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Introduccion

Los hoteles a nivel mundial generan fuentes de trabajo e
ingresos en la sociedad, lo que significa bienestar y calidad
de vida para las personas activas en el mercado laboral, de
Mmanera que disponen de recursos monetarios para cumplir
consusobligacionesytambién disponen dedinero para rea-
lizar actividades de ocio.

En los Ultimos anos Ecuador ha realizado varias campanas
publicitarias a nivel mundial, ofertando un turismo natural,
cultural, y patrimonial, como resultado se ha registrado un
incremento del 9,3% de turistas que llegaron al pais entre
enero vy julio del 2017 en comparacion con la misma fecha
del ano 2016, segun estadisticas del Ministerio de Turismo;
dado el aumento de turistas los empresarios han decidido
invertir en el sector hotelero.

Los hoteles en el pais estan clasificados por estrellas desde
1 hasta 5 estrellas; los hoteles de 1 estrella tienen la caracte-
ristica de ofrecer pocos servicios, los hoteles de 2 estrellas se
encuentran en un espacio con buena ubicaciony presentan
servicios basicos, los hoteles de 3 estrellas ofrecen al huésped
confort en toda la instalacion y destacan por su decoracion
de interiores y exteriores, los hoteles de 4 estrellas cuentan
con estancias como: grandes piscinas, gimnasios, restauran-



tes, entre otros, para finalizar la clasificacion se hallan los
hoteles de 5 estrellas, éstos tienen la caracteristica de ofrecer
servicios lujosos a sus clientesy destacan por en la exquisitez
de la comida y bebida.

Cabe mencionar que los hotelestienen como objetivo ofre-
cerunbuenservicio a los huéspedes, y es por ello que el per-
sonal que conforma el hotel o cadena hotelera debe estar al
tanto de todas las reglas y funciones de los departamentos,
aspecto que es importante para mantenerse en el mercado
Y para que el turista se sienta a gusto al visitarnos.

Al considerar la importancia del tema para el pais, nos
motivamos a hacer el esfuerzo de producir, el presente libro,
el cual pretende recoger aspecto de la gestion de los dife-
rentes departamentos que integra el hotel. El mismo esta
dirigido a estudiantes y profesionales del area de hoteleria,
interesados en comprender la gestion hotelera; para ello se
emplea un lenguaje claro y sencillo.

El libro esta dividido por nueve (9) capitulos, donde se
recoge informacion de los diferentes departamentos que
conforman un hotel y, en cada uno de ellos se profundiza
sobre elementos claves de su funcionamiento

En el Capitulo I: Se describe la importancia y funciones del
gerente dentro del hotel.

Capitulo Il: Serefiere ala gestion de talento humano nece-
sario para la produccion de satisfacciones en los clientes

Capitulo Ill: Asiste sobre el departamento de Alimentos y
Bebidas, el cual describe los procesos a tener en cuenta para
preparar los alimentos y la importancia de ofrecer un buen
servicio al comensal.

Capitulo IV: Se describe el funcionamiento del departa-
mento de Marketing, éste hace referencia al grado de contar
con redes sociales y publicidad activa.

Capitulo V: Hace referencia al departamento de Compras,
el cual se basa la negociacion con grandes empresas para
adquirir productos y alimentos de calidad a un buen precio.



Capitulo VI: Este capitulo trata sobre el departamento de
Recepcion, el cual especifica las funciones que cumple la
persona encargada y la gran importancia que tiene éste al
atender al huésped.

Capitulo VII: Describe el funcionamiento Del departa-
mento de Ama de Llaves, la importancia que cumpla éste
con la limpieza de las habitaciones y hotel en general.

Capitulo VIII: Hace mencion al departamento de Cocina, la
organizacion que existe dentro del departamentoy laimpor-
tancia de la planificacion.

Capitulo IX: Trata sobre el departamento de Manteni-
miento y Seguridad, éste se basa en las funciones que cum-
ple las personas encargas del departamento y el valor que
tiene ofrecer seguridad dentro y alrededor de las estancias
del hotel.

Esperamos que el libro sea de total agrado, interés y utili-
dad!
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El departamento de recepcion se lo puede catalogar como
la tarjeta de presentacion de los establecimientos hotele-
ros dedicados a brindar el servicio de hospedaje, siendo el
primer departamento con el que el cliente tiene comunica-
cion, bien sea de una forma personal a su llegada o través
de los diferentes medios tecnolégicos (Urena, 2008). Es por
ello que es centro de operaciones del hotel, en el cual se
controlan toda la prestacion de servicios que recibe el hués-
ped en su estancia.

Melissa Calle Ifiguez, Doctora en Ciencias Administrativas, Magister en Planificacion Turisticay
Licenciada en Administracion de Empresas Turisticasy Hoteleras. Docente titular de la Univer-
sidad Tecnica de Machala.
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Hoteleria y docente investigadora de la Universidad Técnica Particular de Loja.
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Debidoasugradode importancia, en este capitulo se ana-
lizaran los procesos operativos que permiten una adecuada
prestacion de servicios, todo ello orientado al trabajo orga-
nizado y colaborativo que debe existir en el mismo, con la
finalidad de ofrecer servicios de calidad y altamente com-
petitivos.

Foto 1. Recepcion

Fuente: Hillary Nature Resort Spa

La palabrarecepcion proviene del latin “Receptum”, que sig-
nifica dar acogida. Se denomina asi porque este departa-
mento acoge a los clientes en nombre de la empresa con
reservacion o sin ella. (Sanchez, 2013)

El departamento de recepcion es uno de los departamen-
tos masimportantes de un establecimiento hotelero, ya que
es el primer contacto que tiene el cliente con el hotel, pues
ofrece los servicios relacionados, con la llegada y salida de
los clientes ademas de controlar, coordinar, gestionary brin-
dar diferentesserviciosdurante la permanencia de los hués-
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pedes dentro de la instalacion, en la foto 1, puede apreciarse
la recepcion del hotel Hillary Nature Resort Spa.

Dentro de las funciones principales del departamento de
recepcion estan: supervisar el numero de habitaciones dis-
ponibles, registrar alos huéspedes, hacer lasreservas, regis-
trar lassalidas, asignar las habitacionesy entregar lasllaves
a los clientes.

La recepcion, funciona generalmente las 24 horas del dia
para poder atender al cliente en todo momento. Las horas
de mayor trabajo son las comprendidas entre las 06h00 y
1800 horas, ya que en ellas se produce la mayor cantidad
de salidasy entradas de nuevos clientes. El recepcionista de
la noche se encarga de ordenar toda la papeleria producida
durante el diay en algunos establecimientos hoteleros rea-
liza el control de auditoria nocturna en caso de que el hotel
No cuente con auditor nocturno sobre los consumos gene-
rados en diferentes puntos de venta, como son restaurante,
bar y minibar de habitaciones, entre otros. Esta actividad se
centra basicamente en revisar que los consumos realizados
por el huésped hayan sido registrados en sistema informa-
tico del hotel, es decir en la cuenta del cliente, la cual sera
cancelada en momento del check out.

Importancia

El departamento de recepcion es de mucha importancia
dentro de un hotel ya que es la tarjeta de presentacion del
establecimiento hotelero ante los ojos de sus clientes. Es el
primery ultimo lugar en el que el huésped tiene contacto, y
es ahien donde se forman las primeras impresiones que se
hace el cliente del establecimiento en general. La misiéon de
recepcion es de gran importancia dentro de los hoteles, ya
gue de la atencion brindada por el personal de este depar-
tamento depende de que el cliente regrese o no al estable-
cimiento (Urena, 2008).

Es el centro de operaciones y tramites administrativos de
registro, entrada y salida de clientes. Ademas es donde se
elaborayemite lainformacion diaria hacia los demas depar-
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tamentos, articulando el trabajo del sector con los demas
departamentos del hotel, considerando los requerimientos
de atencion continua al huésped ya que es el nexo directo
entre el cliente y el hotel desde su llegada (check-in) hasta
su salida (check-out). Por otra parte es el responsable de
brindar informacion concerniente a actividades hotelerasy
extra-hoteleras al huésped y garantizar una completa satis-
faccion del cliente durante su estadia.

Ubicacion del departamento

El departamento de recepcion esta ubicado en el lobby del
hotel en la mayoria de establecimientos, ya que es el lugar
donde el cliente tiene facil acceso. Es importante que la ubi-
cacion de larecepcion tengaunaampliavisionde laentrada
principal del hotel y las partes de acceso al area habitacional
(puertas, elevadores, escaleras, salones, entre otros,) ya que
debe tener el control directo de las personas que entren o
salgan del area habitacional, con el objetivo de garantizar la
seguridad de los huéspedes y evitar posibles molestias a su
privacidad. No obstante, en algunos hoteles la ubicacion de
este departamento varia de acuerdo al volumen de trabajo,
numero de habitaciones, grado de ocupacion y estancia
media (Dorado, 2012).

Composiciéon de la recepcién

La recepcion en establecimientos medianos, esta com-
puesta por tres lugares de trabajo:

- Reservas: Ubicado en cualquier zona del edificio, ya que
Nno es necesario el contacto directo con los clientes.

- Mostrador de Hall: lugar de acogida, atencion durante la
estancia, facturacién/ cobro y despedida de los huéspe-
des.

- Creditos: su ubicacion es similar al de reservas, ya que
no precisa permanecer fisicamente ante los clientes.
(Dorado, 2012)
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En contra posicion; en los hoteles pequenos, la recepcion se
compone de dos partes el front office o area del mostrador,
v el back office u oficina administrativa y se encuentra ubi-
cada en el lobby o hall del establecimiento, desde donde se
tenga una amplia vision de la entrada principal del hotel y
las partes de acceso al area habitacional (puertas, ascenso-
res, escaleras, entre otras).

Cuenta con una zona de descanso en donde el huésped
pueda permanecer mientras es atendido (lobby o hall mos-
trador). Al estar ubicada en la entrada tiene control directo
de las personas que entren o salgan del area habitacional,
garantizando asi la seguridad de los huéspedes, ademas
evita que alguno de ellos se retire del hotel sin pagar.

Estructura organizativa de recepcion

La recepcion de un hotel puede ser objeto de una estruc-
tura organizativa propia, dependiendo del tamano de cada
establecimiento y en funcion de los procedimientos esta-
blecidos; es decir, el area funcional de recepcion puede ser
objeto de establecer subdepartamentos. (Dorado, 2012). Por
otra parte, la organizacion de un hotel esta determinada por
varios factores: ubicacion, categoria, nUmero y tipo de habi-
taciones, servicios que oferta y el perfil del cliente que se
aloja (Urena, 2008).

Esevidente queen un hotelde pequenasdimensionesrea-
liza las mismas funciones que otro superdimensionado. En
ambos hay reservas, se controla la disponibilidad, se recibe
a los clientes, se da informacion, se facturan los servicios, se
despide al cliente, etc. En el hotel pequeno una sola per-
sona puede realizar todas las acciones, mientras que en los
grandes hoteles se precisa de mas personal por el volumen
de trabajo y por la repeticion de tareas, lo que hace que se
agrupen determinadas funciones. Es decir, la creacion de
subdepartamentos (Dorado, 2012).

En un hotel de cinco estrellas, con un nUmero de habita-
ciones superior a mil y con una estancia promedio de dos
noches, se establecen los siguientes subdepartamentos:
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- Reservas

- Mostrador

- Facturacion
-Caja

- Creditos

Es importante que para poder realizar las actividades de
este departamento, se debe distribuir las tareas especificas
delossubdepartamentosy asignar personal idoneoen cada
una de ellos.

Elementos que el recepcionista requiere en su espacio de
trabajo

Existen varios elementos de los que se componen la mayo-
ria de las recepciones modernas de un hotel, estos son:

4 N

Elementqs y Materiales deTrabajo
Areas de Trabajo

- Counter o mostrador que se extiendea lo largo del dreade
atencion al cliente

- Sala de espera o lobby

- Escritorio con su silla giratoria.

N/

/
Material de Trabajo \

- Agenda

- Caja de seguridad para guardar el efectivo de las operaciones
diarias y el fondo

- Teléfono paracomunicacion interna yexterna

- Computadoro maqguinaregistiadora, Telefax. P.OS=Pointof
sale = Punto deventa.

- Pick de cuentas: lugardonde se colocatoda la documenta-
cion referentea la cuenta de la habitacion, normalmentese en-
cuentra enumerado con el numero de la habitacidnen cues-
tion, o en otras ocuacionesse mMmaneja archivadoresdonde existe
carpeta paracada habitacion,el la misma que se guardan los
consumosy tarjeta de registrosde huesped durante su extan-
cia.

- Rack de llaves: lugardonde se depositanlas llaves en la recep-
cion, llaves de habitaciones. Lieve maestra

- Datafast, tantoa utomatico como manualpara el cobrode
consumos a través de tarjeta de crédito

- Reloj de pared.
- /
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Enlasrecepciones mas modernastambién se puede encon-
trar:

- Maquina programadora de llaves, generalmente aco-
plada al sistema informatico.

- Terminales para ordenador, conectadas a un servidor
principal.

- Sistemas informaticos de control, para el registro de
entradasy salidas a la habitacion.

Formas Impresas

Segun Baez (2009), las formas impresas gque se utilizan con
mayor frecuencia se detallan seguidamentey pueden variar
de un establecimiento a otro, pero es importante mencio-
nar que cada hotel maneja cuidadosamente la imagen cor-
porativa del mismo.

[lustracion 1. Formas Impresas mas usadas en la recepcion

4 N

Formas impresas

- Tarjeta de registro

- Formas de factura

- Carta de bienvenida

- Recado telefénico

- Reservacion de habitacion

- Cancelacion de reserva habitacion

- Requisicion de almacén

- Requisicion de cortesia

- Aviso de reparacion

- Control de quejas de huéspedes

- Pases de salidas de objetos

- Reexpedicion de correspondenca

- Aviso de cambio de habitacion

- Memorando

- llamados de despertador para huesped
- Depositos de  efectivo de la caja fuerte
- Cupones para entregar a huéspedes wn planes especiales

o /

Fuente: Elaboracion propia con base a Baez (2009).
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[lustracion 2.. Formato de Reserva

REAL HOTEL

out
N#t. NOCHES

Voucher (]

Fuente: Elaboracion propia con base a formas impresas de la hotel
Howard Johnson. Loja- Ecuador

[lustracion 3. Formato de Depdsitos de efectivo

REAL 10OTHE

RELACIONES DE SOBRES DEPOSITADOS
EN CAJA FUERTE

~ TESTIGO
VALOR
SOBRES. NOMIRI  FIRMA

--i.

REAL HOTEL

Fuente: Elaboracion propia con base a formas impresas de la hotel
Howard Johnson. Loja- Ecuador
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[lustracion 4. Llamados de despertador para el huésped

HOJA PARA LLAMADOS EN LA MANANA

REAL HOTEL OPERADOR (A}

Fuente: Elaboracion propia con base a formas impresas de la hotel
Howard Johnson. Loja- Ecuador

Funcionesdeltalentohumanodeldepartamentoderecep-
cion.

A continuacion se detallan las funciones del personal que
labora en el departamento de recepcion.

Jefe de recepcidn

Las funciones principales del jefe de recepcion son las
siguientes:
- Planificacion, organizacion y coordinacion, direccion y
control.
- Distribuir y asignar funciones al personal de recepcion

teniendo en cuenta los prondsticos de ocupacion y
movimientos de huéspedes individuales y grupales.

- Permitir que los empleados participen en la planeacion.

- Articular el trabajo del sector con los demas departa-
mentos del hotel considerando los requerimientos de
atencion continua al huésped.

- Plantear programas de trabajo flexibles.
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- Buen aprovechamiento de los recursos.

- Considerar las cualidades del personal cuando se asig-
nen tareas y responsabilidades.

- Entrenary capacitar al personal a su cargo en procesos ope-
rativos del area de recepcion, atencion al clientey normasde
seguridad, segun procedimientos del establecimiento, para
asegurar su desempeno de una manera eficiente y eficaz.

- Insistir y hacer entender al personal como el trabajo en
el area afecta el desempeno en otros departamentosy a
la imagen del hotel.

- Supervisar el desempeno del personal a su cargo, segun
procedimientos del establecimiento

- Asistir al departamento de recursos humanos y a la
gerencia del hotel en la organizacion, toma de personal y
reasignacion de funciones relativas al area de recepcion.

- Supervisar las acciones del personal de recepcion en lo
concerniente a la atencion del cliente, considerando el
cumplimiento de los procedimientos establecidos por el
establecimiento.

- Autorizar blogueos, prolongacion de estadias, salidas
tardiasy cortesias a los huéspedes considerando los pro-
cedimientos del hotel.

- Controlar que se efectuen los créditos y débitos en Is
cuentas de los huéspedes, basandose en lo dispuesto
por la administracion y gerencia.

- Realizar horarios de trabajo de acuerdo a las necesida-
des del departamento u ocupabilidad, con correspon-
dencia con el departamento de Talento humano.

Ayudante de Recepcidn

Dorado (2012), manifiesta que el ayudante de recepcion
debe:

- Participar con alguna autonomia y responsabilidad en
las tareas de recepciony ayudando al jefe de recepciony
recepcionistas.
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- Colaborar en las tareas propias que se desarrollan en el
departamento de recepcion.

- Apoyar al jefe de recepcion en organizar, dirigir y coordi-
nar el trabajo del personal de recepcion.

- Realizar atencion al publico en las tareas auxiliares de
recepcion.

- Ejecutar labores sencillas de recepcion.

- Realizar las actividades del perfil de ocupacion.

Recepcionistas

Las principales funciones del personal que labora en la
recepcion se detallan a continuacion:

- Reciben a los huéspedes.
-Vender y asignar las habitaciones.

- Dar informacion general del hotel de manera claray con
amabilidad.

- Hacer el registro de entrada del huésped (check in).
- Controlar el acceso a las habitaciones.
- Efectuar los procesos de salida del huésped (check out).

- Revisar el reporte de habitaciones hecho porama de lla-
ves.

- Llevar el control de la entrada/salida de los huéspedes.

- Llevar el control de las llaves de las habitaciones

- Coordinar el trabajo con el equipo humano de recep-
cion.

- Reportar al ama de llaves las habitaciones check - out
para fines de limpieza.

- Operar los siguientes equipos: computador, impresora,
teléfono, centraltelefonica, tarifador de llamadas, fax, cal-
culadora, maquina de tarjeta de crédito, alarma, equipo
de emergencia e incendio.
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- Actuar como nexo entre los huéspedesy los otros depar-
tamentos del establecimiento.

- Asegurar la satisfaccion del cliente durante la estancia
en el hotel.

- Mantener relacion con otros departamentos.

- Llevar correctamente losarchivos de los diferentes docu-
mentos del departamento.

- Manejar el control de los ingresos, egresos y movimien-
tos operativos de un hotel.

- Cobrar facturas en efectivo o a crédito (moneda nacional
o extranjera, cheques de viaje, bonos de agencias de via-
jes, comisiones).

- Cambiar divisas (en caso que se ofreciera ese servicio)

- Controlar las cajas de seguridad.

Auxiliares de Recepcidn

Referente a los auxiliares de recepcion, es frecuente encon-
trar gque en algunos establecimientos hoteleros un mismo
empleado realice varias funciones, es decir, cumplir las res-
ponsabilidades de un portero, maletero, ascensorista, con-
serjes, telefonistas entre otros. Esto obedece al tamano de
la instalacion, la cantidad de habitaciones y las entradas vy
salidas promedio que tenga el hotel. En hoteles donde no
existe el departamento de conserjeria estos auxiliares de la
recepcion se subordinan directamente al jefe de recepcion,
pero cuando esta existe, se subordinan al responsable de la
conserjeria y a su vez este se subordina al jefe de la recep-
cion ( Navarro, 2008).

A continuacion se describiran las principales tareas que
cumplen estos auxiliares de recepcion en los establecimien-
tos hoteleros.

El portero

Eselauxiliar de la recepcion que se encarga de abriry cerrar
las puertas de acceso al hotel, debe tener un amplio conoci-
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miento de todos los servicios que brinda el hotel, y dar solu-
ciones rapidas a los problemas que puedan presentase, las
principales funciones que deben realizar son las siguientes:

- Realizar solicitudes de taxis a pedido de los huéspedes.

- Contribuiralaseguridad de los clientesy huéspedes del
hotel, que se encuentran en el lobby.

- Estar al tanto en todo momento del personal que arriba
a la instalacion.

- Controlar la entrada y salida de los huéspedes del hotel,
evitando que alguno se marche sin pagar o realizar €l
check-out respectivo

-Velar por la limpieza y el orden del lobby del hotel.

- Aportar en la custodia de las pertenencias que sean de
propiedad del hotel o de algun huésped.

- Llevar mensajes a otros departamentos del hotel y a las
habitaciones de los huéspedes.

- Dar la bienvenida a las personas que llegan a la instala-
cion usando frases de cortesia y amabilidad.

El maletero

Es el auxiliar de la recepcion que se encarga de bajar los
equipajes de los clientes que arriben a la instalacion trasla-
dandolos hacia el lobby del hotel custodiandolos durante
todo el tiempo que dure el check-in.

- Conduce el equipaje de los huéspedes hasta sus habi-
taciones, caminando siempre delante del cliente e indi-
candole el camino.

- Responde cualquier pregunta formulada por los hués-
pedes.

- Al llegar a la habitacion pide al huésped amablemente
gue espere unos instantes afuera para el chequear la
habitacion.

- Ingresa el equipaje del huésped a la habitacion.
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- Ensena al huésped el funcionamiento de todo lo que se
encuentre en la habitacion, por ejemplo el uso de la cli-
matizacion, el televisor, los interruptores del fluido eléc-
trico, la caja de seguridad, entre otros.

- Al marcharse deseara una feliz estancia y se pondra a su
servicio.

- En el momento del chck-out, se encarga de conducir el equi-
paje de los huéspedes a la recepcion cuando estos lo soliciten.

- Traslada el equipaje de los huéspedes al medio de trans-
porte que utilizara abandonar el hotel.

Despide a los huéspedes del hotel deseandole un feliz
viaje y un rapido retorno.

-Vela por la limpieza y orden del lobby y permanecer
siempre en su puesto de trabajo.

- Lleva y trae mensajes de los otros departamentos del
hotel o a las habitaciones cuando le sea solicitado.

- Es responsable del cuarto de equipaje y de lo que en €|
se encuentre, llevando un libro de control de entradas y
salidas de equipajes, haciendo la revision de este docu-
mento de turno en turno.

- Entrega un comprobante al huésped cuando este deje
cualquier equipaje en consignacion.

El ascensorista

Es el auxiliar de recepcion que se encarga de trasladar a los
huéspedes a la habitacion asignada y ademas realiza las
siguientes tareas:

- Controlan la entrada de personas al area habitacional,
solicitando la tarjeta de huésped, para comprobar quela
persona es huésped del hotel. Esta accion puede hacerla
siempre que sea necesario.

-Indica a los huéspedes el piso en que el ascensor se
encuentra, asicomo los servicios que aqui puede encon-
trar y sus horarios de apertura y cierre.
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- Evita que personas ajenasa la instalacion tengan acceso
al area habitacional del hotel.

- Supervisa que el ascensor funcione con el peso indicado,
sin sobrepasar los limites establecidos, de esta forma se
evitaran roturas y afectaciones de este servicio.

- En caso de averias durante la transportacion del perso-
nal, mantendra la calma y el orden dentro del ascensor,
buscando la forma de comunicar de la averia, para que
esta sea reparada lo antes posible.

- Debe tener un amplio conocimiento de todos los ser-
vicios que brinda el hotel, y dar soluciones rapidas a los
problemas que puedan presentase.

Conserjes

- Realizar de manera cualificada y responsable la direc-
cion, controly seguimiento de las tareas que se desarro-
llan en la conserjeria

- Organizar, dirigir y coordinar el trabajo del personal a su
cargo.

- Dirigir, planificarysupervisar el trabajo del en el departa-
mento de conserjeria.

- Coordinar y participar con otros departamentos en la
gestion del establecimiento.

- Colaborar con la instruccion del personal a su cargo.

-Informar a los clientes sobre los servicios del estableci-
miento

- Ejecutarlaslabores de atencion al cliente en los servicios
solicitados.

- Recibir, tramitar y dirigir las reclamaciones de los clien-
tes a los servicios correspondientes.

Normas de conducta del personal de recepcidén

Losempleadosentodomomentodebendemostraruncom-
portamiento ético y profesional en todas sus actuaciones y
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evitar cualquier conducta que pueda perjudicar la imagen
del hotel.

A continuacion se enlistan algunas normas de conducta
que deben tener el personal del departamento de recep-
cion, propuestas en el Manual Sistema de Calidad (SICA)
del area de Recepcion- Front Office Operations de la cadena
GHL Hoteles.

- Excelente presentacion, sonrisa natural, adecuada pos-
tura y contacto visual, nunca sentado ni estar hablando
por teléfono o con otro empleado en el momento del
registro del huésped.

- No digerir ningun tipo de alimento en el area, ni masti-
car goma.

-No fumar en el area de trabajo.

- Ningun huésped debe esperar mas de 10 segundos para
ser atendido cuando no hay congestion.

- Emplearfrasesde cortesiaentodo momentotalescomo:
por favor, ¢ Puedo servirle en algo?, me permite su pasa-
porte, muchas gracias, etc.

- Cuando se dirija a un huésped siempre debe tratarlo de
usted, sefnor, senora, senorita, dando las gracias al final.

- Mostrar en todo momento una sonrisa sinceray agrada-
ble, demostrando amabilidad y cortesia.

- Interesarse por las dificultades de los huéspedes brin-
dando su ayuda para resolverlas.

- Dar solucion a las deficiencias en el servicio sin culpar
a otros companeros, obviando las cuestiones internas o
personales.

- Si se comete errores, admitirlos honestamente, discul-
parse y subsanarlos. Si el error es del huésped restarle
importancia y no hacer comentarios o criticas sobre €l.

- Mantenerse de pie, evitando recostarse en el mostrador.

- Actuar con prontitud y eficiencia.
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- Atender de inmediato a todo aquel que llegue a la
Recepcion.

- Atender rapidamente al llamado del teléfono.
- Moderar el tono de voz cada vez que hablemos.

- Saber escuchar, permitir gue la persona que nos habla,
termine de expresar su idea.

- Mirar a los ojos de la persona que nos habla, no mirar
hacia otros lugares demostrando poco interés.

- Evitar los gestos o ademanes innecesarios.

- No hacer chistes a expensas de los clientes, no dar crite-
rios sobre los clientes.

- Tomarnotainmediatamentecuandoserecibeunaqueja
o algun problema planteado por un huésped, hacerlo
en su presencia para que se marche tranquilo, no dejar
nada a la memoria.

- Percibir el estado de animo de los clientes y actuar en
consecuencia.

- Distinguir a los huéspedes frecuentes y saludarlos ama-
blemente utilizando su primer apellido.

- Unavezregistrado el huésped se despide amablemente
diciendo: “Sr. .. es nuestro deseo que tenga una feliz
estadia con nosotros, mi nombre es ....... y estamos para
servirle, (nombre del botones) nuestro botones lo acom-
panara asu habitaciony leindicara los servicios del hotel
— bienvenido”

- Uso apropiado de los sistemas informaticos: internet,
intranet, correo electronico, teléfono, fax.

- Respetoynodiscriminacionde personas, especialmente
si son huéspedes.

Asignacion de horarios del departamento de recepcién

El horario de los turnos de trabajo de la recepcion puede
variar de acuerdo a la necesidad de cada establecimiento
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hotelero. No obstante, en la mayoria de hoteles lo se divide
entresturnosrotativosde trabajo (turnodela manana,turno
de la tarde y turno de la noche), a continuacion se detalla

cada uno (Garcia, 2003).

Turno de la manana

En la mayoria de establecimientos hoteleros el turno de
la manana empieza a partir de las 07h00 y culmina a las
15h00, y las principales funciones y tareas se describen en la
ilustracion 5:

[lustracion 5. Tareas basicas recepcionista (turno de la mafana)

Aperturade la hoja de trabajo correspondiente al turno

Pre-blogueo de las habitaciones que se encuentan en la lista de
legadas previstas del dia.

Registro y alojamiento de clientes individuales o grupos (check in).

Dar la bienvenida a los huéspedes

Anélisis del informe de gobernanta y @nciliacion de posibles
discrepancias

Atencion a las llamadas telefénicas hechas a la recepcion y a todas las
personas que a ella se dirijan

Archivar informacion relacionada ©n el cliente o propia del
departamenta

Brindar informacion vy asistencia al huésped, asi omo también, realizar
gestiones en@minadas a la solucion de problemas de los clientes, en
caso que requiera.

Tomar solicitudes de reservaciones, siempre en coordinacion con el
departamento de reservaciones (si existiera), sin confirmarlas, quedando
estas pendientes de confirmacion por dicho departamento

Vender la capacidad disponible del establecimiento a precio de
mostrador siempre que esto sea posible.
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Tomar mensajes o recados dejados a los huéspedes y enviar faxes o
mensajes telefoniams

Estar en contacto permanente an otros departamentos: pisos, resevas,
alimentos y bebidas, entre otros

Atender &l cliente de manera cordial satishciendo sus necesidades
quejas, solucion de problemas, informacion, entre otros

| Informarse de las incidencias del turno de noche |

| Apoyo al departamento de reservas cuando sea necesario |

ealizar check out, esto va depender de horario de salida del hotel como
nora maxima para realizarlo, que dependiendo la normativa legal de los
Estados, como también a politicas internas del establecimiento puede
estar entre las 12 del dia hasta 14h00.

Fuente: Elaboracion propia en base a Garcia (2003).

Turno de la tarde

Este turno empieza generalmente a las 15h00 y termina a
las 23h00 vy las principales funciones se enumeraran en la
ilustracion 6:

llustracion 6. Tareas Basicas del Recepcionista (turno de la tarde)

Servicio a los huéspedes que los soliciten asi como se atenderan todas
las llamadas telefonias que lleguen a la Recepcion.

| Atencion al cliente en todo lo necesario. |

| Elaborar los informes del turno de la mafana y archivar. |

Comprobar con el departamento de pisos el estado de ocupacion y
limpieza de las habitaciones

Realizara el check-in de clientes individuales o grupos, cumpliendocon
todos los procedimientos establecidos

| Cestionar resavas que se presenten durante este turno. |

| Chequear el informe de la gobernanta |

153
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Dar seguimiento a las gestiones pendientes del turno de la manana
hasta su total cumplimiento

Solucionar la situacion de las habitaciones wn salida prevista del dia
que aun se hayan marchado (check out late)

Control y cierre de la recaudacion de su turno

Fuente: Elaboracion propia en base a Garcia (2003).

Turno de la noche

El turno de la noche comienza a las 23h00 y culmina a las
07h00 del siguiente dia, las principales actividades que se
realizan, se muestran a continuacion en la ilustracion 7:

[lustracion 7. Tareas basicas de Recepcionista (turno de la noche)

| Atencion al cliente en todo lo necesario.

Preparar e imprimir los listados necesarios par informar de las salidasy
entradas previstas para el dia siguiente al turno de manana

| Estar enterdo de todas las particularidades ocurridas durante el dia

Solucionar todos los problemas que hayan guedado sin resolver del
turno anterior.

Vender la capacidad disponible autorizada por el departamento de
reservaciones del hotel.

Realizar el check-in a todas las entradas que ocurrieren durante este
turno

Aperturar y cobrar las facturas a los clientes (check-out) en caso que
salgan a primerm hora de la manana.

Archivarmn en el pick de cuentas los cheques enviados por los diferentes
puntos de venta del hotel

Imprimir las listascorrespondientes al dfa siguiente de tabajo.
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| Repartir las listas a los diferentes puntos de enta del hotel. |

Realizar la auditoria nocturna que ciera el dia de trabzsjo de los puntos
de venta.

| Controlar lascajas fuertes ycofres de seguridad, en caso que existieren. |

Fuente: Elaboracion propia en base a Garcia (2003).

Horarios

Los diferentes establecimientos hoteleros, establecen sus
horarios de acuerdo a sus necesidades u ocupabilidad
del hotel. Es importante mencionar que se necesita como
minimMo cuatro recepcionistas para cubrir cada uno de los
turnos y dias libres de los mismos. La tabla 1, muestra los
horarios del departamento de Recepcion.

Tabla 1. Horarios del Departamento de recepcion

07h30 a
15h00 RI R1 RI RI R3 R3 RI
15-h00 a
52100 R4 R4 R2 R2 R2 R2 R2
23h00 a
07h00 R3 R3 R4 R4 R4 R4 R3

Nota: La letra R hace referencia a Recepcionista.

Fuente: Elaboracion propia

Es importante mencionar que el departamento recepcion
para una adecuada atencion al huésped debe contar con
personal laborando las 24 horas del dia, por ello es nece-
sario gque como Mminimo trabajen 4 personas para cubrir los
horarios, considerando que lajornada es de 8 horas, ademas
a un de ellos se debera pagar siempre horas extras, debido
a que el R4, trabajaria 6 dias a la semana. Esto va depender
de la gestion administrativa del jefe de recepciéon ya que se
puede hacer rotar al personal para que todos ellos trabaje
un dia al mes.
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Principales procesos del departamento

Reservaciones

Para Sanchez (2013), los pasos principales que se deben
consideran para cumplir con el proceso reservaciones son:

- Tomar las reservaciones de todo tipo: provisionales, con-
firmadas (no garantizadas) y garantizadas.

- Registrar las reservaciones en el plan de reservaciones o
cuadro de disponibilidad.

- Registrar las reservaciones en el libro de reservaciones o
en el sistema informatico que utilice laempresa, paralos
procesos en los cuales sea necesario.

- Preparar los correspondientes listados de reservaciones.
- Archivar formularios.

- Analizar y satisfacer los pedidos especiales. (GHL Hoteles,
2009)

Mientras que para Baez (2009), las reservas se clasifican en
tres grupos:

Depésitos

Son lasreservaciones en las cuales el huésped garantiza su
llegada, mediante el pago de una cantidad de dinero, que
generalmente es el precio de la habitacion que él desea; sin
emlbargo, si por alguna circunstancia el huésped no llega
(No Show), se le abre una cuenta aplicandole el depdsito.

Las habitaciones que seran pagadas por una agencia de
viajes (cupon de agencias) también entran en el grupo de
depdsitos, al igual que las reservaciones que estan garanti-
zadas por medio de una carta de una empresa que se hace
responsable de la cuenta del huéesped (Baez, 2009).

Limites

Sonaquellasque noestan garantizadasde ninguna manera.
En el caso de estas reservaciones, el hotel no tiene la obli-
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gacion de guardarlas después de las 18n00, en caso de no
show del cliente, las habitaciones se venderan a otra per-
sona (Baez, 2009).

Especiales

Sonaquellasenlascualesloshuéspedessonpersonasimpor-
tantes, cortesias, ejecutivos de la compania hotelera, entre
otras. Estasreservacionesde debe guardary solo deben can-
celarse mediante la autorizacion del gerente (Baez, 2009).

Asignacién de habitaciones

Una buena asignacion al cliente ahorrara tiempo y trabajo,
ya que se evitaran cambios de habitaciones y el cliente se
sentira mas satisfecho (Baez, 2009).

Acontinuacion se enlistan algunasnormasrecomendadas
alasignar habitacionesaloshuéspedes propuestas por Baez
(20009).

- Preguntar al huésped el tipo de habitacion que desea.

- Tratardeasignar la habitacion cerca delrestaurante, para
gue el huésped vaya a consumir mas frecuente.

- Procurar ir llenando el hotel por areas, pisos o edificios.

- Tener cuidado al hacer una buena asignacion en el caso
de personas que presenten algun impedimento fisico.

- Asignar a las habitaciones de grupos en una misma area
del hotel.

Llegadas previstas

Segun (Baez, 2009) los seis pasos basicos que se debe con-
siderar al recibir a un huésped son: bienvenida, promocion,
registro, asignacion, cobro y despedida. A continuacion se
explica cada una de ellas:

Bienvenida.- El recepcionista debe recibir al cliente con
una sonrisa amable y darle la mas cordial bienvenida.
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Promocion.- La mayoria de los huéspedes preguntan de
los precios antes de realizar el registro; el recepcionista
debe tratar de vender las habitaciones al mayor precio/
tarifa rack.

Registro.- Se invita amablemente al huésped a que llene
la tarjeta de registro en el caso que la hoja de registro sea
manual y si es mediante sistemas se solicita todos los datos
(cédula o pasaporte), este registro se lo realiza Unicamente a
los huéspedes adultos.

Asignacion.- Se asignara la habitacion mas conveniente, a
fin de evitar cambios posteriores y lograr la plena satisfac-
cion de los huéspedes.

Cobro.- Para proceder al cobro se debe preguntar a los
huéspedes la forma de pago, generalmente se realiza con
tarjeta de crédito o efectivo. En caso que el huésped quiera
pagar en efectivo, se le pregunta el nUmero de noches que
se quedara en el hotel y explicarle que de acuerdo al regla-
mento del hotel es pago es por anticipado. No obstante,
cuando el pago es con tarjeta de credito, se debe realizar
el boucher o pagareé respectivo, explicandole que es para su
comodidad ya que asi tendra su crédito abierto en todas las
areas del establecimiento.

Despedida.- Finalmente se le manifiesta al huésped que
tenga una excelente estadia en el hotel, se le entrega la
llave al botones quien es el encargado de trasladar al hués-
ped a la habitacion designada. Una vez que el huésped
se retira, el recepcionista debe llenar todos los datos en el
registrode los huéspedes. La entrada debe darse de altade
inmediato.

Salidas previstas

Acontinuacion se enlista las actividades que se realizan para
las salidas de los huéspedes, segun lo propone (Baez ,2009,
58)

- Al pagar el huésped, el cajero pedira la llave y éste le
entregara la salida de caja.
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- Esta salida deben solicitarla los botones a los huéspedes.

- Los botones podran observar en dicho comprobante, si
la Ilave ya fue entregada

- Después de anotar en el reporte de botones, pasaran la
salida de caja al recepcionista como una senal de que el
huésped ya desocupo la habitacion.

- La recepcionista notificara la salida al ama de llaves.

- Los cajeros deben dar la salida de caja so6lo cuando el
huésped ya desocupd la habitacion y entrego la llave.

Huéspedes VIP (Very Important Person)

Aunqgue todas las personas son importantes a este tipo de
personas se les ofrece un tratamiento especial, ya que los
huéspedes VIP por su influencia en el medio donde se desa-
rrollan pueden ayudar al hotel a incrementar sus ventas.
Algunas de estas personas son:

- Agentes de viajes.

- Duenos de medios de difusion.

- Organizadores de convenciones futuras.

- Duenos de lineas aéreas

- Funcionarios gubernamentales importantes.
- Deportistas.

- Artistas.

Manejo de Grupos

Paralograr el buen manejode losgrupos que llegan al hotel,
se debe considerar los siguientes aspectos: contratacion,
preparativos, llegada del grupo, servicios, y salida del grupo.
El departamento de ventas o reservaciones (en caso que
existieran en el establecimiento) enviara al jefe de recepcion
con anticipacion la notificacion del grupo que esta por lle-
gar, debe incluir el listado de personas que se alojaran, ade-
mas de la siguiente informacion (Baez, 2009):
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- Nombre del grupo

- Fecha de llegada

- Hora de llegada

- Fecha de salida.

- Hora de salida.

- NUmero de habitaciones reservadas
- Deposito entregado.

- Persona responsable o conductor.
-VIP's en el grupo

- Programacion en toda la estancia
- Eventos en el hotel

- Manejo de cuentas

- Pago de las cuentas

- Indicaciones especiales

Con esta informacion, se procedera a hacer el pre registro;
asi, el huésped, al llegar, solo registrara su firmma o algun otro
dato faltante. En el manejo de cuentas es importante soli-
citar un respaldo para cargos extras y/o en caso de tener
una cuenta maestra conocer muy bien la firma de la per-
sona autorizada. Para la salida del grupo se deben revisar
los siguientes aspectos: pago de cuentas, entrega de llaves,
revision de habitacionesy reportar alguna novedad en caso
que existiera.

Reporte del Ama de Llaves

Para Baez ( 2009), la lista de reporte la realiza el personal
que laboraeneldepartamentodeamadellaves (camareras)
y contiene informacion de cada una de las habitaciones que
hay en el hotel, generalmente este reporte se hace y envia
a recepcion tres veces al dia. El recepcionista debe compa-
rarlo con la computadora o rack numeérico, ya que éste debe
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coincidir con el reporte; en caso que hubiere diferencias, se
realizara una nueva revision. En los periodos de ocupacion
alta, es importante porque puede indicar que habitaciones
va fueron desocupadasy por algun error no se pasaron.

Este reporte contiene las siguientes claves y puede variar
de un hotel a otro:

-VL: Vacioy limpio

- S Salida y sucio

- O: Ocupado

- P: Pasador

-ND: No durmio

- F: Fuera de servicio
- CX: Cama extra

- SE :Sin equipaje

Es importante indicar el numero de personas cuando una
habitacion esta ocupada: 02, ocupado con dos personas,
03CX, ocupado con tres personas con cama extra. En caso
deexistirdiferencias, se ordenara una segunda revision a tra-
vés del reporte de discrepancia.
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llustracion 8. Reporte de Camareras

REAL

TE

REPORTE DE CAMARERAS

NPHAB | N¥PAX | CLAVE | HORA | NPHAB | N¥PAX | CLAVE | HORA NTHAE | NSPAX | CLAVE | HORA
1101 1101 501
1102 1102 502
1103 1103 903
1108 1104 904
1105 1105 205
1106 1106 206
1107 1107 907
1108 1108 508
1109 1109 505

1010 910

1011 o11

1012 a2

1014 914

NeHAB | PAX CLAVE |HORA | N°HAB |PAX _ | CLAVE | HORA NSHAB | PAX CLAVE | HORA
501 701 501
802 702 502
803 703 6503
804 704 604
805 705 505
806 706 606
807 707 607
508 708 508
809 709 505
810 710 510
811 711 611
812 712 612
814 714 30)
CLAVES FECHA:

CO= SALIDA SUCIA NO= NO.DURMIO

SE= SIN EQUIPAJE RPEREPARAC ‘

NM= NO MOLESTAR L= Lﬁr AT %[._.J ( ) I t L

5= CON SEGURO 0=0cUPp, NOM L

OBSERVACIONES:

Fuente: Elaboracion propiaen base a formasimpresas de la hotel Howard
Johnson. Loja- Ecuador.
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Reporte de discrepancias de Ama de llaves

Cando existen diferencias entre el reporte de ama de llaves
y el rack, se llenan en una forma de papeleria las discrepan-
cias para volver a hacer una segunda revision, ya que puede
existir alguna equivocacion, puede ser esta de recepcion o
del departamento de ama de llaves (Baez, 2009).

Proceso de ventas

En este departamento es donde se inicia la primera presta-
cion o la venta de servicios durante la estancia del huésped
en el hotel, es por ello que se analizara las principales activi-
dades que dan dentro del mismo que conlleva a la venta de
servicios, tales como:

Check in

Segun Sanchez (2013), el proceso del check - in se realiza de
la siguiente manera:

Este proceso comienza con la llegada del huésped al hotel,
debe tenerse en cuenta que durante el check-in, el huésped
se formara la primera impresion del hotel, asi que el colabo-
rador debe poner todo su empeno para que ningdn error
salga a flote con la intencion de no generar una impresion
negativa en el huésped, sino mas bien todo lo contrario. Para
lograr este objetivo es necesario realizar los siguientes proce-
sos con mucha cautela:

- Actualizar el estado situacional de las habitaciones (sis-
tema manual o computarizado).

- Verificar la disponibilidad.

- Recibir al huésped con reserva o sin ella (si existe la dis-
ponibilidad necesaria).

- Recibir huéspedes individuales o grupales.
- Manejar cupones de alojamiento.
- Verificar la reservacion.

- Ofrecer opciones de habitaciones.



164  Melissa Calle Iniguez; Maria Suasnavas Rodriguez

- Aplicar descuentos especiales.

- Ofrecer otros servicios, como servicios adicionales con
los que cuenta el hotel por ejemplo: spa, gimnasio, pis-
cina, etc.

- Realizar el registro del huésped en una ficha individual.
- Controlar documentos de identidad.

- Garantizar la estancia.

- Asignar la o las habitaciones.

- Registrar al huésped en el libro de entradas y salidas.

- Dar instrucciones al personal de botonesy seguridad, en
el caso que lo amerite.

- Ubicar al huésped.

- Comunicar el check-in a todos los sectores involucrados
y hacer el registro en sistema informatico en caso de
tener.

Check out

Sanchez ( 2013), manifiesta que el proceso del check - out
se realiza:

Este proceso se desencadena cuando el huésped, después
gue abandona la habitacion, entrega la llave en recepcion.
En este proceso se mantiene el ultimo contacto del hués-
ped con el hotel, por esta razon debe ponerse mucha aten-
cion en cada una de las tareas especificas aplicadas en el
procedimiento que a continuacion se describe:

- Verificar la existencia de consumos extras en los diferen-
tes puntos de venta que posee el hotel.

- Solicitar acamarera la revision de las habitacionesy mini
bares.

- Cerrar y cobrar las cuentas individuales y grupales.
- Solicitar firmas en el caso de una cuenta corriente.

- Controlar las llaves de |la habitacion y cofre de seguridad.
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- Agradecer y despedir al huésped.

- Modificar el ordenador de habitaciones.

- Registrar salidas en libroy plantilla de entradas y salidas.
- Coordinar con el resto del hotel.

- Actuar en situaciones especiales.

Tarifas

En este departamento se manejan diferentes tarifas, entre
las cuales se puede mencionar las tarifas rack, tarifas corpo-
rativas, tarifas para grupos, entre otras.

Tarifa rack

Estas tarifas son las oficiales del hotel, generalmente van
a estar publicadas, puede ser en la pagina web de hotel
o también en las instituciones publicas como Ministerio de
Turismo, sila normativa legal de paislosolicitara. Las mismas
van estar siempre fijadas en funcion al tipo de habitacion,
como a continuacion se detallan en la Tabla 2.

Tabla 2. Tarifas Rack

Sencilla Usd 95,00
Doble Usd 110,00
Matrimonial Usd 110,00
Tripe Usd 170
Jr. Suite Usd 130,00
Suite Usd 140,00
Suite. presidencial Usd 250,00
Day Use 50% de la tarifa de hab.

Fuente: Elaboracion propia
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Tarifa promocional

Las tarifas promocionales la instaura cada establecimiento
hotelero, estas incluyen descuentos especiales durante los
finesdesemana u otrasestancias minimascon una fechade
llegada especifica, para estancias de luna de miel o promo-
ciones especiales. En general, este tipo de tarifas se ofrece
para incrementar la ocupacion de habitaciones durante los
periodos de baja ocupacion; por ejemplo, fuera de tempo-
rada una aérea de balnearios o durante los fines de semana
en un hotel que atrae a los viajeros de negocios. (Bermudez,
2010). Ver Tabla 3.

Ejemplo: Tabla 3. Tarifas Promocionales

Sencilla Usd 95,00 80,75
Doble Usd 110,00 93,5
Matrimonial Usd 110,00 93,5
Tripe Usd 190,00 161,5
Jr. Suite Usd 130,00 10,5
Suite Usd 140,00 9
Suite . presidencial Usd 250,00 2125

Sobre esta modalidad
no suele aplicar des-
cuento

50% de la tarifa

Day Use de hab.

Fuente: Elaboracion propia

Tarifas de grupos

Segun Bermudez (2010), las tarifas de grupos generalmente
se aplican descuentos, se negocian con los compradores de
paquetes de excursiones o las organizaciones que reservan
muchas habitaciones, una tarifa de grupo por lo general,
pero No necesariamente, puede ser mas baja que la normal.
Una tarifa de grupo puede ser una tarifa especial que ofrece
aunaagenciadeviajes, 0 un Mayorista de excursiones,y gque
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esta basadaen el compromiso de pagar un ndmero minimo
de habitacionesdurante un periodo determinado. Unatarifa
de grupo también podria ofrecerse a un club o una asocia-
cion que deseen reservar varias habitaciones para los asis-
tentes a una junta, un seminario o0 una conferencia que se
celebraran en el hotel (Soler, 1995).

Tarifas corporativas

Estas tarifas siempre se dan como resultado de la negocia-
cion con cada empresa, y dependiendo de los acuerdos
guesellegue entre ambas partes se definira tarifay servicios
gue incluye la mimas. Se debe establecer la tarifa para cada
tipo de habitacion como también los serviciosy condiciones
especificas que se llegaran a establecer en el convenio. Para
una mejor ejemplificacion se detalla en la siguiente tabla un
esquema (Soler, 1995).

Ejemplo: Tabla 3. Tarifas Promocionales

Tarifas por el tipo de Habitaciones

Empresa
; Suite
/ Institu- A Ir. Suite o Day Incluye
s imple oble Triple resi-
cron & B\ Nelifte) (poble . Use
dencial

50 %

de la Desa-
GronefS. A 75 100 130 165 170 200 )

tarifa yuno

rack

Pension
. com-
Concif. Cia.
70 95 133 160 168 200 pleta
Ltda. )
tipo
menu
Chocolet desa-
68 100 125 165 170 220
S.A yuno

Nota: todas las tarifas son mas impuestos y estan dadas en ddlares ame-
ricanos

Fuente: Elaboracion propia

fecha
maxima
de factu-

raciéon

Hasta el
15 de cada
mes

Con cada
huésped o
hospedaje

Hasta los
5 primeros
dias del
mes
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Lastarifas corporativas son confidenciales, y estas son nego-
ciadas de acuerdo a los requerimientos de cada empresa
como las condiciones de cada establecimiento el hotel.

Atencidn al cliente en recepcidén

La atencion a los clientes es uno de los factores principales
del éxito de una empresa, es asi que el contacto directo con
los clientes puede marcar una clara diferencia en el proceso
de compra. Un cliente con una buena experiencia volvera no
solo por el producto, sino también por una atencion grata y
eficiente (Garcia, 2012).

Por otra parte la atencion al cliente, reune las diversas fun-
ciones de coordinacion que hacen posible la prestacion
de los servicios que el huésped requiere. Estas solicitudes
(suministros, equipos, informacion y servicios) deben man-
tener el tiempo de respuesta adecuado que produzcan la
satisfaccion del huésped.

Tratamiento de quejas y reclamos

Para Espinoza (2011) medir la satisfaccion real de los clientes
de un hotel no es tarea facil por los siguientes factores:

- El factor tiempo, que impide preguntar a todos y cada
uno de ellos.

- Las clasicas encuestas no aportan mucha informacion
para mejorarelservicio,suelenserdemasiadoambiguas.

- Un alto porcentaje de clientes insatisfechos no declaran
sus quejas. Se limitan a no volver mas al establecimiento.

- Esdemostrado que cada queja de un cliente es transmi-
tida por lo menos a 10 personas del circulo personal del
reclamante, mientras que por cada cliente satisfecho,
son solo 2 a los que le comunica.

Los establecimientos para mejorar la gestion y calidad de
servicio deben analizar y tomar muy en cuenta: las quejas,
reclamaciones, y opiniones de los clientes; ademas otra fac-
tor importante a considerar son las opiniones del personal,
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ya que son quienesconocen lasdeficienciasdel servicio Gar-
cia (2012).

Una queja es la declaracion del disgusto de un cliente o
por el trato recibido o porqgue lo recibido no le agrada. Se
ofrece al hotel una oportunidad de rectificar y mejorar la
forma que tiene de hacer las cosas, sin haber perdido a un
cliente, siempre y cuando la respuesta por parte del hotel
sea satisfactoria. De las opiniones de los clientes y del perso-
nal se puede conseguir suficiente informacion para solucio-
nar problemas que a diario surgen del hotel.

Medios usados para hacer llegar una queja

Son pocos los clientes que se quejan o reclaman y pocas
las empresas que los animan a hacerlo. De hecho se estima
gue solo el 10% de los clientes insatisfechos lo manifiestan (
Navarro, 2008).

El personal que labora en las recepciones de los hoteles
debe ofrecer una rapida solucion y ofrecer al huésped el for-
mulario de reclamamos para que exprese su queja, dialo-
gar con el cliente y recompensarle por el fallo que se haya
podido cometer con él, disuadiéndole de presentar una
reclamacion formal y evitar que el cliente se sienta desaten-
dido e ignorado y de esta manera que el cliente se quede
satisfecho con la inmediata solucion.

Existen tres medios basicos a través de los cuales el cliente
hace llegar su queja:

- Cuestionario de satisfaccion.- se trata de una relacion
de preguntas referentes al trato recibido y calidad del
servicio de los distintos departamentos del hotel. Estos
cuestionarios se encuentran en las habitaciones y son
contestadas por los clientes al final de su estancia. Se le
da opcion al cliente de identificarse o permanecer en
el anonimato. Suelen tratarse de cuestionarios con pre-
guntas cerradas, e incluye un apartado para observacio-
nes, para que el cliente exponga algun dato importante
gue no conste en el cuestionario. De esta forma el hotel
puede medir y estudiar los resultados de las encuestas
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por tipologia del cliente y por el segmento del mercado
al que pertenece ( Navarro, 2008).

- Cartasde quejadestinadasadireccion.-son cartasenvia-
das al responsable del establecimiento turistico una vez
abandonado éste. En este medio de queja, el cliente no
se encuentraencasilladoen una serie de cuestiones pre-
viamente seleccionadas, sino que expone directamente
su insatisfaccion y qué la ha motivado. La experiencia
demuestra que estosclientesnodejan deserlosireciben
una contestacion rapida y satisfactoria a su reclamacion.
Al contrario, llegan a convertirse en buenos comerciales
para la empresa hotelera, haciendo publicidad positiva,
de ahila importancia de un buen tratamiento de todas
y cada una de las quejas por tontas o insignificantes que
parezcan, ya que el cliente es lo mas importante y se
tiene que cuidar ( Navarro, 2008).

- Quejas emitidas personalmente en mostrador.- son las
mas frecuentes y las que mas posibilidades de solucion
presentan, pues el cliente aun no ha abandonado el
hotel y se tiene todavia la oportunidad de ofrecerle una
solucion satisfactoria en el momento.
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