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RESUMEN 

La presente investigación tiene como objetivo elaborar un manual para la atención al 

cliente en el departamento de recepción  del Ejecutive Hotel Veuxor. El manual 

contiene técnicas para el mejoramiento del servicio y los procesos para el buen trato y 

atención al cliente, de esta manera poder buscar la fidelización de los mismos. Para este 

trabajo se realizó una encuesta  que consiste en preguntas relacionadas con la atención 

que han recibido los clientes y al  mismo tiempo la percepción que tienen antes de hacer 

uso de las instalaciones. Se escogió una muestra que consiste en 14 clientes que visitan 

el hotel  un fin de semana para saber cómo es la atención en el establecimiento. De los 

cuales algunos no se siente conformen con la atención brindada por parte de los 

empleados esto se debe a que no cuentan con un manual de atención al cliente para 

poder regirse a los procesos y técnicas que le permitirán manejar con más facilidad y 

agilidad al momento de brindar un servicio y atención y así poder fidelizar al cliente. El 

uso de un manual en el departamento de recepción es indispensable ya que le permita al 

empleado sentir confianza y seguridad en el rol que desempeña.  

Palabras claves: manual, atención, cliente, hotel, recepción, fidelización.  
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1. INTRODUCCIÓN 

El presente manual de atención al cliente  para el departamento de Recepción en el  

Ejecutive Veuxor Hotel tiene como finalidad establecer técnicas para el mejoramiento 

del servicio y determinar procedimientos para el buen trato y atención al cliente en el 

departamento de Recepción.  

En cualquier establecimiento de alojamiento turístico existe el deseo o necesidad de 

satisfacer a los clientes sin embargo muchos hoteles no logran llenar todas sus 

expectativas que tienen al momento de recibir el servicio y  por tal razón es 

indispensable utilizar técnicas y herramientas que aporten para el manejo de atención al 

cliente. 

Por lo tanto, es de vital importancia brindar una excelente calidad en la prestación y 

servicio al cliente ya que es un  instrumento eficaz para la fidelización y a su vez 

permite que los colaboradores tengan una guía. Sin embargo existen establecimientos de 

alojamientos turísticos que no cuentan con un Manual de atención al cliente  y debido a 

esto, la presente investigación muestra como brindar una atención  servicio de calidad 

para así conseguir la fidelización del cliente. 

Por otro lado, el hotel Veuxor de la ciudad de Machala que se encuentra ubicado en las 

calles  Juan Montalvo y Bolívar esquina ofrece una atención  al cliente  que no 

involucra un proceso eficiente que asegure la satisfacción de las necesidades y deseos 

de los clientes. Por lo cual  dar un buen trato y atención al visitante durante la estancia 

sirve como soporte y apoyo para la organización ya que el éxito de ésta depende de la  

fidelización del mismo. Al momento de fidelizar al cliente se asegura la rentabilidad del 

hotel, por esta razón la buena atención y servicio al cliente debe ser considerado una de 

las prácticas más importantes en los establecimientos hoteleros.  

Por consiguiente la presente investigación servirá como pauta para el  Veuxor Ejecutive 

Hotel y así obtener una buena acogida en cuanto al servicio y atención al cliente. 
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2. OBJETIVOS 

2.1 Objetivo general 

Elaborar un manual de atención al cliente para el departamento de Recepción del  

Veuxor Ejecutive Hotel de la ciudad de Machala. 

2.2 Objetivos específicos 

 Establecer técnicas para el mejoramiento del servicio en el departamento de 

Recepción en el Veuxor Ejecutive Hotel. 

 Determinar procesos para el buen trato y atención al cliente. 

 

3. JUSTIFICACIÓN 

El sector hotelero es inseparable del sector turístico por lo cual los establecimientos de 

alojamiento turísticos  deben estar equipados y en perfectas condiciones para brindar 

una excelente atención y servicio a los turistas.  

El departamento de recepción es la cara del establecimiento, el recepcionista mantiene 

un contacto directo con el huésped, por ende es indispensable la creación de un manual 

de atención al cliente para el departamento de recepción.  

El presente manual contiene las técnicas para el mejoramiento en el servicio y procesos 

para el buen trato y atención al cliente  y para ello se cree conveniente basarse en las 

normas INEN 2 429:2008 para su respectiva elaboración ya que sirve de guía en las 

técnicas y procesos que deben realizar al momento de brindar una atención al visitante. 

4. ANTECEDENTES (ORIGEN) 

El HOTEL VEUXOR, inicia su actividad Comercial con la prestación del servicio de 

hospedaje en hoteles el 03 de Febrero del 2009,  en las Juan Montalvo y Bolívar esquina 

(diagonal a Correos del Ecuador), siendo en ese entonces  el ing. Fernando Patricio Vera 

Calderón la persona que encargada de administrar  este negocio, con el pasar del  

tiempo gracias a su dedicación y constancia hizo que  el negocio a corto plazo fuera 

acaparando el mercado hotelero,  y empieza a incrementar su negocio, debido a razones 

personales en el Año 2013 pasa la administración de la empresa a su hermano el Ing. 

CARLOS IVAN VERA CALDERON. 
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Es así como surge el HOTEL VEUXOR empresa dedicada a la prestación del servicio 

de hospedaje en hoteles. 

 4.1 RESEÑA HISTÓRICA 

El HOTEL VEUXOR se constituyó 03 de Febrero del 2009, en la ciudad de Machala, 

provincia de EL ORO, República del Ecuador, ante la presencia de su fundador: el 

ecuatoriano Ing. Fernando Patricio Vera Calderón. 

El HOTEL VEUXOR fue creado con el objeto de dedicarse a la prestación del servicio 

de hospedaje en hoteles. 

Con el pasar del  tiempo gracias a su dedicación y constancia hizo que  el negocio a 

corto plazo fuera acaparando el mercado hotelero en  el trascurso de sus 5 años ha ido 

cambiando de administradores, siendo el actual administrador el Ing. Carlos Iván vera 

Calderón. 

5. MARCO TEÓRICO 

Según (Damian & Suárez Barraza, 2015) menciona que “El Sector Turístico es uno de 

los principales motores de la economía a nivel mundial” por lo tanto  se ve reflejado  en 

un constante cambio debido principalmente a las exigencias de los clientes, lo que trae 

como consecuencia el aumento en la innovación del sector hotelero para poder lograr la 

satisfacción de los turistas.  

La atención a los clientes es de mucha importancia  ya que el huésped siempre espera un 

servicio y una calidad de excelentísimo valor, así se sentirá complacido del buen trato 

que se le brinda, para esto el personal debe tener como guía un manual de atención al 

cliente y así regirse a las técnicas y procesos que se plantea en el mismo.  

Según (Moliner Velázquez , Gallarza, Gil Saura, & Fuentes Blasco , 2015) “La calidad 

de servicio está directa y positivamente relacionada con el valor percibido” es decir, los 

clientes antes  de visitar un establecimiento de alojamiento turístico ya tiene la 

expectativa del servicio que va a recibir.  

Por consiguiente, el manual de atención al cliente servirá a los colaborados como aporte 

ya que el servicio debe estar acorde con lo que el cliente espera de la empresa. Según 

(Monsalve Castro & Hernández Rueda , 2015) “el servicio ofrecido en los 

establecimientos hoteleros es primordial para el desarrollo  de los destinos” por lo tanto, 
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las empresas prestadoras de servicios deben estar acordes con las leyes, normativas 

vigentes y a la vez esforzarse por lograr la satisfacción del visitante. 

Según (Pérez Campdesuñer, Martínez Vivar, Noda Hernández, & de Miguel Guzmán , 

2015) “Algunas investigaciones reconocen la satisfacción como un indicador de una 

lealtad futura” es decir, si el cliente se siente satisfecho en el establecimiento va  a 

regresar a medida que el trato que le han brindado ha sido de excelente calidad y este 

trato sólo se lo puede lograr mediante las técnicas y los procesos que contiene el 

manual. 

Menciona (Carballo Cruz, Nápoles Nápoles , & Carballo Ramos, 2012) que “percepción 

es la evaluación que realiza el cliente de cómo se ha prestado el servicio desde su punto 

de vista” por lo cual es esencial tratar de llenar las expectativas del cliente para que al 

momento de evaluar tenga un impacto positivo del servicio y la atención que recibió.    

“La prestación de servicios en un hotel se caracteriza por una fuerte interacción entre los 

empleados y los consumidores” (Fusté Forné, 2015) por ello, la existencia de confianza 

y compromiso entre el cliente y el personal  está aceptado y es  muy importante, ya que 

favorece a la satisfacción del cliente y a cumplir las necesidades y deseos de los 

mismos.  

Según (Botía Sanabria & Orozco Pulido, 2012) “Todos los integrantes de la 

organización tienen una responsabilidad no solo con el servicio que se entrega” puesto 

que, también los colaboradores son responsables con el esfuerzo inquebrantable para 

que la satisfacción del cliente y así mismo su valoración de la calidad del servicio sea 

óptima, de manera que, se lo puede conseguir mediante la utilización de una guía en 

donde se establezcan pautas para la atención al cliente. 

“La calidad de atención al cliente, es un proceso encaminado a la consecución de la 

satisfacción total” (García Illera , Durán Manjarres , & Gutierrez Jiménez, 2013) es 

decir, tratar de cumplir todas las necesidades y procesos que el cliente espera por parte 

de los colaboradores para así lograr resultados positivos y generar una buena 

perspectiva por parte del mismo. 

Por consiguiente, el grado de satisfacción de los clientes establece el grado de lealtad, 

en base a un manual de atención al cliente podemos lograr la fidelización y así la 

percepción que tiene el  huésped de la imagen del Hotel será agradable. Según (Martin 
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Samper & Moreno Rojas , 2014) “Se le presta una mayor atención a las actuaciones de 

la competencia y a evaluar las percepciones de los clientes” por lo tanto, las 

expectativas y las percepciones constituyen  el eje para la satisfacción del cliente, por el 

cual es fundamental brindar una buena presentación al momento de que los mismos 

adquieren el servicio. Para esto, “existen técnicas y procedimientos que facilitan la 

atención del cliente” (Saenz Tonacca, Castro Ruiz , & Díaz Ramirez , 2013). 

6. METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

Para llevar a cabo la investigación se escogió una muestra de los clientes que visitaron 

el Hotel Ejecutivo Veuxor un fin de semana. La  cual consistió en recoger información 

sobre la atención que le brindaron los colaboradores del establecimiento.  

Total de encuestados = 14 clientes. 

Se pudo determinar que el 57% señala que la atención que le brindaron los empleados 

es regular, cabe recalcar que la escala es de excelente a malo  lo cual no es muy 

satisfactorio, puesto que no son profesionales en el área,  por lo tanto no saben cómo 

tratar al cliente, no cuentan con una guía que le facilite pautas para la atención al 

huésped.                                                    Gráfico 1 

 

 

 

 

El 86% de los clientes menciona que el proceso de check-in y check-out es excelente, 

esto se debe a que el establecimiento cuenta con un software eficiente que le permite 

aumentar la agilidad en el proceso. Cabe recalcar que lo que a los huéspedes no le 

agrada es el lenguaje corporal que transmiten los colaboradores al momento de brindar 

el servicio. 

Fuente: Elaboración propia. 
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93%

7% 0% 0% 0%

Excelente Muy bueno Bueno Malo Regular
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esten en perfecto estado?

              Gráfico 2                                                                                         Gráfico 3 

 

El 93% de los huéspedes opina al respecto que las instalaciones están en perfectas 

condiciones en su totalidad es decir esto genera una buena imagen al hotel y a su vez 

está cumpliendo con la normativa vigente que menciona que los establecimientos 

hoteleros deben contar con equipamientos e instalaciones en excelentes condiciones 

para brindar una buena estadía a los clientes. 

             Gráfico 4 

           

 

 

 

 

Mediante la encuesta que se les realizo a los huéspedes el fin de semana determinan que 

el hotel cumple con todas sus expectativas y está acorde es decir que el equipamiento en 

la habitación es excelente. Por consiguiente los clientes se sientes muy atraídos por el 

establecimiento en general. Se puede señalar que las  habitaciones familiares están muy 

bien amuebladas algunas de la misma cuenta con implementos de cocina para la 

comodidad del huésped.                       Gráfico 5 
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Fuente: Elaboración propia. Fuente: Elaboración propia. 

Fuente: Elaboración propia. 

Fuente: Elaboración propia. 
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El 79% de los huéspedes señalo mediante la encuesta que la pulcritud de los empleados 

es excelente lo cual da como resultado que el hotel si se ha preocupado por dar una 

buena imagen ya que los mandos altos les proveen los uniformes y sus colaboradores y 

eso hace referencia que los mismos se sientan a gusto ya que ellos son los que escogen 

el diseño del mismo.                   

                                                                  Gráfico 6 

 

 

El 86% de los clientes determinaron que la rapidez para resolver una queja y reclamo  es 

buena,  ya que en si los huéspedes no han tenido inconvenientes significativo, sin 

embargo los turistas valoran el interés de solucionar diversas situaciones. 

Gráfico 7 
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Fuente: Elaboración propia. 

Fuente: Elaboración propia. 
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MANUAL DE ATENCIÓN AL CLIENTE PARA EL DEPARTAMENTO DE 

RECEPCIÓN DEL  VEUXOR EJECUTIVO HOTEL DE LA CIUDAD DE 

MACHALA 

El departamento de recepción es la primera impresión que el visitante tiene hacia el 

establecimiento. La imagen, el trato y el servicio que se brinda en el departamento 

constituyen una de las bases principales para la fidelización del cliente. Por lo cual se 

debe aplicar técnicas y procesos que permitan conseguir la lealtad del huésped.  

Descripción de la ocupación: El recepcionista se encarga de recibir y registrar al 

cliente en su llegada y a la vez relacionar al huésped con los servicios que ofrece el 

establecimiento y realizar el  procesos de salida del huésped. 

El recepcionista debe realizar las siguientes actividades:  

 Registrar el ingreso del huésped (check in). 

 Controlar el acceso a las habitaciones. 

 Apoyar y asistir  al huésped. 

 Realizar los procesos de salida del huésped. 

 Coordinar el trabajo con el equipo humano de recepción. 

 Operar equipos informáticos en el departamento de recepción. 

 Actuar como vínculo entre los huéspedes y los otros departamentos del 

establecimiento. 

 Velar por la seguridad y privacidad del huésped en el establecimiento. 

Técnicas para el mejoramiento en el servicio del departamento de Recepción 

1. Confianza y garantía del servicio  

Lograr el sentido de confiabilidad es fundamental para alcanzar la lealtad de los 

consumidores. Así mismo por la garantía, el cliente se siente más seguro  por el servicio 

que va a recibir. 

2.  Escuchar lo que los clientes desean  

Saber escuchar es una de las tareas más importantes, puesto que facilita que el cliente 

logre una buena relación, interactúe y se sienta conforme con lo  ofrecido por parte de 

los colaboradores. 
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3. Lenguaje Corporal y vocabulario amable, cordial, educado y respetuoso  

Al establecer una relación con el cliente es vital saber manejar los gestos para no 

transmitir lo que no se quiere decir, además es primordial utilizar un vocabulario 

técnico, amable y respetuoso, a su vez  pronunciar  bien las palabras para que  haya una 

mayor comprensión en ambas partes. 

4. Lealtad entre compañeros. 

Ser leal es ser franco, sincero y honesto, puesto que es la base de toda relación. Ser 

leales entre compañeros es corregir al compañero que está equivocado para que no 

vuelva a cometer un error ya que de esa manera se puede trabajar en equipos. 

5. Honestidad y transparencia 

En toda organización los colaboradores deben ser honestos con los clientes, no ofrecerle 

más de lo que no pueden brindar, y no alterar los precios de los servicios que se ofrecen. 

6. Presentación personal e Higiene. 

Los colaboradores son el eje fundamental ya que por medio de este se refleja la 

pulcritud del servicio. No solo verse bien, sino también  cuidar la limpieza de la ropa y 

del cuerpo.  La pulcritud  de la presentación  personal es un reflejo del respeto que se 

quiere mostrar al cliente. 

Higiene personal en los hombres 

 Cabello corto y rostro debidamente afeitado 

 Uniforme limpio y planchado  

 Zapatos lustrados 

 Uñas bien cortadas 

 Usar perfumes suaves  

 Usar el uniforme correctamente 

Higiene personal en mujeres  

 Maquillaje suave  

 Cabello recogido  

 Uñas pintadas con tonos suaves 
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 Uniforme limpio y planchado 

 Zapatos limpios 

 Utilizar joyas discretas 

 Usar perfumes suaves o cítricos 

 Usar el uniforme correctamente 

 

7. Responsabilidad en el trabajo. 

Los empleados del hotel deben ser responsables, es decir cumplir deberes y actividades, 

ser eficientes  en el lugar de trabajo, saber sobrellevar cualquier  inconveniente que se 

presente y resolver alguna duda o inquietud  de los huéspedes. 

Procesos para el buen trato y atención al cliente. 

1. Check-in  

Para el desarrollo de este proceso se debe realizar varias funciones como: 

 Darle la bienvenida cordialmente y mantener una buena comunicación ejemplo: 

“buenos días señor, mi nombre es……. en que lo puedo ayudar.” 

 Preguntarle al cliente si tiene reserva de habitación 

 Verificar los datos de reserva, llenar la ficha de ingreso,   

 Guiar al huésped en el llenado de la ficha del registro;  

 Acordar sobre la forma de pago;  

 Entregar la llave al huésped;  

 Cumplir con los procedimientos de seguridad del establecimiento;  

 Informar sobre los servicios y horarios del establecimiento;  

2. Check-out 

 Comunicar al ama de llaves para que prosiga a revisar la  habitación (inspección 

de rutina)  

 Emitir el estado de cuenta de la habitación (verificar cargos adicionales) 

 Realizar la respectiva factura  

 Preguntar la forma de pago  

 Despedir de una manera cortés al huésped. 
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3. Reservas  

 Atender al cliente muy cordialmente.  

 Informar las tarifas. 

 Ingresar sus datos de manera correcta, número de habitación, fecha de llegada y  

 Hora. 

 Mantener un control de las ocupaciones de las habitaciones en una base de datos.  

 Atender las sugerencias de los huéspedes en cuanto a la asignación de 

habitaciones. 

4. Manejo de quejas y reclamos  

En algunas ocasiones en los establecimientos hoteleros suceden pequeños 

inconvenientes a los cuales se les debe buscar solución por medio de la comunicación y 

el buen diálogo y sobretodo mantener una actitud positiva.  

 Escuchar al cliente atentamente. 

 Ofrecer disculpas por lo sucedió. 

 darle la solución a su problema. 

 

7. CONCLUSIONES 

Se puede concluir que el personal del departamento de recepción del Ejecutive Veuxor 

Hotel no tiene un buen manejo de técnicas que le permitan brindar un buen servicio por 

lo cual, trae  consigo que los clientes no sean leales al establecimiento, por tal razón este 

manual es de mucha ayuda para que el personal cuente con una guía específica para la 

atención al huésped. 

Los procesos para el buen trato y atención al cliente son muy importantes en el sector 

hotelero ya que los empleados necesitan pautas de cómo realizar dicha actividad lo cual 

trae como resultado que los empleados sientan seguridad y confianza al momento de 

tratar al cliente logrando con ello la fidelización de los mismos.   
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11. ANEXOS 

Anexo 1: Formato de Encuesta 

ENCUESTA 

Marque del 1 al 5 el grado de satisfacción. Siendo 1 excelente. 2. muy bueno. 3. Bueno. 

4. malo.  5 regular.  

Se siente a gusto con la atención recibida 1 2 3 4 5 

Como percibió la agilidad del proceso de check-in. 

     

Como percibió la agilidad del proceso de check-out 

     

Cree usted que las instalaciones están en perfecto estado. 

     

El equipamiento de la habitación estuvo acorde con sus 

expectativas. 

     

La actitud de los colaboradores hacia usted es  

     

La apariencia de los empleados demuestra pulcritud.  

     

Capacidad de los colaboradores para resolver quejas y 

reclamos.  

     

 

 

 

 


