con prontitud a los

huéspedes.

De esta manera se concluye con que se deberia capacitar a los empleados

para que den un mejor servicio a los clientes.
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Dimensién de Seguridad

83%
83% 83% 83%

83%
82%

82% 81%

) I
81%

El comportamiento del Al realizar transacciones El personal de recepcion El personal de recepcién
personal de recepcion le conel personal de cuenta con el tratan siempre al cliente
inspira confianza recepcion el huésped conocimiento para con cortesia
debe sentirse seguro  responder las consultas
de los huéspedes

Figura 4. Dimensién de Seguridad.

Segun los huéspedes que fueron encuestados con respecto a la dimension
de seguridad, se pudo demostrar que el 83% del personal siempre tratan de una
buena manera al cliente, el siguiente 83% del personal de recepcién cuenta con el
conocimiento para responder las consultas de lis huéspedes, el siguiente 83% a
finalizar las transacciones con el personal de recepcion ya que el huésped debes

sentirse seguro y el 81% del comportamiento del personal inspira confianza.

Se finaliza con que se deberia contratar al personal que resulte confiable

para los clientes.
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Dimensién de Empatia

90%
83%

80% 75%
70% 67% 67%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

El personal de recepcidon El Hotel cuenta con staff El personal de recepcién El personal de recepcion
le brinda atencion que le brinda atencion se preocupa decuidar los entiende sus necesidades
individual personal intereses de sus clientes especificas

Figura 5. Dimensién de Empatia.

Segun los huéspedes que fueron encuestados con respecto a la dimension
de empatia, se pudo demostrar que el 83% del hotel cuenta con staff que brinda
atencion personal, el 75% del personal de recepcion entiende sus necesidades

especificas, el 67% del personal de recepcion le brinda atencion individual.

Se finaliza diciendo que se deberia implementar desarrollos para que

brinden una mejor atencion.
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Dimensidn de bienes tangibles

84%

82% 81% 81%
80%
78%
76%
74%
72%
70% 70% 70%
70%
68%
66%
64%
La apariencia de los  Las instalaciones La imagen del Los materiales Los horarios de
equipos de la fisicas de la personal de asociados con el atencidn del Hotel
Recepcidén del Hotel  Recepcidn son Recepcidn es servicio como son convenientes
es moderna visualmente impecable folletos, tarjetas de
atractivas presentacion, del
Hotel son
visualmente
atractivos

Figura 6. Percepcion del cliente frente a las caracteristicas tangibles del hotel.

Segun los huéspedes que fueron encuestados con respecto a la dimension
de bienes tangibles, se pudo demostrar que el 81% de los horarios de atencién del
hotel son convenientes, el siguiente 81% la imagen del personal de recepcion es
impecable, el 70% los materiales asociados como folletos etc, son visualmente
atractivos, y el siguiente 70% la apariencia de los equipos de la recepcion del

hotel es moderna.

Se concluye de tal manera afirmando que la imagen del hotel siempre esta

impecable.
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PROMEDIO FASE 1

DIMENSION DE BIENES TANGIBLES

DIMENSION DE EMPATIA

DIMENSION DE SEGURIDAD

DIMENSION DE RESPONSABILIDAD

DIMENSION DE CONFIABILIDAD

68% 70% 72% 74% 76% 78% 80% 82% 84%

Figura 7. Promedio de calificacion de los clientes.

La fase 1 demostré que los hoteles tomados como muestra presentaron un
82% de calificacion en cuanto a la dimensién de seguridad; un 80% en la
dimension de responsabilidad; un 79% en la dimension de confiabilidad, un 75%

en la dimensidn de bienes tangibles y un 73% en la dimensidn de empatia.

Por esto, se concluye que los mismos deben mejorar la calidad de sus
servicios, tomando en cuenta principalmente el trato directo con sus huéspedes,
ser empaticos con ellos, brindarles mayor seguridad y confiabilidad en su estadia

en el lugar.
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FASE 2

Dimensién de calidad de servicio

M La apariencia de las instalaciones,
equipo, personal y materiales de
comunicacién

M La habilidad del personal de
recepcion para desempeniar el
servicio prometido confiable y

correctamente
™ La disponibilidad del Hotel para

ayudar a los clientes y proveer un
pronto servicio

M El conocimiento y cortesia del
para inspirar confianza

M El cuidado y la atencion

sus huéspedes

Figura 8. Dimensiones caracteristicas de la calidad del servicio.

La fase 2 indica la dimensién de calidad de servicio. Se puede observar los
huéspedes le dieron un porcentaje del 24% sobre 100% a la categoria de
disponibilidad del hotel para ayudar a los clientes y proveer un pronto servicio;
23% sobre 100% a la habilidad del personal de recepcién para desempefiar el
servicio prometido confiable y correctamente. Un 23% al conocimiento y cortesia
del personal de recepcion y su habilidad para inspirar confianza. Un 22% al
cuidado y la atencién personalizada que el hotel brinda a sus huéspedes. Y un 8%
a la apariencia de las instalaciones, equipo, personal y materiales de
comunicacion.

Esta fase indica nuevamente que a los hoteles les falta invertir en su

calidad de servicio en general, para brindar mayor confort a los huéspedes.

Conclusion de la encuesta

El modelo Servqual permite realizar un analisis departamental, cuantifica
el servicio en general que presta cualquier establecimiento. En esta ocasion
permitio analizar y comparar las expectativas de los huéspedes de los
establecimientos de categoria tres estrellas, brindando una linea a seguir.
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Permite realizar una comparacion entre las expectativas de los huéspedes,
versus la percepcion real ante el producto o servicio, lo cual indica que los
establecimientos de esta indole deberian considerar tener un manual de
procedimientos, para tener un orden de acciones, recordar lo imprescindible que
es anticiparse ante las necesidades de un huésped, lo que es un proporcionar un

servicio genuino.

Entre las expectativas de los pasajeros se puede notar que son muy altas,
sin embargo, hay un contraste entre las percepciones, en las que se puede
determinar que son bajas. Muy a pesar de las diferencias en el lenguaje, lo que
realmente importa es como se brinda el servicio adecuado, se tiene en cuenta las
limitaciones al ser una isla, donde la educacion también es limitada, por lo que se
tiene un problema con la cultura de servicio. Entre una de las entrevistas con los
pasajeros, se conversd con un pasajero de nacionalidad alemana, quien indico que
es preferible tener las expectativas muy bajas, de esta manera nada podra
sorprender, ni afectarle, menciond que desde el transfer en el aeropuerto la calidad
del servicio en la Isla Santa Cruz, deja mucho que desear. Se tiene ese tipo de
comentario, a lo largo de la realizacion de las encuestas al llenar el campo de las
expectativas, los pasajeros entrevistados, eran ubicados en el muelle principal,
donde en su mayoria se hospedaban en establecimientos de dos y tres estrellas.

Los duefios y administradores de estos establecimientos deben darle mayor
importancia a la calidad de su servicio, dar capacitaciones para ir creando
conciencia y una cultura de servicio. La imagen también es algo que se debe
tomar en cuenta y que para mantener la calidad de la limpieza, no es necesario ser
solo un hotel de cinco estrellas, sino de todo tipo de establecimiento que cobra por
un servicio, pues es necesaria para recibir a un huésped en una habitacion
realmente limpia, donde el camarero se ha esforzado, y ha pensado en el huésped,
demostrando que le importa; de eso se trata al final el servicio, demostrar que el

huésped importa.

De esta manera se logra determinar que, si se brinda el producto que el
cliente se esperaba, si es que se lo brinda con amabilidad, y se es amigable, si se
toma en cuenta los tiempos, y por supuesto teniendo un efectivo procedimiento de

resolucion de problemas, se puede mantener a un cliente satisfecho.
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Capitulo IV
Propuesta: Manual de procedimientos de atencion al cliente

Descripcion General

El fin de los manuales de procedimientos es publicar entre los funcionarios
de la organizacién o area de interés, la manera Optima de ejecutar un trabajo
especifico; de este modo se busca eliminar la pérdida de tiempo y esfuerzo
innecesario en la unidad de trabajo. Un Manual de Procedimientos permite
concretizar y definir las tareas de cada trabajador dentro de la organizacion.
Ademas, proporciona la oportunidad de controlar internamente la realizacion de
dichas labores en las distintas clases de puestos y departamentos o areas
especificas en la empresa.

La existencia de un Manual de Procedimientos para recepcion, que rija los
hoteles y hostales de tres estrellas en Galapagos, permitira el facil acceso a las
descripciones detalladas de las operaciones y tramites generales realizados dentro
del area recepcion, especialmente en el manejo de estos; lo que proporcionarad un
método para la agil compresion de los mismos y evitara confusiones por el no
conocimiento de las tareas especificas del puesto.

Tiene como alcance abarcar en general el manejo del procedimiento de
registro de entrada y salida de huéspedes (check in - check out). En él se describen
los pasos y acciones que se deben ir ejecutando en cada caso. A continuacion, se
presenta una descripcion de los pasos que se deben seguir para efectuar las

principales tareas que se realizan en el Departamento de recepcion.

Registro de Entrada del Cliente

A. Introduccion

El proceso de Registro del Cliente, cominmente llamado Check-In,
implica la primera impresion del cliente hacia el Hotel, por lo tanto, la
importancia de éste es sumamente relevante, debido a que, el cliente formara un
criterio de la empresa segun la atencion que se le brinde en este punto. Es
necesario que durante este proceso el encargado del mismo transmita entusiasmo,
ademas de tratar de establecer una relacion de amistad o confianza con el cliente,

brindandole la informacion necesaria, acerca del Hotel, sus servicios, las
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actividades que pueda realizar en el Area y los servicios generales que son
ofrecidos, con el fin de que el cliente se encuentre enterado de la oferta existente,
ya sea, tanto a lo interno como a lo externo del hotel.

B. Objetivo General del Procedimiento
Definir y describir el proceso de Registro de Entrada del Cliente que se
realiza, para obtener una herramienta eficiente en la atencion del cliente, basada

en una serie de pasos realizados por el encargado del proceso.

C. Politicas o Normas de Aplicacion
El Registro de Entrada del Cliente se realiza a partir de las 2 PM.

D. Involucrados

Hueésped

Recepcionista

E. Descripcion General del Procedimiento

En si el proceso de Registro de Entrada del Cliente, consta de tres partes;
la bienvenida, el registro y la informacion que se le brinda al cliente. Al arribar el
cliente al area de la Recepcion se debe de esperar al cliente de pie y darle la
bienvenida con el fin de comenzar a dar una buena apariencia del Hotel en
general. La etapa del registro de entrada del cliente oficializa la entrada del cliente
al Hotel. El cliente llena la tarjeta de registro, se realiza la solicitud de la apertura
de una cuenta de crédito como garantia, se entrega la llave de la habitacion con los
respectivos controles de mando. Por Gltimo, se le brinda al cliente la informacion
correspondiente al hotel y sus servicios, como: ubicacion de la habitacién, horario
de restaurante, recepcién, bar hldmedo, servicio de lavanderia, tour al
establecimiento, o indicaciones detalladas, comunicacion telefénica interna y

externa y las actividades que puede realizar en la zona.

F. Analisis del Procedimiento

El proceso de Registro de entrada del cliente o Check in, es considerado
uno de los procesos mas importantes en el funcionamiento de una empresa de
hospedaje, ya que en este apartado el cliente recibe la primera impresion de la
empresa y de ésta depende que criterio se forme el cliente de la misma. Es de
suma importancia, el trato que se le dé al cliente al llegar al area de Recepcion,
éste debe ser atendido muy amablemente brindandole toda la informacion que se

requiera. Asi también, se debe de tratar generar un ambiente de confianza entre el
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recepcionista y el cliente para que este Ultimo se sienta seguro del servicio que
estd adquiriendo y tenga plena confianza para buscar ayuda cuando la necesite.
Ademaés de ofrecer una excelente atencidn al cliente, el recepcionista debe de ser
cuidadoso en el seguimiento de los pasos para completar el proceso, los aspectos
en los cuales se solicita la informacién del cliente, la verificacion de los datos del
mismo, correcta asignacion de la habitacion acorde a la disponibilidad, y las
preferencias del huésped, llenar la tarjeta de registro, la apertura de una cuenta de
crédito, verificar el estado de las habitaciones y el archivo respectivo de la
reservacion son de vital importancia para garantizarle, tanto al cliente como al
recepcionista, seguridad en la ejecucion del proceso de registro de entrada del

cliente.

Registro de Salida del Cliente

A. Introduccion

El procedimiento de registro de salida del cliente es parte final de la
estadia del cliente y por ende el ultimo contacto del huésped con la organizacion.
Asi también, éste debe ser realizado con sumo cuidado por parte del recepcionista,
ya que generalmente el huésped debe de cancelar algin tipo de cargo por los

servicios brindados por la empresa.

B. Objetivo General del Procedimiento

Definir el procedimiento de registro de salida del cliente para el
departamento de recepcion.

C. Politicas o Normas de Aplicacion

El voucher de crédito debe ser destruido en frente del cliente para
seguridad del cliente y la empresa. Los descuentos son aprobados Unicamente por
la gerencia general.

D. Involucrados en el procedimiento

Huésped

Recepcionista.

E. Descripcion General del Procedimiento

Este procedimiento comienza con la llegada del recepcionista al turno
laboral de la mafiana, este debe de definir cuales habitaciones tiene el registro de

salida para ese dia, posteriormente a esto, el recepcionista debe proceder a la

organizacion de cada uno de los registros de los huéspedes, para que éstos queden
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listos para cuando el cliente llegue a la recepcion del hotel a realizar el este
procedimiento. En el momento en que el huésped se presenta en la recepcion del
Hotel, el recepcionista debe de recibirlo, saludarle por el nombre/apellido,
respetuosa y cortésmente y por consiguiente el huésped solicita el registro de
salida. Por lo tanto, el recepcionista debe de comunicarse con alguna de las
camareras para realizar la revision de la habitacion del huésped, una vez recibida
la confirmacion de la camarera se procede a revisar el archivo del huésped y
verificamos si existen cargos a cancelar por parte de éste.

Si no existen cargos relacionados a esta habitacion procedemos a finalizar
el registro de salida del cliente, de lo contrario, si existen cargos, el recepcionista
estd en obligacion de presentar las facturas de cada cargo al cliente adjuntando el
monto total a pagar en dolares. En ambos casos, el voucher de crédito abierto en
el procedimiento de registro de entrada debe ser roto y entregarlo al cliente. El
huésped procede a revisar las facturas para su posterior cancelacion, en esta parte
el huesped puede realizar su pago con tarjeta de crédito o en efectivo, segun el
tipo de pago se determina el procedimiento a seguir. Una vez realizado el pago se
debe de despedir al huésped, también consultarle como estuvo su estadia y estar
atento a posibles consultas del mismo antes de su partida. Para finalizar este
procedimiento se debe de indicar en el reporte general de recepcién la forma de
pago del huésped; también el recepcionista debe activar el Check out en el
software que se utilice, guardar las facturas de los servicios en la caja chica para el
cierre de caja, archivar la tarjeta de registro de entrada y la informacion de la

reservacion

F. Analisis del Procedimiento

Este procedimiento es muy importante, debido a que, como se menciono
anteriormente es lo Gltimo que realiza el huésped en la empresa, ademas que
generalmente incluye el pago del huésped al hotel por los servicios brindados. Por
lo tanto, la organizacion y el orden de cada archivo de los huéspedes son vitales
para la consecucion eficiente de este procedimiento. En el momento en que el
huésped se presente en la recepcidn del hotel para realizar el registro de salida, es
de gran importancia saludarlo y explicarle detalladamente los cargos que tiene en
su cuenta (si los hay), asi también presentar los montos a pagar en dblares para

que el huésped este mas a gusto y entienda mejor cuanto es el monto a pagar.
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Una de las partes mas susceptibles en cualquier negocio es el pago; asi que
se debe de tener seguridad a cobrar y por ende durante la transaccion que se
realice, sea por medio de tarjeta de crédito o en efectivo, se sigan los pardmetros
establecidos para evitar mal entendidos con los huéspedes y problemas internos
por procedimientos mal aplicados. Asi también, la despedida del huésped debe ser
calurosa y tratar de ayudar al cliente con direcciones al lugar donde se dirige,
tiempos de llegada estimados, estado de la carretera y cualquier otro detalle a
tomar en cuenta que pueda servir al huésped. Lo anterior para fomentar la calidad
en el servicio al cliente y, por consiguiente, las recomendaciones a nuevos y
potenciales clientes.

Etapas de los procedimientos

El registro se puede definir como el proceso de asignacion de habitaciones
al huesped en el momento de su llegada al completar los detalles necesarios sobre
el huésped y las habitaciones que figuran en el registro de. El registro de actua
como una fuente de informacion sobre el huesped y actua como una prueba legal
para el huésped del hotel.

Cuando un huésped llega al hotel, el proceso de registro comienza con una
muestra de hospitalidad hacia el huésped / visitante después de que la
recepcionista haya recibido (recibido) al huésped. El / ella pregunta si se ha hecho
una reserva. Si el huésped responde afirmativamente, se verifica el registro de la
reserva. Si el huésped es un walk-in, se establecerd la disponibilidad de
alojamiento. El siguiente paso es completar la tarjeta de registro, obtener la firma
del invitado y registrar al invitado. A partir de entonces, la tarjeta de acceso se
llena y el asistente de informacion entrega la clave correspondiente al invitado. Si
el huésped necesita asistencia con el equipaje, se llama al botones para que los
Ileve del vestibulo a su habitacion.

Después de que el huésped haya salido de los escritorios delanteros, al
igual que la publicacion para huéspedes, donde se transfieren los detalles de la
tarjeta de registro, la copia impresa de la tarjeta de registro se adjunta al folio y se
entrega al cajero de la oficina. Los resguardos de notificacion de llegada se envian
a los departamentos y secciones pertinentes, como la limpieza, el servicio de

habitaciones, el teléfono, el vestibulo y la informacion. Ademas de VIPs y CIPs,
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los servicios de cortesia deben ser llenados por la recepcionista. La forma
complementaria de servicios incluye flores, frutas, mini bar, etc.
Importancia del registro

Es un documento legal que verifica la asistencia del huésped al hotel. Por
lo tanto, todos los huéspedes que se alojen en el hotel deben estar debidamente
registrados. Ayuda a seguir de cerca el movimiento de los huéspedes,
especialmente los turistas, dentro del pais por parte de la autoridad publica. En el
caso de situaciones imprevistas y sin precedentes, como accidentes graves, muerte
natural, homicidios, etc., los parientes y familiares del huésped pueden ser
facilmente informados sobre la base de estos datos.

La informacion asi recopilada se puede utilizar para analisis de mercado,
encuesta de mercado Y otras estrategias de marketing.

Sobre la base de estos datos, la tarjeta de historial de huéspedes se puede
mantener y actualizar. La direccion de reenvio ayuda a redirigir los correos
electronicos de los huéspedes y la direccion de contacto ayuda a fomentar las

relaciones incluso después de que el huésped se retira del hotel.

Proceso de registro de huéspedes

. P.re g Check In Check Out
inscripcién
— —
Recepcioén de Servicio de
Registro informacion
— —
Asignacion Pago
de habitacion anticipado

Figura 9. Flujo de procesos propuesto

A. Actividad de preinscripcion:
Esta es la actividad de pre-impresion de todos los huéspedes en una tarjeta
de registro antes de su llegada. Todos los huéspedes deben verificar que sus

detalles sean correctos, firmar la tarjeta y recibirlos.
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B. Creacion de los registros de registro:
Una vez finalizado el primer paso, la tarjeta de registro se rellena con los
detalles del huésped. EI nombre del huésped, Llegada y salida, etc. debe estar

registrado en él por el huésped.

C. Asignando la habitacion y la tarifa:

El proceso es diferente segun las categorias de huéspedes. Asignacion de
habitacion para el huésped que se encuentre con reserva previa. Deben
proporcionar la informacion de habitacion y tarifas.

D. Estableciendo el modo de pago.
Después de que el huésped haga la reserva, su método de pago futuro se
registrara en la tarjeta de registro. Esta medida de presentacion ayudara a evitar la

verglienza para el huésped en el momento de la salida.

E. Emitiendo la llave de la habitacion:
Después de completar el procedimiento de registro, el huésped recibio /
emitio la clave. La clave debe emitirse con la clave como prueba de la identidad

del huésped.

F. Acompanando al huésped a la habitacion:

Después de que se emite la llave, los huéspedes son acompafiados a sus
respectivas habitaciones con la ayuda de bellboys.

Este es un proceso de registro de huéspedes en el mostrador de recepcion
de la oficina, que se realiza principalmente desde la tarde hasta la noche. Esto
comienza cuando el personal de la oficina le da una sincera bienvenida al
huésped. Esta es la primera impresion que puede atraer o distraer a los posibles
huéspedes. Debe haber una habitacion lista, y hay varias formalidades necesarias
que deben realizarse cuando llega el huésped. Cuando haya una nueva llegada del
huésped al hotel, la recepcionista de la recepcidn debe seguir este procedimiento.
El procedimiento para el registro normal puede resumirse en las siguientes etapas:

Etapa 1: Recepcion y registro

1. Recibir al huésped.

2. Abrir la puerta y da la bienvenida al huésped (el portero vibra en el
escritorio de la campana)

3. Llevar el equipaje al vestibulo (esto lo hace el botones / portero)
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4, Acompafar al huésped hasta el mostrador de recepcion
(generalmente hecho por el botones / portero)

5. Recibir a los huéspedes en la recepcion.

6 Dar la bienvenida al huésped con una sonrisa alegre y agradable.

7 Comunicacion con el apellido apropiado, si se conoce.

8. Registrar al huésped

9 Completar la tarjeta de registro o registra al huésped.

10.  Verificar la informacion en el registro con respecto a la reserva, lo
que garantiza la exactitud del nombre, la fecha y el mecanismo de pago.

11.  Estampar hora de check-in en la tarjeta de registro.

12.  Realizar la comprobacion final de la tarjeta de registro para la firma
del huésped.

13.  Discutir la preferencia de habitacion con el huésped segun la
disponibilidad, o seleccionar una habitacion disponible que esté lista y asignar la
habitacion.

Etapa 2: Asignacion de la habitacion.

La asignacion de la habitacion significa asignar una habitacion vacia y
lista (VR) al huésped para que se quede. Para asignar una habitacion de
huéspedes, se requiere informacion precisa sobre el estado de la habitacion. Para
este proposito, en la recepcion se mantiene una tabla de estado de la habitacion o
un rack de habitaciones. Cuando la sala ha sido asignada, la recepcion debe:

1. Bloquear o codificar la habitacion tal como se vende.

2. Preparar la tarjeta de identificacion del nimero de habitacion
relacionada ingresando la fecha de llegada y salida, valore y ofrézcala al huésped
para que la firme.

3. Entregar la llave de la habitacidn al huésped o al botones.

4. Registrar la llegada de huéspedes en la lista de llegadas diarias

Etapa 3: Pago anticipado seguro
El pago anticipado debe hacerse con fines de seguridad. Por lo general, se
hace aceptando un depdésito en efectivo o tomando una tarjeta de crédito. Al
manejar el depdsito por adelantado, ya sea en efectivo/cheque, siempre:
1. Emitir un recibo por efectivo / cheque y registre el pago en el libro

mayor de huéspedes.
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2. Aceptar tarjeta de crédito y evalua por su limite de crédito y

disponibilidad.
3. Obtener la impresion de la tarjeta y obtenga una firma de huésped.
4. (El tipo de huésped en este procedimiento se clasifica como

huésped casual FIT, GIT y VIP)

Etapa 4: Servicio de informacion.

1. El/La recepcionista es responsable de informar a los huéspedes
sobre las instalaciones y los servicios que ofrece el hotel. Esto ayuda a aumentar
la venta. En este punto, la recepcionista debe:

2. Comentar al huésped sobre las actividades, las instalaciones y el
servicio del hotel con direccion y ubicacion.

Etapa 5: Completar los tramites de check-in.
1. Una vez finalizados los tramites de check-in, el botones debe
acompafiar al huésped hasta la habitacion asignada.
2. Informar a otros departamentos y secciones sobre el recibo de

notificacion de llegada de huéspedes por llegada.

Etapa 6: abrir el folio de huéspedes
1. Abrir factura de huésped / folio.
2. Registrar la informacion clave para fines de facturacion (tarifa de
habitacidn, nimero de noches, fecha de salida y forma de pago)
3. Presentar la factura en el recuadro de folio de los huéspedes junto

con la tarjeta de registro completada.

4. Procedimiento de registro en grupo
5. Las habitaciones ya estan bloqueadas para el grupo.
6. Las etiquetas para identificar el equipaje se deben adjuntar al

equipaje y al nimero de habitacion (tarjeta de recados).

7. La tarjeta de registro puede ser distribuida a traves del lider del
grupo.

8. Las bebidas de bienvenida deben proporcionarse antes de la
asignacion de habitacion a VIP.

9. Los VIPS deben ser recibidos por el Gerente de Oficina o el

Gerente General.
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10.  La recepcionista notifica al servicio de limpieza la tarjeta de
bienvenida y el ramo de flores y el servicio de habitaciones para las frutas en el
habitacion de huéspedes.

11.  En algun caso, el registro del huésped puede tener lugar en su
habitacion.

12.  En el caso de las tripulaciones de las lineas aéreas, discapacitados
fisicos, huéspedes antiguos, etc., la tarjeta de registro se puede completar con
anticipacion, lo que requiere solo la firma del huésped a la llegada.
Procedimiento de Check-Out

El término check-out se refiere a la salida de los huéspedes al final de su
estadia, que ocurre mayormente desde la madrugada hasta la media tarde. El
registro de salida del huésped se realiza por el cajero de la recepcion. Es el
principal responsable de liquidar la cuenta pendiente del huésped. El check-out
para huéspedes individuales se divide en dos categorias:

Salida normal

Cuando se realiza un check-out en su horario habitual, por ejemplo, de
7:00 a.m. a 12:00, se le conoce como check-out normal.

El procedimiento general para manejar un check-out normal es:

Saludar al huésped con la sonrisa preparada: Dirijase siempre al
huésped por su apellido (si se conoce). Confirme la intencion del huésped de
abandonar el hotel. Detalles, es decir, nombre, nimero de habitacion y nUmero de
habitacidn, y preguntar sobre cargos adicionales recientes. Compruebe la fecha de
salida. Si los huéspedes se van antes de lo esperado, otros departamentos deberan
ser informados.

Establecer el numero correcto de la habitacion de huéspedes:
Establezca el nUmero de habitacion correcto y otros detalles, es decir, impuestos,
fecha de salida, hora de salida, etc. Si los huéspedes se van antes de lo esperado,
se debera informar a los otros departamentos.

Consultar el check-out:  Si es asi, el recargo por demora debe ser
gravado. Examine las entradas actuales en una cuenta de huésped en particular,
check-out e. g lavanderia, mini-bar, servicio a la habitacion, cargo telefonico,

mensaje, etc.
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Preparar todo el folio / factura maestra del huésped: Prepare toda la
publicacion del huésped y presente la factura final al huésped para verificar la
exactitud.

Resolver la cuenta del huésped: Proporcionar el servicio de recepcion
hasta la salida del huésped, como recibir la llave de la habitacion, revisar la caja
de seguridad / casillero, etc. Ofrecer la ayuda del botones / portero / varios
servicios / mantenimiento para recoger el equipaje y el equipaje.

Chequear la lista de estado de la habitacion, presente la copia de la factura
y los comprobantes que deben conservarse en caso de referencias futuras.
Notifique a todos los departamentos involucrados que el huésped se ha ido, la
factura se ha liquidado y la habitacion esta desocupada.

Salida rapida

Habré ocasiones en que un huésped querra salir del hotel sin tener que
hacer cola en el escritorio o esperar a que se prepare la factura. En este caso, las
instalaciones del check-out rapido o avanzado estan generalmente disponibles
para el huésped. Por lo general, un check-out rapido se puede llevar a cabo de la
siguiente manera:

Se realiza una estimacion de los cargos anticipados, por ejemplo, dos
noches de habitacion # $ 100 por noche y un pago por adelantado por el monto
total, por ejemplo, $ 200.

Los cargos se publican a medida que ocurren, de modo que la factura
puede cerrarse inmediatamente en un momento dado.

Si el pago se realiza con tarjeta de crédito, la firma del huésped se toma
con el comprobante de la tarjeta de crédito en el momento del registro y el cajero
solo debe completar el total de la factura el dia de la salida.

Procedimiento de salida del grupo

La partida de un grupo requiere una planificacion y organizacion
adecuadas. El retraso y la confusion deben evitarse en el check-out grupal. El
agente de la oficina de recepcion debe asegurarse de que todos los miembros del
grupo se vayan con su equipaje después de haber pagado o firmado las facturas
pendientes.

Antes de la salida del huésped, el personal de la recepcion debe:

Asegurar que haya personal adecuado en servicio,
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Asegurar y enumerar el nimero de habitacion al momento de la salida,

Garantizar que todos los cargos pendientes se ingresen en la factura y que
las facturas se completen para su presentacion,

Asegurarse de que el huésped o lider del grupo firme la factura que se
enviara a las agencias de viajes,

Asegurarse de que todo el equipaje se retira de la habitacién y se coloca en
el vestibulo,

Asegurarse de que el servicio de transporte esté disponible para el equipaje
a cargar. Al estar ubicados en la Isla Santa Cruz, debido a la logistica, es

preferible informar siempre al huésped el detalle del trayecto al aeropuerto.
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Conclusiones

A raiz de esta investigacion, se puede determinar que se lograron cumplir
los objetivos propuestos al inicio del trabajo. Este estudio demuestra la
importancia que tiene en una empresa la calidad del servicio, llegando a conocer
primero la teoria referente a la administracion hotelera.

Se cumple con la identificacion de los procesos actuales de los
departamentos de recepcion en los establecimientos de Santa Cruz, se reconocen
sus falencias, asi como sus virtudes. Se concluye que requieren procesos de
mejora.

Se logra conocer el nivel de satisfaccion de los huéspedes mediante un
procedimiento de muestreo que dio la oportunidad de validar los procesos
realmente escasos, en los que se debe enfocar la atencion de los administradores
de estos establecimientos para concientizar a su personal con respecto a la
importancia tanto de los procedimientos como del servicio ofrecido.

Se establece un manual de procedimientos de calidad que permitird el
mejoramiento y seguimiento permanente de la calidad de atencién en el
departamento de recepcion, a manera de estructura y base general que se puede

modificar acorde al establecimiento.

70



Recomendaciones

Para continuar con esta investigacion, se sugiere que:

Enriquecer el Manual con mas procesos relacionados a la logistica de la
Isla, como por ejemplo, la informacion que se brinda al huésped.

Se visiten mas entidades publicas aparte del MINTUR, y trabajar en
conjunto con ellos, de esta manera se aseguraria la captacion de
informacién, y se podrian recolectar méas datos.

Ampliar investigaciones en establecimientos ubicados en zonas insulares
para medir la diferencia del servicio entre continente y region insular.
Pactar un acuerdo con los administradores de los establecimientos para
tener mayor apertura ante entrevistas y visitas.

Implementar el manual en un establecimiento para poder demostrar que
sera de utilidad.

Organizar capacitaciones en base a este manual, a la comunidad para

instruir a los lugarefios acerca del servicio al huésped.
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Apéndice A

Encuesta para medir la percepcion de calidad de servicio en los
establecimientos hoteleros de 3 estrellas en Santa Cruz,

Galépagos.

Instrucciones: El cuestionario SERVQUAL, que puede ver a
continuacién, contiene una serie de cuestiones relativas a lo que
piensa usted sobre el Hotel/Hostal en el que ha estado alojado.
Indique hasta que punto considera que el establecimiento posee las
caracteristicas en cada punto. Trazar un circulo alrededor del 1
significa que usted esta totalmente en desacuerdo con que este
establecimiento tenga esa caracteristica, y rodear el nimero 7
significa que usted se encuentra totalmente de acuerdo con que si la
cumple. No hay respuestas correctas o incorrectas. Nos interesa su
percepcion.

0Qy3INdV 3ad IINIATVIOL

0Qy3Ndvsida N3 ILNIFNTVLIOL

DIMENSION DE CONFIABILIDAD
Cuando Personal de Recepcidon promete hacer algo en un tiempo
1 determinado, lo cumplen 1|2

w
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Cuando el huésped tiene un problema, el Personal de Recepcién
2 muestra sincero interés por resolverlo 1/2(3|4|5|6|7

Personal de Recepcion desempefia el servicio de manera
3 correcta a la primera vez 1/2(3|4/5/6|7

Personal de Recepcidon proporciona sus servicios en la
4 oportunidad en que promete hacerlo 1/2/3|4|5|6|7

5 Personal de Recepcién mantiene informados a los clientes 112/ 3l4|5|6|7

sobre el momento en que se van a desempenar los
servicios
DIMENSION DE
RESPONSABILIDAD

Personal de Recepcidn brinda el servicio con
1 prontitud a los huéspedes 1/2/3|4|5|6|7

Personal de Recepcidon siempre se muestran dispuestos a
2 ayudar a los huéspedes 1/2/3|4|5|6|7

Personal de Recepcion nunca estdn demasiado ocupados como
para no atender a un cliente

DIMENSION DE SEGURIDAD

El comportamiento del personal de recepcion le
1 inspira confianza 1/2/3|4|5|6|7

Al realizar transacciones conel personal de recepcién el
2 huésped debe sentirse seguro 1/2|3(4|/5|6|7

El personal de recepcién cuenta con el conocimiento para
3 responder las consultas de los huéspedes 1/2|3(4|5|6|7
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El personal de recepcién tratan siempre al
cliente con cortesia

DIMENSION DE

EMPATIA

El personal de recepcién le brinda atencidn
individual

El Hotel cuenta con staff que le brinda

atencién personal

El personal de recepcién se preocupa decuidar los
intereses de sus clientes

El personal de recepcidn entiende sus
necesidades especificas

DIMENSION DE BIENES

TANGIBLES

La apariencia de los equipos de la Recepcion del
Hotel es moderna

Las instalaciones fisicas de la Recepcidn son
visualmente atractivas

La imagen del personal de Recepcidn es
impecable

Los materiales asociados con el servicio como folletos, tarjetas de
presentacién, del Hotel son visualmente atractivos
Los horarios de atencién del Hotel son
convenientes
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