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1. INTRODUCCION

La calidad en el servicio al cliente juega un papel muy importante dentro de las
empresas turisticas como son: hosterias, hoteles, albergues, porque no solo
juegan los intereses de la venta hecha, sino la imagen y confianza que deposito
el cliente, en un producto o servicio; por consiguiente, un cliente insatisfecho
representa una pérdida para la empresa tanto en utilidad como en imagen y si
pasa lo contrario de tener un cliente satisfecho y leal a un servicio o producto,
ademas de una publicidad gratis por sus recomendaciones , también se
obtendra mayores ingresos para la empresa.

Ya que la eficacia en el servicio y atencién al cliente es uno de los primordiales
argumentos que ocupa gran parte del tiempo de quienes consideran
imprescindibles mejorar sus ingresos; lamentablemente, se puede observar
que en la hosteria, no le otorgan la importancia necesaria al mejoramiento de la

calidad al servicio y atencién al cliente.

El personal encargado de manejar las preguntas, los problemas, como ofrece o
amplia la informacién, provee servicio. Por lo cual deben estar concentrados en
identificar y satisfacer las necesidades del consumidor especialmente las
empresas turistas en las cuales se observa que los clientes son sensibles al
servicio que recibe. Ya que consciente o inconsciente, el cliente siempre esta
evaluando la forma como la empresa hace negocios, como tratan a los otros

clientes y como esperarian que le trataran a él.

Todas las personas que estan en contacto con el cliente es precisé que
conozcan sus deseos y una vez descubierto satisfacer esa necesidad lo cual se
puede lograr por medio de la comunicacién ya que es basica para poder entrar
en confianza, entablar un dialogo grato con respeto, asi como la disposicién y
rapidez frente a sus pedidos. Porque todos los individuos que brindan un
servicio debe tener presente que segun la manera como es tratado el cliente se
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torna fiel 0 no vuelve nunca mas. Por eso es conveniente prepararse para crear
un ambiente agradable en el cual el cliente se sienta comodo y con ganas de

regresar.

Conseguir su fidelidad sera una tarea primordial, y a ello se llegara con buen
trato, dando facilidades para obtener el producto y haciendo de él un punto de
atencién, de interés, como si fuera la Unica persona importante y se la quisiera

de verdad.

En la actualidad las empresas dan mas interés en la administracion de como
debemos dirigir, administrar los recursos econémicos, humanos y materiales;
dejando inadvertido el servicio al cliente y que cada dia preocupa en crecer
pero no se toma importancia de como la competencia esta creciendo y que
esta incrementando sus carteras de clientes; debido al buen servicio y atencion
que brinda. Por lo tanto, es muy importante que se planifiguen y disefien
cuidadosamente todas aquellas tareas que tengan que ver con el contacto

directo o indirecto de los clientes.

Los clientes que visitan la hosteria esperan mucho tiempo para ser atendidos,
lo que demuestra que el personal de atencion no estd capacitado para prestar
un servicio eficiente y de calidad. Los consumidores acuden a esos lugares,
con el afan de ser atendidos rapidamente en los servicios alimentarios,
hospedaje y recreacidn; pero, con la congestiéon de asistentes que hay en los
dias domingos, lunes y feriados la atencidén al cliente demora, demostrando
decepcion e insatisfaccion con los procedimientos del servicio.

La Hosteria Karen Estefania no esta ajena al problema de servicio eficaz; los
visitantes, para lograr el buen servicio, esperan mucho tiempo y obtener
satisfacciones en el consumo; es mas, cuando llegan turistas extranjeros que

dominan otro idioma, tiene problemas en las interpretaciones del lenguaje por
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parte del personal de servicio, por lo que se concluye que dicho personal

carece del conocimiento de otros idiomas

Es necesario instrumentar un sistema de capacitacion y motivacion que
involucre a todo el personal que interviene en este proceso. Debe haber una
clara definicibn de tareas y responsabilidades, para hacer previsibles los
resultados y reducir constantemente la cantidad de clientes insatisfechos.
Porque la disminucion de los costos por la "no calidad", tiene como
contrapartida un aumento de las ventas y la fidelidad de los clientes
satisfechos.



2. OBJETIVOS.

A. OBJETIVO GENERAL.

Evaluar la calidad en el servicio y atencién al cliente en la
Hosteria “Karen Estefania” en la ciudad de Guano, de la

provincia de Chimborazo.

B. OBJETIVOS ESPECIFICOS.

» Determinar la calidad del servicio y atencién al cliente en la Hosteria “Karen
Estefania” de la ciudad de Guano.

» |dentificar los servicios y niveles de calidad de atencién al cliente que

requiere.

» Disenar un programa de capacitacion dirigido a los trabajadores de la
hosteria para mejorar la calidad en el servicio y atencién al cliente.



3. MARCO TEORICO

1. CALIDAD

Es un producto o servicio que nosotros adquirimos para que satisfaga nuestras
expectativas. Es decir, que aquel servicio o producto funcione tal y como
nosotros queramos desde la primera vez, ya que para unos la calidad residira

en un producto y en otros en su servicio.

La calidad de un producto tiene muchos factores en su produccion para ofrecer
al consumidor lo que realmente necesita del producto para satisfacer sus
necesidades. Lo cual depende de como éste responda a las preferencias y a
las necesidades de los clientes, por lo que la calidad es adecuacién al uso de si

mismo en la actualizacién de los roles presentados a un consumidor.

Para los factores relacionados con la calidad del producto o servicio hay que
tener en cuenta tres aspectos importantes como son las dimensiones basicas

de la calidad:

= Dimensidn técnica: engloba los aspectos cientificos y tecnoldgicos que
afectan al producto o servicio.

= Dimensién humana: cuida las buenas relaciones entre clientes y

empresas.

= Dimensién econdmica: intenta minimizar costes tanto para el cliente

como para la empresa



Otros factores relacionados con la calidad son:

. Cantidad justa y deseada de producto que hay que fabricar y que se
ofrece.

. Rapidez de distribucién de productos o de atencion al cliente.

. Precio exacto (segun la oferta y la demanda del producto)

2. CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE

“Son los requerimientos que satisfacen las necesidades y deseos del cliente en
la contratacion y uso para cumplir con sus expectativas. Es la percepcidén que
tiene un cliente acerca de la correspondencia entre el desempeno y las
expectativas, relacionados con el conjunto de elementos, cuantitativos vy

cualitativos, del servicio”'.

2.1 MPORTANCIA DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE

Una de las formas principales para que la hosteria se pueda distinguir, consiste
en ofrecer calidad en el servicio, en forma consistente, la cual dara una fuerte
ventaja competitiva, que conduce a un mejor desempefo en la productividad y
las utilidades de la organizacion.

1 w . P ‘s :
Peel Malcom, “Calidad en el servicio”, Coleccion Business. 12 ed.Peru, 2003.



Muchas empresas de servicio han tratado de asegurarse que los clientes
reciban, en forma constante, servicios de gran calidad en todos sus encuentros

con los servicios.

Por esta causa, es importante que el prestador de servicios defina y comunique
con claridad las necesidades de los clientes, ya que esa persona esta en

contacto directo con las personas que adquieren nuestro servicio.

Ya que la calidad de los servicios siempre variara, dependiendo de las
circunstancias del problema y, sobre todo, de que la interaccion entre el
empleado y el cliente sea buena. Sin embargo, los errores no se pueden evitar,
porque estamos trabajando con personas, que piensan, hablan, actuan y con
factores externos que no esta en nuestras posibilidades mejorarlas; por
ejemplo: manifestaciones, accidentes, el proveedor no llego a tiempo con el
material, etc. La mayoria de estos accidentes ocurren en presencia de los

clientes, dado por resultado que su servicio se demore mas de la cuenta.

2.2 LA COMUNICACION

“La comunicacion desempefia un papel importantisimo en el éxito de una
estrategia de servicio. Es el vehiculo indispensable para ampliar la clientela,
conseguir lealtad, motivar a los empleados y darles a conocer las normas de

calidad que deben poner en préactica”.”

Ejemplo: Ofrecer una habitacién en la hosteria no consiste en disponer de una

cama y un bafo. Incluye también el servicio de restaurante, bar, personal de

2 BLANCO PRIETO Antonio, "Atencion al cliente”. Serie empresa y gestion.12 .ed.Lima, 2003.



recepcion, servicios de reservas para distintas atracciones, cambios de

moneda, etc.

La comunicacion es la unica forma de hacer conocer la ventaja de la empresa
en relacién a sus competidores. Es la que permite ocupar un lugar en la mente
de los consumidores (posicionamiento).También debe ajustarse a la magnitud
del servicio que se brinda. Una promesa que aumente desmesuradamente las
expectativas del cliente, provoca decepcién y con frecuencia la pérdida del
mismo cuando no se cumple perfectamente, en la cual se debe aplicar lo

siguiente:

2.2.1 Diagnosticar

Para lograr esta sensacion del impacto en los clientes, es muy importante
cuidar lo que comunmente se conoce como comportamiento no verbal, porque

es la primera impresién que se lleva el cliente.

Este comportamiento no verbal esta compuesto por las caracteristica
mencionadas anteriormente, a las cuales se les suma el entorno y lo que los
expertos llaman el PARALENGUAJE (signos, tonos y gestos que acompafan el
lenguaje).La que se refiere entonces a que las personas, son solo nuestro
clientes, sino nosotros mismos en nuestra vida diaria, como clientes y como
empresa, determinamos por nuestras primeras apreciaciones, ciertos niveles

de calidad y necesidad relacionados con la apariencia.



2.2.2 Escuchar

El Sentido del oido es una de las exclusivas con las que contamos los seres
humanos y los animales, oir es un comportamiento deliberado con el cual

nacemos casi todos.

Escuchar va mas alla del hecho de oir, oir es una accion refleja, mientras que
escuchar es una habilidad, que aunque natural debe desarrollarse. Es una
manera natural de adquirir informacion Asi podemos entablar relaciones, hacer

amigos.etc.

2.2.3 Preguntar

Es la manera mas sencilla para recoger la informacion de quien tenemos en
frente, ademas es una forma de mostrar interés y empatia por nuestro
interlocutor. La expresion de la pregunta se relaciona con el ritmo, que no es
mas que la cantidad, frecuencia y secuencia de las palabras y con la actitud, es
decir, expresiones de aprobacién o reprobacion intolerancia o cercanias al

efectuar la pregunta demos ser neutrales.

2.2.4 Sentir

Mediante esta habilidad transmitimos empatia y aplanamos el camino a los
buenos resultados. Nos referimos a ponernos en el lugar de nuestros clientes a
sentir o que el otro se siente con respecto a una situacion o problema

particular.



4. CLIENTE.

“Es un individuo con necesidades y preocupaciones, tomando en cuenta que

no siempre tiene la razén, pero que siempre tiene que estar en primer lugar si

una empresa quiere distinguirse por la calidad del servicio”.?

3.1 IMPORTANCIA DEL CLIENTE:

El cliente es una pieza clave para cualquier organizacion, porque gracias a él,
depende la existencia del negocio y también de todas aquellas personas que

elaboran en la empresa.

Por esta razén hay que hacer conciencia a toda la empresa que gracias al pago
que hace el cliente por nuestro servicio o producto contamos con trabajo,
salarios, educacion, hogar, recreacion, etc.

3.2 PRINCIPIOS:

e Un cliente es la persona mas importante en cualquier negocio.

e Un cliente no depende de nosotros. Nosotros dependemos de él.

e Un cliente no es una interrupcién de nuestro trabajo. Es un objetivo.

e Un cliente nos hace un favor cuando llega. No le estamos haciendo un

favor atendiéndolo.

3 LARREA, P. Servicio al cliente. 22 ed. Pertll, Limusa, 2004.
10



e Un cliente es una parte esencial de nuestro negocio; no es ningun

extrano.

e Un cliente no es solo dinero en la registradora. Es un ser humano con

sentimientos y merece un tratamiento con respeto.

e Un cliente merece la atencién mas comedida que podamos darle. Es el

alma de todo negocio.

3.3 TIPOS DE CLIENTES:

3.3.1 El cliente interno.

“Es aquel que pertenece a la organizacion, y que no por estar con ella, deja de

requerir de la prestacién del servicio por parte de los deméas empleados”.*

3.3.2 Cliente externo.

Es aquella persona que no pertenece a la empresa, mas sin embargo son a

quienes la atencién esta dirigida, ofreciéndoles un producto o servicio.

Como podemos observar, al tener dos tipos de clientes, debemos estar
consientes de que tenemos que satisfacer las necesidades que cada uno

tenga, sin descuidar uno u otro.

4 LOPEZ GARCIA Socario, “Recepcién y atencién al cliente” 23.ed.Peru,2003
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3.4 CLASES DE CLIENTES Y COMO TRATARLOS

3.4.1 Cliente silencioso

Se muestra aqui como el indiferente. Es dificil lograr que se interese. Al

vendedor le resultara dificil la charla sobre la situacion especifica de la venta.

Puede ser que el cliente permanezca callado por varias razones: es posible
que se le dificulte hablar, que le falte seguridad en si mismo o que sea del tipo
distante o analitico. Si la persona quien presta un servicio se enfrenta a un
cliente como este, sin tener preparacion previa, no va identificar las razones de

sus silencios.

Hay varia técnicas capaces de lograr entusiasmar al cliente silencioso.

Puede pedirsele su opinién o que explique ciertos puntos. Ademas, puede
ensayarse un acercamiento mas personal: por ejemplo hablar de temas
inapropiados para el objetivo inmediato del vendedor, pero que ayudan a
romper el hielo. En general se requiere de mucha paciencia por parte del
vendedor para tratar a un cliente como este.

3.4.2 Cliente lento

“Pertenece a la personalidad del INDECISO. La gente difiere la toma de
decisiones porque estas se dificultan. Mas que por indecisidbn posponen las
cosas porque no pueden aceptar cambios facilmente. Los lentos son muy

12



precavidos e insistirdn en examinar todas las opciones antes de tomar una

decisién aunque de todas maneras se les dificulte decidir”.’

Para tratar a una persona como esta, el personal debe ser optimista, seguro de
si mismo y persuasivo: debe alabar al cliente y sus habilidades en su area de
trabajo. A veces da buenos resultados poner de relieve las pérdidas que
ocasiona la demora en la decision, aunque se debe evitar que el cliente se
sienta insultado.

3.4.3 Cliente manipulado

Que comparte caracteristicas de personalidad con el SABIONDO, puede ser un
individuo enloquecido que va a tratar de invertir las funciones y de venderle al
vendedor. En algunos casos, el representante de ventas puede visitar a un
cliente como este por afnos sin lograr un negocio completo. Los dos se
aprecian, se elogian sus empresas y productos, pero el manipulador siempre
desviara el tema y hablara de cosas diferentes, lo que no conducira a una

venta.

3.4.4 Cliente metodico

Con frecuencia, la persona que presta el servicio tiende a no prestarle atencién
suficiente, creyendo que su reaccion lenta indica falta de interés o de

inteligencia.

> HELOUANI Rubén, “Atencion al cliente”, Primera edicion2003
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En realidad el cliente puede ser metddico porque necesita autonomia o control,
orden y un pensamiento l6gico; o porque le es importante preguntarse, mirar,

escuchar, inspeccionar.

3.4.5 Cliente desconfiado

No es el tipo de personalidad asertiva; se parece mas al indeciso. Este cliente
parece inseguro y busca siempre el consejo y las recomendaciones de los
demas antes de tomar una decisién. El vendedor observa como el cliente, en
ocasiones, consulta a sus colegas que pueden ser expertos en ciertas areas,
mientras que en otros casos lo hace para evitar asumir la responsabilidad. El
cliente tal vez tenga una fuerte necesidad de asociarse debido a una falta de
seguridad en si mismo. También puede ser dependiente por miedo al fracaso
que paraliza la capacidad de actuar.

El vendedor tiene que dar seguridad al cliente mostrandolo que lo comprende,

con explicaciones sencillas y con sinceridad.

Después de crear una relacion de confianza, puede darle mas seguridad
usando hechos concretos, como los resultados de pruebas, materiales y

testimonios.

3.4.6 Cliente obstinado

Tiene caracteristicas comunes con el sabiondo. Cree conocer todas las
respuestas, toda la informacién sobre la compania del vendedor o del producto
y pretender controlar la entrevista. Cree que solo sus juicios, opiniones vy
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predicciones son correctos y considera negativa cualquier sugerencia o consejo
del vendedor.

Toda persona tiene la necesidad de lograr algo: de vencer obstaculos, de
ejercer algun dominio y de ser reconocido por lo que ha hecho. Algunas veces
esta necesidad puede manifestar en el individuo con una actitud en beneficio
propio por una tendencia a esperar alabanza y respeto o a buscar distinciones;
es decir de atraer atencion sobre si mismo. Por lo tanto se entiende que esta
persona tenga una necesidad tan fuerte de dominar una venta.

3.4.7 Cliente escéptico

Tiene cualidades comunes con las del sabiondo. Parece tener respuestas
negativas para todo y mostrar de3sconfianza ante el vendedor: reacciona de
una manera similar al el obstinado en la necesidad de dominar. Pero, en lugar
de mostrar que conoce todas las respuestas, se limita a rechazar la informacién

que le presentan y da muestra de un temperamento negativo.

El vendedor debe actuar con cuidado y hacer afirmaciones que no vayan contra
si mismo. Si deja que el escéptico lo atrape en sus exageraciones, perdera
credibilidad. Si hace hincapié en los hechos y actia de manera I6gica y abierta
sobre el producto podra manejar mejor al cliente, mantener su credibilidad y

controlar la entrevista.

3.4.8 Cliente pesimista

Tiene algunas de las caracteristicas del quejumbroso. Después de haber

formulado el saludo rutinario, muchos vendedores reciben con asombro un
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torrente de conversacién impertinente por parte del cliente. Este puede estar
descontento con el producto o con la situacion mundial; pero no importa el
tema que desea, el caudal de informacién sera su respuesta pesimista a la

tensién y su manera de desahogarse.

Si plantea preguntas con tacto, el vendedor se sorprendera al descubrir las
razones ocultas detras de la situacion del pesimista, que pueden no tener nada
que ver con lo que se ha estado diciendo. Es responsabilidad del vendedor
asumir el papel optimista permaneciendo tranquilo, actuando con tacto y
ofreciéndole consuelo e ideas constructivas. Procure no dejarse absorber por el
pesimismo del cliente porque esto originaria una entrevista ineficiente que

podria desembocar en una situacion deteriorada.

3.4.9 Cliente impulsivo

Tiene cualidades que también se encuentran en el quejumbroso. Generalmente
habla rapido, con brusquedad, y muestra cambios igualmente repentinos.
Como necesita dominar y acumular logros, actia de modo imprevisible, lo cual

contribuye a mantener un descontrol en los demas.

3.4.10 Cliente discutidor

Tiene rasgos comunes con el quejumbroso. Este cliente querra iniciar una
discusion: contra la compania y el producto. Ademas, se pondra a favor de la
discusion como persona inferior y de la que se puede abusar. A pesar de su
apariencia de superioridad, este cliente generalmente es inseguro y por eso
necesita desagradar a los demas y comportarse contrariamente a su
personalidad.
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3.5 NECESIDADES DEL CLIENTE:

3.5.1 La necesidad de ser comprendido

“Aquellos que eligen un servicio necesitan sentir que se estdn comunicando en
forma efectiva. Esto nos dice que se esta interpretando en forma correcta los
mensajes que envian las emociones y tratar de impedir una comprensién

inadecuada del beneficio que puede obtener nuestro cliente”.®

3.5.2 La necesidad de ser bien recibido

Ninguna persona que esté tratando con usted y se sienta como una extrana,
regresara. El cliente también necesita sentir que usted se alegra de verlo y que
es importante para usted.

3.5.3 La necesidad de ser importante

El ego y la autoestima son poderosas necesidades humanas.

A todos nos gusta sentirnos importantes, cualquier cosa que hagamos para
hacer que el invitado se sienta especial, sera un paso en la direccidn correcta.

6 LLAMAS José Maria. “Servicio y atencion al cliente. Ed. Limusa.
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3.5.4 La necesidad de comodidad.

Los clientes necesitan comodidad fisica: un lugar donde esperar, descansar,
hablar o hacer negocios; también necesitan tener la seguridad de que se les
atendera en forma adecuada y la confianza en que le podremos satisfacer sus
necesidades.

Conocer las necesidades del cliente es parte fundamental en nuestra empresa,
debemos llevar a cabo todos los puntos anteriores con el hecho de mejorar las
necesidades reales que requiere el cliente, todo esto con el Unico fin de brindar

un buen servicio y satisfacer al cliente.

3.6 COMO ACTUA UN CLIENTE

3.6.1 Etapas de la decision:

» Reconoce la necesidad.

» Evalla la necesidad.

» Examinay evalla las posibles soluciones.

> Eligen la mejor solucion.

» Toma la decisién de actuar.
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5. SERVICIO AL CLIENTE

“Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador
con el fin de que el cliente obtenga el producto o servicio en el momento y lugar

adecuado y se asegure un uso correcto del mismo”.”

4.1 Servicio

“El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del
producto o servicio basico, también es algo que va mas alla de la amabilidad y
de la gentileza. El servicio es "un valor agregado para el cliente", y en ese

campo el cliente es cada vez més exigente”.®

En la percepcidn de la calidad del servicio influyen también los simbolos que
rodean al producto:

e El pescado parece mas fresco cuando se lo presenta sobre una cama de
hielo.

e El precio. La exigencia de calidad aumenta en relacion directa con el

precio.

e (Cuéando el cliente recibe poca informacién sobre lo que va a consumir,

percibe que el producto o servicio es de menor calidad.

7 KELO Toso,”Atencion al cliente” 12, ed.Peru,2004
8 . . L, .
http://www.sercli/servicio y atencion al cliente.com
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4.2 CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

Intangible: no se puede tocar, sentir, escuchar y oler antes de la compra.

Inseparable: se fabrica y se consume al mismo tiempo.

Variable: depende de quién, cuando, cémo y dénde se ofrece.

Perecedero: No se puede almacenar.

4.3 ESTRATEGIA DEL SERVICIO AL CLIENTE

. El liderazgo de la alta gerencia es la base de la cadena.

. La calidad interna impulsa la satisfaccién de los empleados.

. La satisfacciéon de los empleados impulsa su lealtad.

. La lealtad de los empleados impulsa la productividad.

. La productividad de los empleados impulsa el valor del servicio.

20



. El valor del servicio impulsa la satisfaccion del cliente.

. La satisfaccion del cliente impulsa la lealtad del cliente.
. La lealtad del cliente impulsa las utilidades y la consecucion de nuevos
publicos.

4.4 REGLAS IMPORTANTES PARA LAS PERSONAS QUE ATIENDE:

1.- Mostrar atencion

2.- Tener una presentacién adecuada

3.- Atencidn personal y amable

4 .- Tener a mano la informacion adecuada

5.- Expresion corporal y oral adecuada
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6.- Motivacion y recompensas “La motivacién del trabajador es un factor

fundamental en la atencion al cliente. El animo, la disposicion de atencion y las

competencias, nacen de dos factores fundamentales”.’

1.- Valoracion del trabajo: Hay que saber valorar el trabajo personalizado.

2.- Motivacion: Se deben mantener motivadas a las personas que ejercen la
atencion del trabajador.

Instrumentos: Incentivos en la empresa, condiciones laborales mejores,

talleres de motivacion, integracién dinamicas de participacion.

Solo dos actitudes:

e Actitud positiva: excelente comportamiento ante el cliente.

e Actitud Negativa: mal comportamiento ante el cliente.

4.5 LOS 10 COMPONENTES BASICOS DEL BUEN SERVICIO

Si no se cuida lo basico, de nada serviran los detalles y los extras

? MULLER DE LA LAMA Enrique, Atencidn al cliente.13.ed.Lima,2003.
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Seguridad.- Es bien cubierta cuando podemos decir que brindamos al
cliente cero riesgos, cero peligros y cero dudas en el servicio.

Credibilidad.- Hay que demostrar seguridad absoluta para crear un
ambiente de confianza, ademas hay que ser veraces y modestos, no

sobre prometer o mentir con tal de realizar la venta.

Comunicacién.- Se debe mantener bien informado al cliente utilizando
un lenguaje oral y corporal sencillo que pueda entender , si ya hemos
cubierto los aspectos de seguridad y credibilidad seguramente sera mas

sencillo mantener abierto el canal de comunicacion cliente-empresa

Comprensién.- del cliente.- no se trata de sonreirle en todo momento a
los clientes sino de mantener una buena comunicacién que permita
saber que desea, cuando lo desea y como lo desea en un caso seria por

orientarnos en su lugar.

Accesibilidad.- Para dar un excelente servicio debemos tener varias vias
de contacto con el cliente, buzones de sugerencias, quejas y reclamos,
tanto fisicamente en sitio, hay que establecer un conducto regular dentro
de la organizacion para este tipo de observaciones, no se trata de crear
burocracia son de establece acciones reales que permitan sacarles

provecho a las fallas que nuestros clientes han detectado.

Cortesia.- tension, simpatia, respecto y amabilidad del personal, como
dicen por ahi, la educacion y las buenas maneras no pelean con nadie.
Es mas facil cautivar a nuestros clientes si les damos un excelente trato

y brindarlos una gran atencion.

Profesionalismo.- pertenencias de las destrezas necesarias Yy
conocimiento de la ejecucion del servicio, de parte de todos los
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el correcto funcionamiento y el buen resultado de una organizacion”.

miembros de la organizacion, recuerda que no solo las personas que se

encuentran en el frente hacen el servicio si no todos.

Capacidad de respuesta.- Disposicibn de ayudar a los clientes y
proveerlos de un servicio rapido y oportuno.

Fiabilidad.- Es la capacidad de nuestra organizacion de ejecutar el
servicio de forma fiable, sin contraer problemas. Este componente se ata

directamente a la seguridad y a la credibilidad.

Elementos tangibles.- Se trata de mantener en buenas condiciones las
instalaciones fisicas, los equipos, contar con el personal adecuada y los

materiales de comunicacién que permitan acércanos al cliente.

4.6 EXCELENTES SERVICIOS O EXCELENTES RESULTADOS

“El servicio cobra cada dia mas importante en una empresa. Desarrollar los

mejores métodos para que este sea eficiente, es un factor indispensable para

n 10

4.7 COMO DEBE SER LA PRESENTACION PERSONAL

Saludar al cliente

Tener una sonrisa amistosa. Apariencia agradable

10 . - -, ) )
Peel Malcom, “Calidad en el servicio”, Coleccidon Business. Lima 1-Peru.
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. En mediad de lo posible, dar su nombre

. Utiliza preguntas abiertas para conocer las necesidades del cliente.
. El lenguaje corporal debe denotar respeto

. Cuando trata de tu o de usted al cliente

. Utilizar el plural y no el singular cuando te refieras a tu tienda.

4.7.1 Objeciones

Son observaciones que hace el cliente al momento de ofrecerle el producto.

Puede ser sincera (cuando el cliente tiene realmente duda) o de pretexto
(cuando el cliente se defiende para evadir la accion de compra)

4.7.2 Normas para contestar las objeciones

e Aceptarlas no rechazarlas.

¢ No interrumpirlas escucharlas.
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¢ No evadirlas afrontarlas no usar la politica del avestruz

¢ No discutir informar persuadir

e Usar la técnicas del sacacorchos es decir cuando el cliente no puede

expresase claramente ayunadlo con preguntas adecuadas

e Usa poco de buen humor

e No sueltes la las lenguas a veces puedes quiere contestarle al cliente

como se merece no lo hagas que no tendra prestigio.

6. LA ATENCION

“La atencién constituye el segundo paso del proceso técnico de la venta y
procede de la curiosidad lograda en la presentacibn. En una buena
presentacion el prospecto llega a desarrollar cierto grado de atencion llamada
curiosidad que es "el deseo del prospecto de saber y averiguar alguna cosa", a

esto desde el punto de vista psicolégico se le conoce como pre-atencién”."!

La curiosidad primero y la atencién después, preparan y condicionan al
prospecto para aceptar e intervenir en los otros cinco pasos subsecuentes de la

entrevista de venta.

1 Larrea Angulo Pedro, Servicio al cliente”, Primera edicion2003”
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5.1 LA ATENCION AL CLIENTE

Es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con
orientacion al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los
clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus
expectativas y, por tanto, crear o incrementar la satisfaccidon de nuestros

clientes.

La atencién es su constante movimiento, por eso es importante no distraer al
prospecto de la idea principal, y guiarlo de manera adecuada para que capte el
principal objetivo, asi como no exigirle que ponga atencion en dos cosas
simultaneamente ya que es imposible, si se le va a dar a analizar algun
producto, debemos tener la prudencia de dejarlo terminar con su analisis y

posteriormente continuar con la entrevista.

5.2 TIPOS DE ATENCION

. Activa y voluntaria.

“Es atencion activa y voluntaria cuando se orienta y proyecta mediante un acto

consciente, volitivo y con un fin de utilidad practica y en su aplicacion

buscamos aclarar o distinguir algo”."?

12 BLANCO PRIETO Antonio, "Atencion al cliente”. Serie empresa y gestion.
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. Activa e involuntaria.

Es la orientada por una percepcion.

. Pasiva.

Es atencién pasiva la que es atraida sin esfuerzo porque el objeto es grato y es

este quien la orienta.

La atencion durante la entrevista a un prospecto.

La captacion de la atencion es relativamente facil. No asi el poder retenerla en
virtud de lo efimero de su proyeccion y de lo mévil de su actividad.

5.3 LOS DIEZ MANDAMIENTOS DE LA ATENCION AL CLIENTE

Las empresas, dentro de su plan estratégico, posicionan a sus clientes por

encima de todo, muchas veces esta sentencia no se cumple.

1.- El cliente por encima de todo.

Es el cliente a quien debemos tener presente antes de nada.
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2.- No hay nada imposibles cuando se quiere

A veces los clientes solicitan cosas casi imposibles, con un poco de esfuerzo y
ganas, se puede conseguirlo lo que él desea.

3. - Cumple todo lo que prometas

Son muchas las empresas que tratan, a parir de enganos, de efectuar ventas o

retener clientes, pero ¢qué pasa cuando el cliente se da cuenta?

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

Cuando el cliente se siente satisfecho al recibir mas de los esperado ¢Como
lograrlo? Conociendo muy bien a nuestros clientes enfocadndonos en sus

necesidades y deseos.

5.- Para el cliente tu marcas la diferencia

Las personas que tiene contacto directo con los clientes tienen un gran
compromiso, pueden hacer que un cliente regrese 0 que jamas quiera volver.

Eso hace la diferencia.
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6.- Fallar en un punto significa fallar en todo

Puede que todo funcione a la perfeccién, que tengamos controlado todo, pero
que pasa si fallamos en el tiempo de entrega, si la mercancia llega accidentada
o si en el momento de empacar el par de zapatos nos equivocamos y le damos

un numero diferente, todo se va al piso.

7.- Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos

Los empleados propios son " el primer cliente" de una empresa, si no se les
satisface a ellos como pretendemos satisfacer a los clientes externos, por ello

las politicas de recursos deben ir de la mano de las estrategias de marketing.

8.- El juicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente

L a Unica verdad es que son los clientes son quienes, en su mente y su sentir lo

califican, si es bueno vuelven y de lo contrario no regresan.

9.- Por muy bueno que sea un servicio siempre se puede mejorar

Si se logro alcanzar las metas propuestas de servicio y satisfaccion del
consumidor, es necesario plantear nuevos objetivos, " la competencia no da

tregua".
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10.- Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo

Todas las personas de la organizacion deben estar dispuestas a trabajar en pro
de la satisfaccién del cliente, tratese de una queja, de una peticion o de

cualquier otro asunto.

5.4 LAS PRINCIPALES CIRCUNSTANCIAS DE LAS QUE DEPENDE LA
ATENCION SON:

5.4.1. La ausencia de atracciones contrarias.

Para obtener la mas completa, la atenciéon del prospecto a nuestra visita y
exposicion, es indispensable que ésta no esté requerida por otras actividades.

“Es importante, captar la total atencion del prospecto, aunque para ello haya
que utilizar los recursos mas variados y aun originales. Si la atencion esta
concentrada en otra cosa atraerla. Pero también es importante evitar perderla
una vez conseguida. Si esto sucede, el vendedor tendra que acudir a sus
mejores recursos para recuperarla. La esencia de este punto es no hablar

mientras no se tenga la completa atencién del prospecto”."

5.4.2. La atencion depende de la tension de la sensacion.

Cuando los estimulos poseen mayor intensidad, mas capacidad de provocar

atencion tendran. En relacién con los estimulos Opticos es indudable que los

13 L LAMAS José Maria. “Servicio y atencioén al cliente. Ed. Limusa.
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colores fuertes y los contrastes cromaticos en un folleto, un grabado, una
fotografia serdn mucho mas capaces de despertar la atencidon que si estas

reproducciones se presentan en una gama de grises.

Pero la tension de la sensaciéon depende también en su capacidad de producir
atencién, del tipo de estimulo empleado. Los estimulos que se dirigen al
raciocinio, son mucho menos objetivos para despertar atencidén que los que van
al sentimiento. El vendedor debe crear por lo tanto emociones de vanidad,
ambicidn, etc, y solo después despertar razonamientos.

5.4.3. La atencion depende del realce del estimulo.

El estimulo no sélo tiene capacidad para crear atencion por su propio valor y
funcion. Esa capacidad varia segun lo que al estimulo en cuestién preceda,
acomparne o suceda. El vendedor debe de cuidar de variar los tépicos de la

conversacion durante el desarrollo de la entrevista.

Un mismo estimulo tiene capacidad variable para crear atencion, en funcion de
su repeticidon. Aunque es raro el repetir cierto estimulo, ya que si bien en
ocasiones atrae la atencion mas facilmente, en otras puede saturar la

entrevista y volverla aburrida.

5.4.4. La atencién también depende de la comprension.

Nadie es capaz de mantener la atencion sobre algo que no entiende. Se podra
tener una curiosidad inicial sobre lo desconocido, pero luego, esta se embota y

en lugar de convertirse en atencidn se convierte en aburrimiento y en fastidio.
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El vendedor debe de facilitar la comprension del topico para mantener activa la
atencién del prospecto. Hay que emplear palabras sencillas, comprensibles,
evitar el abuso de tecnicismos, y tratar de llevar la platica, poniéndose siempre
al nivel intelectual y cultural del prospecto.

5.5 PRINCIPIOS BASICOS DE LA ATENCION AL CLIENTE.

“Desde el punto de vista psicologico la atencion se considera como el acto de
aplicar voluntariamente el entendimiento a un objeto o cuestidon, concentrando
la actividad mental sobre él con lo que penetra al campo de la conciencia.
Hasta donde sea posible habra que evitar que en el momento de la entrevista

haya algo méas que pueda atraer la atencién del prospecto”.'*

La atencion no se trata de aumentar la actividad mental, sino concentrar ésta a
un tema, producto, servicio, idea especifica que nos interese que el prospecto

le tome mayor importancia.

La gestion de la atencion al cliente como el conjunto de actividades
desarrolladas por las organizaciones con orientacién al mercado, encaminadas
a identificar las necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas,
logrando de este modo cubrir sus expectativas y, por tanto, crear o incrementar

la satisfaccién de nuestros clientes.

14 HELOUANI Rubén, “Atencion al cliente”, Primera edicion2003
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5.6 CARACTERISTICAS

Podemos identificar las siguientes caracteristicas de la atencion al cliente:

» Conocimiento de las necesidades y expectativas del cliente. Antes de disefar
cualquier politica de atencién al cliente es necesario conocer a profundidad las
necesidades de los diferentes segmentos de clientes para poder satisfacer sus
expectativas.

* Flexibilidad y mejora continua. Las empresas han de estar preparadas para
adaptarse a posibles cambios en su sector y a las necesidades crecientes de
los clientes. Para ello, el personal que esta en contacto directo con el cliente ha
de tener la formacién y capacitacibn adecuadas para tomar decisiones vy

satisfacer las necesidades de los clientes incluso en los casos mas imposibles.

* Orientacién al trabajo y al cliente. Los trabajos que implican atencion directa al
cliente integran dos componentes: el técnico propio del trabajo desempefiado y
el humano, derivado del trato directo con personas.

* Plantearse como meta de la atencién al cliente la fidelizacion.

Considerando que la satisfaccion del consumidor es el objetivo final de

cualquier empresa, es necesario conocer las caracteristicas que ésta presenta:

» Es subjetiva. Al cliente le mueven las razones y las emociones al mismo

tiempo, por lo que la atencién al cliente ha de ser cerebral y emocional.
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* Es una variable compleja dificilmente medible dada su subjetividad.

* No es facilmente modificable. Para conseguir un cambio de actitud en un
cliente son necesarias sucesivas experiencias que el cliente perciba como

exitosas.

» El cliente no necesariamente se siente satisfecho por una buena relacién

calidad/precio.

* La direccion debe segmentar a los clientes para poder lograr la satisfaccién
de los mismos. No todos los clientes son iguales, ya que cada uno llega al
mercado motivado por unas necesidades diferentes, por lo que hemos de
ofertar a cada grupo homogéneo de clientes lo que desea y necesita.

* La satisfaccién de un cliente no esta exclusivamente determinada por factores
humanos. Es un error pensar que la gestion de la atencién al cliente debe
centrarse de forma exclusiva en el componente humano de la venta, ya que
toda venta personal esta integrada en un contexto comercial cuyos
componentes fisicos deben ayudar a ofrecer un mayor y mejor servicio al

cliente.

7. FIDELIZACION DE LOS CLIENTES

“‘Mas alla de la satisfaccion de un cliente, las empresas deben orientarse al
logro de su fidelizacion. La fidelidad del cliente es una actitud positiva que
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supone la union de la satisfaccion del cliente (formada por elementos

racionales y afectivos) con una accién de consumo estable y duradero”."”

La fidelidad hemos de considerarla como un proceso y, por tanto, no soélo se
obtiene mediante los output de la empresa (productos o servicios ofertados),
sino que es la suma de dichos output con el proceso de prestacién del servicio

y la atencién percibida por el cliente.

Para alcanzar la fidelidad de un cliente es necesario seguir un proceso
estructurado y coherente que integre aquellas estrategias que resulten
adecuadas para los diferentes tipos de clientes.

Los programas de fidelizacién son pautas de accién encaminadas a incentivar
el consumo del cliente para que éste se implique con la marca o empresa.
Estos programas se basan en acciones comerciales y de comunicacion
sistematicas y mantenidas a lo largo del tiempo que afaden valor para el

cliente.

6.1 VENTAJAS

La implementacion de un programa de fidelizaciébn ofrece tres ventajas

principales:

1. Incremento del servicio al cliente. Se ofertan al cliente una serie de ventajas
que incrementan el valor percibido por éste: puntos canjeables por viajes,

descuentos en las compras, regalos por un minimo de compra, etc.

15 KELO Toso, "Atencion al cliente” primera edicion
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2. Obtencion de informacion. Los clientes adscritos al programa ofrecen sus
datos en las fichas de inscripcién, con lo cual la empresa sabe cémo es su

cliente.

3. Eficacia comunicativa. Con la informacién anterior, la empresa puede
desarrollar campafnas personalizadas de comunicacibn mas eficientes vy

satisfactorias para ambas partes.
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4. METODOLOGIA

A. LOCALIZACION Y TEMPORALIZACION

La presente investigacién se llevo” a cabo en la hosteria “KAREN ESTEFANIA”
de la ciudad de GUANO, provincia de CHIMBORAZO vy tuvo una duracién de

un ano.

B. VARIABLES

1. Identificacion

e (Caracteristicas sociodemograficas

e (Caracteristicas de la calidad en el servicio al cliente

e (Caracteristicas de la calidad en la atencién al cliente

2. Definicion

e Caracteristicas sociodemograficas: Se define al conjunto de atributos
demograficos y sociales del grupo que sera investigado, consiste en la
determinacién de la edad, sexo y el nivel socioeconémico para fines de la

investigacion.

e (Caracteristicas de la calidad en el servicio: Es un conjunto de
prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o servicio basico,
también es algo que va més alla de la amabilidad y de la gentileza.
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e Caracteristicas de la calidad en la atencién al cliente: Es un conjunto de

actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacion al

mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los clientes al

momento de la atencion para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir

sus expectativas y, por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de

nuestros clientes.

3. Operacionalizaciéon de Variables.

VARIABLES CATEGORIA / ESCALA | INDICADOR
Caracteristicas socio- | Edad
demogréficas .
5-15 % de consumidores
segun edad
15 -25
25 -35
35-45
% de consumidores
45 o0 mas )
segun sexo
Sexo
Masculino
% de consumidores
Femenino segun nivel de ingresos

Nivel de ingresos

100- 200
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Caracteristicas de
calidad en el servicio.

la

CALIDAD

Dimensién técnica

Dimensién humana

Dimensioén econdmica.

% de conocimientos de
la calidad del servicio.

LA COMUNICACION

% de conocimientos

, , acerca de la
Diagnosticar o
comunicacion al
Escuchar momento del servicio.
Preguntar
Sentir
CLIENTES % de clientes
. satisfechos e
Satisfechos . .
insatisfechos.
Insatisfechos

NECESIDADES
CLIENTE:

de ser comprendido
de ser bien recibido
de ser importante

De comodidad.

DEL

% de las necesidades
del cliente.

ESTRATEGIA
SERVICIO

El liderazgo
La calidad interna

La satisfaccion

DEL

% de conocimientos
acerca de las
estrategias del servicio

al cliente.
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La lealtad
La productividad

El valor del servicio.

COMPONENTES
LA CALIDAD
SERVICIO.

DE
DEL

Seguridad

Credibilidad
Comunicacion
Comprensién
Accesibilidad

Cortesia
Profesionalismo
Capacidad de respuesta
Fiabilidad

Elementos tangibles

% de los componentes

de la calidad del

servicio.

Caracteristicas de la
calidad en la atencion
al cliente

TECNICAS PARA LA
ATENCION

Mostrar atencion

Tener una presentacion

adecuada
Atencion  personal y
amable
Tener a la mano la

% de
acerca de las técnicas

conocimiento

para la atencién.
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informacién adecuada

Expresion corporal y oral

adecuada

Motivacion y

recompensas

TIPOS DE ATENCION

Activa y voluntaria.

Activa e involuntaria.

Pasiva.

% de

atencién al cliente.

los tipos de

MANDAMIENTOS DE
LA ATENCION AL
CLIENTE.

El cliente por encima de
todo.

No hay nada imposibles

cuando se quiere

Cumple todo lo que

prometas

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

espera.

Para el cliente tu marcas

la diferencia

% de conocimientos
acerca de los
mandamientos de la

atencién al cliente.
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Fallar en un punto

significa fallar en todo

Un
insatisfecho

empleado
genera

clientes insatisfechos

El juicio sobre la calidad
de servicio lo hace el

cliente

Por muy bueno que sea
un servicio siempre se

puede mejorar

Cuando se trata de

satisfacer al cliente,

todos somos un equipo

FIDELIZACION DE LOS
CLIENTES

Incremento del servicio

al cliente.

Obtencion de

informacion

Eficacia comunicativa

% de la fidelidad de los

clientes.
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C. TIPO DE DISENO DE LA INVESTIGACION

El presente estudio fue de tipo descriptivo de corte transversal, de disefio no

experimental.

D. POBLACION DE INVESTIGACION.

El universo estuvo constituido por un segmento de 150 clientes externos y 15
internos que acuden permanentemente a la hosteria “Karen Estefania” de la
ciudad de Guano, de los cuales se tomdé una muestra representativa de
acuerdo al método estadistico aplicando la férmula del tamano de la muestra
por lo que el resultado es de 109 clientes externos mas los 15 clientes internos
que nos da un total de 124 clientes ,los mismos que fueron escogidos al azar

en la hosteria donde se realiz6 la indagacion.

E. DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS

1.- Establecer las caracteristicas socio demograficas de los investigados
Esta informacion fue recolectada mediante la Encuesta Caracteristicas Socio
Demogréficas, conocimientos y practicas de servicio y atencidon de las

personas que acuden y laboran dentro de la hosteria “Karen Estefania” donde

se obtuvo datos tales como edad, sexo y nivel de ingresos. (Ver anexo 1)

2.- Determinar el grado de conocimiento sobre las caracteristicas de la
calidad en el servicio al cliente.
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El estudio realizado tuvo la prioridad de determinar en las personas
responsables de ofertar los servicios y atencién al cliente el grado de
conocimiento desde el momento en que ellos reciben al cliente con una
presentacion adecuada, apariencia agradable, brindar la importancia que un
cliente se merece, atencién rapida, seleccion, preparacién, expendio vy
consumo final. Logrando asi estimar la produccion tanto en cantidad como en
calidad que va a ser consumida por las personas, de esta manera se investigd
las personas que estan capacitadas para que puedan desempenarse de

forma eficiente. (Ver anexo 1)

3.- Practicas de atencion al cliente

Esta informacién se recopil6 mediante la encuesta para identificar qué clase de
practicas de atencion aplican las personas que laboran en la hosteria, que
practicas también aplican a la vajilla, equipo de cocina y el local en general. Asi
también de la contaminacion a la que estan expuestos los alimentos; y de los
requisitos que deben cumplir para que sus locales puedan funcionar, después
se comprobé mediante una observacion detallada si cumplian con lo que
habian respondido en la encuesta como las normas de atencién que deben
cumplir las personas que realizan el expendio, o la frecuencia con la que
realizan la limpieza y desinfeccion de la vajilla, equipo, utensilios y del local.
También se observo la frecuencia con la que eliminaban la basura de sus

locales. (Ver anexo 1)
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5. RESULTADOS Y DISCUSION

Presentacion, tabulacién e interpretacion de los resultados obtenidos de la
encuesta dirigida a los clientes de la Hosteria “Karen Estefania” de la Ciudad
de Guano, Provincia de Chimborazo.

La calidad del servicio y atencion al cliente de la Hosteria “Karen Estefania” de
la Ciudad de Guano es de vital importancia para llegar a satisfacer las
necesidades de los clientes que acuden a este establecimiento y a
continuacion se detallan los resultados obtenidos de las encuestas realizados a
una poblacién de 109 personas (clientes que frecuentan a la Hosteria), en la
ciudad de guano para investigar cual es su percepcidon de la calidad del servicio
y si es necesario realizar cambios 0 mejoras en el tipo de servicio que brinde la

Hosteria.
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a. PREGUNTAS INVESTIGADAS AL CLIENTE EXTERNO

A. Analisis de los turistas que acuden a la Hosteria Karen Estefania

segun edad.

De las 150 personas que acuden frecuentemente los fines de semana

principalmente, se ha realizado encuestas a 109 clientes externos (segun

férmula estadistica) evidenciando que asisten un arribo de nifios, adolecentes y

padres de familia, mismos que al realizar las encuestas y su procesamiento de

datos arrojaron los siguientes resultados:

TABLA 1: Turistas que acuden a la hosteria segun la edad.

Criterio N2 Personas %
18-20 25 23%
20-30 33 30%
30-40 24 22%
40-50 19 18%
50-60 8 7%
Total 109 100%

FUENTE: Visitantes de la hosteria Karen Estefania.

ELABORACION: Carrazco Janeth.
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GRAFICO 1.

ENCUESTADOS SEGUN LA EDAD

m16-20 W20-30 m30-40 m40-50 m50-60

El 30% de los encuestados corresponden a la mayoria de la poblacién que
arriban a la hosteria, los mismos que se encuentran en edades de 20-30 afios
ya que estos turistas acuden a desarrollar actividades de recreacién como el
deporte, piscina, turco, sauna, hidromasaje. Estos resultados se debe
principalmente a que la poblacion joven busca recrearse, y posteriormente
demanda de servicios de alimentacién que constituyen un mayor atractivo;
seguidamente el 23% de turistas que acuden a la Hosteria comprenden los
jovenes en edades de 18-20 anos que igualmente acuden en numeros
similares los que ingresan acompafnados, ya que generalmente acuden entre
grupos de amigos/familia; el 22% restante de los clientes externos que acuden
a la Hosteria comprenden adultos en edades de 30-40 los mismos que siempre
arriban en grupos de familias, que buscan momentos de esparcimiento; el 18%
de clientes externos restantes se encuentran en edades de 40-50 anos, los que
acuden principalmente en familia; finalmente un 7% de turistas o clientes
externos corresponde a personal adultos o mayores de 50 afos, los mismos
que se ha evidenciado que son turistas extranjeros que buscan momentos de

relax, como banos de hidromasaje, sauna, etc.
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B. Analisis de los clientes externos que acuden a la Hosteria Karen
Estefania, segun sexo.

Los turistas o clientes externos que acuden a este centro recreativo fueron
clasificados segun sexo, mismos que al realizar el procesamiento de las

encuestas arrojaron los siguientes resultados:

TABLA 2: Clientes que visitan la hosteria segun el sexo.

Criterio N2 Personas %

Masculino 49 45%
Femenino 60 55%
Total 109 100%

FUENTE: Visitantes de la hosteria Karen Estefania.

ELABORACION: Carrazco Janeth.

GRAFICO 2.

ENCUESTADOS SEGUN EL SEXO
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En funcion de los resultados obtenidos en las encuestas desarrolladas durante
la fase de investigacion, se evidencia que un 55% de encuestados

corresponden al sexo femenino, debido a que acuden mayormente grupos de
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familias que buscan desarrollar actividades de relajamiento y recreacién como:
sauna, turco, hidromasaje, natacidén, deportes, etc., distraccibn y como
tratamientos para su salud que mayormente consiguen en el sauna que es muy
bueno para curar algunas enfermedades como el exceso de peso, artritis, etc.,
el 45% restantes de encuestados corresponde a turistas de sexo masculino, los
que acuden mayormente a la hosteria a realizar actividades deportivas,
descanso, natacién y otras que ofrece este lugar; por estos servicios la
Hosteria Karen Estefania constituye un centro turistico el cual brinda servicios

para grandes y pequefos.

50



C. Analisis de los clientes externos segun el nivel de ingresos.

Los turistas o clientes externos que acuden a este establecimiento recreativo

fueron encuestados y clasificados segun el nivel de ingresos, que al procesar

las encuestas se obtuvieron los siguientes resultados:

TABLA 3: Clientes segun el nivel de ingresos

Ingresos N2 Personas %

1-100 $ 6 6%

100-200 $ 14 13%
200-300 $ 14 13%
300-400 $ 20 18%
400-500 $ 28 26%
500 $ o mas 27 24%
Total 109 100%

FUENTE: Visitantes de la hosteria Karen Estefania.

ELABORACION: Carrazco Janeth.

GRAFICO 3.
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El 26% de encuestados en el tema del niveles de ingresos, corresponden a
estratos medios econémicamente donde sus ingresos fluctian entre 400-500
USD/mensuales; seguido del 24% de encuestados que disponen de niveles de
ingresos superiores a los 500 USD, luego un 18% de encuestados corresponde
a turistas que disponen de salarios que fluctuan entre 300 -400 USD; y un 13%
de encuestados corresponde a un nivel de ingresos de 200-300 USD (salario
minimo vital). Este ultimo grupo (6%) corresponde a turistas con bajos
ingresos menores a 100 USD mensuales, quienes acuden a la hosteria
principalmente por fines recreativos, limitandose al consumo de otros servicios
como alimentacion y hospedaje. Basado en las limitaciones econdmicas esta
clase de turistas prefieren consumir comida rapida y de bajo costo, como:
comida chatarra, papas fritas, colas, aguas, etc., extendiendo el consumo a un
maximo de 10 USD incluido la tarifa de ingreso (3 USD).
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D. Pregunta 1.

¢ Qué opinion tiene respecto a la calidad de servicio que presta la hosteria
“Karen Estefania” de la ciudad de Guano?

TABLA 4: Calidad en el servicio que presta la hosteria.

Criterio N? Personas %
Excelente 6 6%
Muy bueno 54 50%
Bueno 34 31%
Regular 15 13%
Malo 0 0%
Deficiente 0 0%
Total 109 100%

FUENTE: Visitantes de la hosteria Karen Estefania.

ELABORACION: Carrazco Janeth.

GRAFICO 4.
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En lo referente a la calidad del servicio que presta la Hosteria “Karen Estefania”
de la ciudad de Guano, un 50% de clientes externos manifestaron que los
servicios prestados son calificados como muy buenos; sin embargo existe el
31% que manifiestas que los servicios son buenos, 13% indica que los
servicios son regulares, y apenas el 6% de turistas manifestaron que los
servicios que ofrece la Hosteria son excelentes; todo esto debido a que los
clientes no se sienten conformes con la calidad del servicio que ofrecen en este

establecimiento, demandando que se mejore las condiciones de servicio.

Es importante destacar que no todos los clientes tienen una percepcién clara
del servicio que oferta y el que se deberia recibir por parte de este
establecimiento, y por lo cual es responsabilidad de la hosteria proporcionar un
servicio de calidad y atencién al cliente, para lo cual es necesario contar con un
personal capacitado y con experiencia que esté en condiciones de dar un
servicio eficaz y responsable.

La hosteria debera reunir las siguientes condiciones minimas. Entrada para los
clientes independientes del personal de servicio; guarda ropa teléfono para uso
publico en cabinas aisladas; comedor de acuerdo a su capacidad;
climatizacién, decoracion y menaje de primera calidad; servicios sanitarios
independientes para seforas y caballeros, con agua caliente y fria en los
lavabos, y aseos independientes para el personal de servicio.
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El personal que preste servicio directo al publico debera estar debidamente
uniformado, en todo caso alguna de estas personas debera conocer dos
idiomas extranjeros; los platos deberan salir de la cocina con cubre fuentes

para evitar cualquier tipo de contaminacion durante el servicio.

También es importante fortalecer los conocimientos del personal de servicio del
establecimiento pues a pesar que el mismo cuenta con conocimientos basicos,
es necesario que estén en la capacidad brindar un servicio basado en los
diferentes tipos de servicio de acuerdo a la ocasidén y necesidades que se
presenten, mediante una propuesta de intervencién que actualice y mejore el
nivel de conocimientos que estan relacionados directamente con la calidad del
servicio que ofreceran a futuro generando por ende mejores resultados que iran

en beneficio del establecimiento y los clientes.

La calidad en el servicio esta en darle al comprador mas de lo que espera en
el momento correcto al precio correcto, se trata de convertir a cada cliente en
un “recomendado”, es decir que cuando salga del establecimiento recomiende
a otros clientes. La perfecta limpieza reduce costos, pues donde hay limpieza
hay orden, donde hay orden no hay desperdicio ni despilfarro, con lo cual se
reducen gastos, reduce reclamos y pérdida de clientes, convirtiendo en un
cliente insatisfecho.
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E. Pregunta 2.

¢Cree usted que el personal de servicio que labora en la Hosteria, esta
preparado para brindar una atencion de calidad?

TABLA 5: Profesionalismo del cliente interno

Criterio |N2 Personas %

Si 65 60%
No 44 40%
Total 109 100%

FUENTE: Visitantes de la hosteria Karen Estefania.

ELABORACION: Carrazco Janeth.

GRAFICO 5.

Profesionalismo del cliente interno
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Al analizar los resultados de profesionalismo del cliente interno, se ha notado
que el 60% de los encuestados son considerados como personal de servicio
que trabaja en la hosteria, los mismos que estan preparados para brindar una
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atencién de calidad. Algunas de las razones que los encuestados expusieron
sobre el personal esta preparado para dar una atencién de calidad en lo
referente al personal que labora en los eventos, dado que tienen bajo un
principio o una formacion académica sobre atencion especializada, los cuales
se esmeran en complacer al cliente externo siendo amables, eficientes; sin
embargo a pesar de sus cualidades necesarias en el personal de servicio que
dispone, no garantizan aun una atencion de calidad, pues es necesario que el
personal de atencién de calidad esté siempre capacitandose en temas
innovadores que permita mejorar los conocimientos, técnicas y tipos de

servicios que brinden al cliente externo, mejorando la imagen institucional.

El 40% restante de los encuestados muestra que el personal de la hosteria no
esta preparado para dar una atencion de calidad al cliente; ya que algunos de
los empleados y los mismos propietarios laboran diariamente los que por gusto
y paciencia de su estilo de vida, muestran caracteristicas que no deberian
existir en el personal como demorarse excesivamente, ser grosero y mostrar

total falta de preparacion.

Estas técnicas de atencién al cliente muestra la necesidad de mejorar la
calidad de servicio y atencién para que la supervivencia de la Hosteria, con lo
que permitird que esta crezca o desaparezca, puesto que todo depende de la
calidad profesional que brinde al cliente, siendo la Unica forma de conservarlos;
estas aseveraciones se menciona porque no hay promociones y estrategias
magicas, solo la opcién de ser mas amables, rapidos y ofrecer productos de
excelente calidad con precios apropiados en un ambiente muy limpio y

agradable.
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F. Pregunta 3.

¢Cual es el grado de satisfaccion del servicio, que brindd la hosteria
“Karen Estefania”.

TABLA 6: Grado de satisfaccion del servicio recibido.

Criterio N? Personas %

Satisfecho 72 66%
Insatisfecho 37 34%
Total 109 100%

FUENTE: Visitantes de la hosteria Karen Estefania.

ELABORACION: Carrazco Janeth.

GRAFICO 6.

Grado de Satisfaccion del servicio recibido

W satisfecho W insatisfecho

El 66% de los encuestados estan satisfechos con los servicios recreativos que
brinda la Hosteria, como: (piscina, sauna, turco, hidromasaje), aunque es

notable que en ocasiones la percepcidén de la calidad del servicio que reciben
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no es la mejor por factores como el desconocimiento de las técnicas
apropiadas que garantice un servicio de calidad, siendo necesario plantear
nuevos objetivos, basado en el eslogan " la competencia no da tregua”; pues si
buscan alcanzar las metas propuestas de crecimiento institucional y turistico,
necesariamente deben desarrollar cambios y mejoras sustanciales en el

servicio y atencién al consumidor final.

Finalmente la institucion debe estar dispuesta a trabajar en resolver quejas, y/o
sugerencias de cualquier tipo que el cliente realice.

El 34% de los encuestados restantes, indicaron estar insatisfechos con el
servicio que ofrece la Hosteria, por algunas razones como: el servicio recibido
no es el esperado, y creen que deben mejorar bajo un rol dinamico en la
prestacion del servicio, manteniendo actitud positiva, entusiasta y buena
predisposicion para ayudar y orientar al cliente, haciendo que su estancia sea
agradable, para lo cual la Hosteria debe necesariamente invertir en
preparacidén — capacitacion al personal en politicas, atencién al cliente,

adecuacion de las instalaciones basado en criterios técnicos.

Finalmente mucho tiene que ver el trato y la atencién que la hosteria brinde en
el transcurso del servicio al cliente externo, constituyendo en un factor clave de

opinion en la valoracion final del establecimiento.

La calidad del buen servicio recibido en la hosteria constituira un mecanismo
de mejorar la actividad diaria y un factor de fidelidad a nivel de negocio.
Ademas, la satisfaccion del cliente constituye un instrumento clave de
promocion gratuita del destino en los lugares de origen de los mismos.
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G. Pregunta 4.

¢Piensa usted que el personal de la hosteria aplica técnicas de

atencion al cliente externo?

TABLA 7: Aplicacion de técnicas en la atencion al cliente

Criterio N2 Personas %

Si 41 38%
No 68 62%
Total 109 100%

FUENTE: Visitantes de la hosteria Karen Estefania.

ELABORACION: Carrazco Janeth.

GRAFICO 7.

Aplicacion de tecnicas en la atencion al cliente externo

BmSi mNo

De los resultados obtenidos el 62% de los encuestados sefialaron que el
personal de la Hosteria, no aplican técnicas de servicio, especialmente los que
trabajan a diario, ya que descuidan por completo la atencién al cliente en lo
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relacionado a los servicios basicos, precios, tiempos y normas de

funcionamiento.

También se limitan a cobrar el ingreso y brindar atencién personalizada en la
venta de productos alimenticios (dentro del bar), descuidando completamente
las atenciones y cuidados de cortesia que necesita el cliente, incluyendo la
imagen de la empresa, debiendo por tanto mejorar notablemente la actitud

negativa o el mal comportamiento que tiene el personal ante el cliente.

El 38% de encuestados restantes, muestran que el personal de la hosteria
aplica las técnicas de atencion al cliente, donde se ha considerado que el
servicio dia a dia, es muy importante por lo que su aplicacién de estas técnicas
del servicio debe ser en todo momento, procurando siempre exteriorizar una
actitud positiva y de excelente comportamiento ante el cliente, lo que amerita
desarrollar métodos eficientes de atencion para que el servicio sea acogedor,
como factor indispensable para el correcto funcionamiento y el logro de
resultados favorables para el establecimiento.

Para superar las limitaciones dentro de los componentes de atencidn al cliente
externo, es necesario que los empleados reciban capacitacion sobre los
siguientes temas: mostrar atencién, tener una presentacion adecuada, atencion
personal y amable, tener a la mano informacién adecuada, expresion corporal

adecuada.

Si el servicio es bueno, los clientes se interesaran en visitar la hosteria
recurrentemente y lograr buena sensacién e impacto en los clientes, por tanto
es muy importante cuidar el comportamiento, manifestando interés y simpatia,
comprendiendo las necesidades del cliente, sus gestos, expresiones ante una
situacién y ofrecer soluciones porque la primera impresion que se lleva el

cliente.
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Pregunta 5.

¢ Cree usted que se deberia implementar cartas en inglés y espanol en la
hosteria?

TABLA 8: Implementacién de cartas en ingles y espanol.

Criterio | N2 Personas %
Si 109 100%
No 0 0%
Total 109 100%

FUENTE: Visitantes de la hosteria Karen Estefania.

ELABORACION: Carrazco Janeth.

El 100% de encuestados manifestaron la necesidad de implementar cartas de
menus en dos versiones (inglés/espanol) en la hosteria, aunque el numero de
turistas extranjeros es limitado, existen dificultades de comunicacién; si la
Hosteria implementaria estos servicios adicionales todos los turistas podrian
elegir el tipo y la variedad de platos, bebidas, y comida rapida en base a la

capacidad de pago disponible en ese momento.

Al implementar el servicio, también aumentaria el consumo y el turismo,

dependiendo de la especialidad, calidad, cantidad y precio.

Siendo el ingles un idioma universal, y el turismo ecoldgico la mejor alternativa
de sobrevivencia de las familias, existe la necesidad de estar preparados o
saber dominar por lo menos dos idiomas, debido a que el pais es

eminentemente turistico, y surge la necesidad de contar con cartas y personal
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calificado que pueda dar atencién en ingles dirigido a turistas extranjeros, lo
cual haria de Guano un punto turistico importante en el pais.
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H. Pregunta 6.

¢Cree que el personal de la hosteria debe tener alguna instruccion que
permita dar una atencioén de calidad, basada en tipos de servicio?

TABLA 9: Instruccion sobre tipos de servicio al cliente interno.

Criterio |N2Personas | %
Si 109 100%
No 0 0%
Total 109 100%

FUENTE: Visitantes de la hosteria Karen Estefania.

ELABORACION: Carrazco Janeth.

El 100% de los encuestados mencionan que el personal de la Hosteria debe
tener instruccion especializada, que permita bridar una atencién de calidad en
forma consistente, convirtiendo en una fuerte ventaja competitiva, que

conduzca a mejorar el desemperio, la productividad y utilidades de la hosteria.

También mencionaron que es importante fortalecer los conocimientos del
personal de servicio del establecimiento, pues a pesar que el mismo cuenta
con conocimientos basicos, es muy importante y necesario que estén en la
capacidad de brindar un servicio de calidad, basado en las necesidades de los
clientes y los tipos de servicio de acuerdo a la ocasion, mediante una propuesta
de intervencion se actualice y mejoren conocimientos, la calidad del servicio,
con lo cual se generaran resultados tangibles en beneficio del establecimiento y

los clientes.
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La calidad del servicio juega un papel muy importante en cualquier empresa,
porque no solo se juegan los ingresos/utilidades diarias, sino la imagen vy
confianza que depositd en los clientes al ofrecer algun producto o servicio; por
consiguiente, un cliente insatisfecho representa una pérdida para la empresa,
en lo relacionado a la utilidad como en la imagen institucional, y si pasa lo
contrario (cliente satisfecho) este siempre serd leal al establecimiento o
producto, ademas se convertirda en un mensajero gratuito, que contribuye con

recomendaciones y la generacion de mayores ingresos para la empresa.
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. Pregunta?.

¢Usted asistiria con mas frecuencia a la hosteria si se implementara un

sistema que mejore la calidad del servicio y atencién al cliente?

TABLA 10: Asistencia de los clientes si mejora la calidad de servicio y

atencién.

Criterio |N2 Personas %
Si 109 100%
No 0 0%
Total 109 100%

FUENTE: Visitantes de la hosteria Karen Estefania.

ELABORACION: Carrazco Janeth.

El 100% de los encuestados sefalan que asistirian con mas frecuencia y en
mayor numero, si la Hosteria implementara un sistema que mejore la calidad
total de servicio y atencion al cliente, para conseguir mejor utilidad, mayor
satisfaccion y prestigio social, que difunda en un sector moderno cohesionado y

estructurado, con mayores inversiones y mejor desarrollo profesional.

Mediante la mejora de la calidad en el servicio y atencion al cliente
(capacitacion y actitudes), se podria lograr que el personal cambie, mejoren y
optimicen los recursos que poseen, ademas de mejorar la actitud y relacién con
los clientes, factores que son esenciales para lograr una mejor atencion y

servicio al cliente.
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Este sistema o propuesta de intervencion analizaria todos los factores que
intervienen en el proceso de atencion al cliente, basada en los diferentes tipos
de servicios, cualidades y aptitudes que debe poseer el personal y su

interrelacion con los clientes.

La importancia de implementar un sistema de gestion de calidad radica en
desarrollar una plataforma al interior de la organizacion, o sea una serie de
actividades y procedimientos encaminados a lograr las mejores caracteristicas
del producto o servicio que cumplan con las exigencias del cliente.

Debido al escaso crecimiento de algunos mercados es necesario conseguir que
sus clientes sean fieles, convirtiendo en uno de los objetivos mas importantes;
disponer de clientes fieles a corto, mediano y largo plazo; para esto a través de
los procesos de medicion del grado de satisfaccion y tratamiento de
sugerencias y recomendaciones se mejore el tipo de servicio en post de
conseguir cada vez mas fidelidad en los clientes.

Dentro de este contexto no solo es necesario monitorear de forma constante
los niveles de satisfaccidn, sino que deben definirse las necesidades de los

clientes, mediante un estatuto o un estudio de mercado.

Una empresa que trate de satisfacer las necesidades en base a los
requerimientos de los clientes y no de acuerdo a la posicién en el mercado; una
mayor afluencia de los clientes hacia los establecimientos estara definido por la
calidad de la atencién que reciba, mas que por las expectativas que se espera
sean cumplidos o superadas.
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J. Pregunta 8.

¢La hosteria cuenta con Instalaciones confortables y adecuadas que
garanticen su comodidad?

TABLA 11: Comodidad de los clientes

Criterio |N2 Personas %

Si 65 60%
No 44 40%
Total 109 100%

FUENTE: Visitantes de la hosteria Karen Estefania.

ELABORACION: Carrazco Janeth.

GRAFICO 8.

Comodidad de las intalaciones
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Los resultados obtenidos muestran que el 60% de los encuestados estan de
acuerdo con las instalaciones de la hosteria, mientras que el 40% de los
encuestados no estan conformes con las instalaciones de la hosteria lo cual
sugirieron que debe ser mas amplio, una mala distribucion de ambientes y
excesiva carga de mesas en el establecimiento, impide que los clientes se

sientan comodos y no existe una satisfaccidon del servicio que reciben.
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La hosteria proporciona y mantiene instalaciones necesarias para asegurar la
calidad en el suministro de productos y servicios. El bar es espacio reducido
que se encuentra junto a la piscina, donde los turistas con sus alimentos se
acomodan en cualquier espacio que puedan alrededor de la piscina; la zona de
recepcion presenta un aspecto acogedor y una buena decoracion (solo en caso
de eventos), al igual que los pasillos y otras zonas comunes; pero cuando no
existen eventos, las sillas y mesas se amontonan a su paso. El grado de
comodidad que la hosteria ofrecer a sus clientes depende del servicio y
atencién que brinda, pues cuando se trata de eventos especiales las
instalaciones son arreglados cuidadosamente para garantizar la comodidad a

los clientes.

De las instalaciones existentes, se puede mencionar lo siguiente:

Piscina: esta infraestructura tiene una superficie de 120 m?, mismo que resulta
incomodo cuando existen un numero superior a 30 banistas adultos y 20 nifios;
cuando existe un numero superior los turistas buscan otras actividades

recreativas como sauna, turco y otros servicios deportivos.

Restaurant. las instalaciones no son apropiadas para esta clase de servicios,
pues se evidencia que turistas que han adquirido sus alimentos acuden al
borde de la piscina, canchas, o cualquier otro lugar con dificultades para

servirse.

Infraestructura basica: todos los materiales de construccion utilizados son de
primera calidad, lo que garantiza seguridad y crea un ambiente agradable a
toda clase de turistas en las diferentes instalaciones (habitaciones, sauna,

turco, hidromasaje, vestidores, duchas de agua fria y caliente).
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K. Pregunta 9.

¢La alimentacion ofrecida fue de su completo agrado?

TABLA 12: Alimentacién ofrecida a los clientes externos.

Criterio N2 Personas %
Total agrado 10 9%
Me agrado 64 59%
No me grado 35 32%
Me desagrado 0 0%
Totalmente

desagradable 0 0%
Total 109 100%

FUENTE: Visitantes de la hosteria Karen Estefania.

ELABORACION: Carrazco Janeth.

GRAFICO 9.

La alimentacion ofrecida fue de su completo
agrado
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La alimentacién ofrecida por la hosteria “Karen Estefania” de la ciudad de
Guano, ha sido calificada por el 59% de los clientes como me agrado. Sin
embargo existen el 32% de los clientes que manifestaron su inconformidad, con
la alimentacion ofrecida debido a que esperaban mejor calidad del servicio en
la alimentacion y un 9% senfalaron estar con total agrado. No han existido
calificaciones de me desagrado y totalmente desagradable.

La calificacion ha sido dada a los procedimientos de preparacion de alimentos
puesto que no aplican técnicas, temperaturas y reglas de limpieza adecuada
para preparar alimentos y evitar contaminacion cruzada siendo importante el
mayor cuidado en la manipulacién de alimentos ya que esta destinada para el

consumo humano.

Los servicios de alimentacién que tradicionalmente ofrecen son los siguientes:

Menu: Durante la fase de estudio, se ha ido evaluando la variacion del menda,
sus componentes de cantidad, calidad, textura, sabor, aroma y aspecto,
mismos que NO ME AGRADO, debido a que no hay variacion en las
preparaciones, quedando los clientes insatisfechos, por que convierte en una
rutina dificil de que como empresa pueda sustentarse econdémicamente de la

generacion de los ingresos.

Por esta razén las preferencias de los consumidores finales que acceden a
este establecimiento, quedaron claros que solo acceden por diversién,

entretenimiento y relajamiento.

Entradas: como entradas del menu principal ofrecen regularmente ceviches de
chochos y de camarén, se encuentran dentro de la calificacién ME AGRADO,

debido a que el sabor es de mediana calidad, puesto que no aplican normas
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técnicas/ingredientes durante su elaboracién. La sugerencia seria que el
personal de cocina se capacite a un nivel mas técnico / profesional para

alcanzar el total agrado de sus clientes.

Platos fuertes: Como plato fuerte es calificado como ME AGRADO, puesto
gue no dispone mas que lo indispensable, sin considerar el Pettitte menaje que
mejoren el aspecto, sabor, y poner al gusto del consumidor final.

Postres: Como postres al ser adquiridos en el mercado local externo, sirven en
utensilios desechables y en proporciones pequenas, que no satisfacen el
apetito de los clientes.

Bebidas: Principalmente sirven limonadas personales de TOTAL AGRADO,
pero en cuanto a raciones familiares esta calificado como ME AGRADO porque
el servicio no es el apropiado pues sirven en vasos desechables que causan

molestias para servirse en familia.
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L. Pregunta 10.

¢El ambiente de la Hosteria durante la estadia, como le parecié?

TABLA 13: Ambiente de la hosteria.

Criterio N? Personas %
Agradable 87 80%
Poco agradable 22 20%
Desagradable 0 0%
Total 109 100%

FUENTE: Visitantes de la hosteria Karen Estefania.

ELABORACION: Carrazco Janeth.

GRAFICO 10.

Ambiente de |la hosteria
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De las personas encuestadas un 80% mencionan que el Ambiente de la

Hosteria es AGRADABLE, debido a los servicios de canchas, piscina y afines,
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sala de recepciones, hospedaje, cocina, banos, parqueadero, espacios verdes,
juegos infantiles, concha acustica, capilla ardiente, etc.

El 22% restante senalaron que el ambiente es POCO AGRADABLE por los
espacios reducidos en las instalaciones debiendo interrumpir actos sociales
para llegar a la piscina sin respetar privacidad alguna.
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M. Pregunta 11.

¢La decoracion de la hosteria esta de acuerdo al tipo de servicio que

presta?

TABLA 14: Decoracion de la hosteria.

Criterio |[N2 Personas| %
Si 81 74%
No 28 26%
Total 109 100%

FUENTE: Visitantes de la hosteria Karen Estefania.

ELABORACION: Carrazco Janeth.

GRAFICO 11.

Decoracion de la hosteria

M Si
H No

El 74% de los encuestados se sienten cdmodos con la decoracién de la
hosteria, puesto que es sencillo de acuerdo al tipo de servicio que prestan, sin
embargo el 26% de los encuestados manifiestas no estar de acuerdo con la
decoracion adecuada de la hosteria, ya que no existe nada, apenas algunas

macetas con plantas decorativas.
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La hosteria tiene un sistema de alumbrado adecuado para el area fisica de la
hosteria de modo que tenga un alumbrado brillante en horas de la noche.
Cuando existen recepciones mejorar las luminarias para acontecimientos
especiales, como fiestas, cumpleafnos, bautizos, confirmaciones, etc. con

colores y luces que atraen de forma agrade al mayor nUmero de personas.

En la hosteria se nota una falta de criterio y estilo en la apariencia que da el
local entre si, es importante destacar ademas que existe también zonas que
necesitan mantenimiento y mejoras que permitan tener una percepciéon mucho
mejor de la decoracién y un estilo que manejen el establecimiento; sin embargo
es destacable tomar en cuenta el servicio que brinda con la decoracién del
mismo, proporcionando al cliente mayor comodidad, tranquilidad y un servicio

igual al esperado.
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N. Pregunta 12.

¢El personal de servicio dispone de uniformes?

TABLA15: Uniformes del personal.

Criterio | N2 Personas %
Si 86 79%
No 23 21%

Total 109 100%

FUENTE: Visitantes de la hosteria Karen Estefania.

ELABORACION: Carrazco Janeth.

GRAFICO 12.

Presentacion con uniformes
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El 79% de encuestados manifestaron estar conformes con las condiciones en
las que se encuentran los uniformes del personal de servicio de la hosteria;
mientras que el 21% no estan de acuerdo con la presentacién / aspecto del

personal.

El personal interno cuenta con dos uniformes de servicio, (pantalén legro,

camisa pico pinguino, chaleco habano, corbata negra y el segundo uniforme
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consiste en un chaleco color vino); estos uniformes solamente utiliza el
personal de servicios que trabajan por ocho afnos y de manera eventual; estos

uniformes se encuentran en buenas condiciones.

El Gerente — propietario de la Hosteria, mantiene una familia que labora como
administrador general y administrador de cocina mismos que no utilizan
uniformes, por que aducen que laboran en gestiones administrativas dentro y

fuera del local.

Con todo esto la apariencia del personal de la hosteria dice mucho de la
calidad del servicio que oferta, siendo importante destacar que no
necesariamente la hosteria debe dotar de uniformes costosos o llamativos,
cuando simplemente se trata de dotar ropa de trabajo que estén limpias para

mantener una buena impresion a sus clientes.

Este personal especialmente utiliza y trabaja solamente en eventos especiales
y depende del numero de invitados y el monto del contrato. El alquiler del
saldén de actos con capacidad para 150 pax, tiene un costo de 390 USD, al que
se incluye: mesas, manteleria, cristaleria, personal de servicios y sonido.
Adicionalmente tiene un costo de 5 USD por cada plato fuerte; las bebidas

pueden ser contratado o adquiridos por la parte interesada.

Los eventos mas frecuentes que se desarrollan en esta dependencia son:
fiestas rosadas, confirmaciones, grados, bautizos y matrimonios, bodas de oro,
plata, etc., donde contratan (4 meseros) al personal eventual de servicios a un
costo de 18 USD/evento otras instituciones especializadas, los que si tienen
todos los niveles de conocimientos y uniformes para el desarrollo arménico de

las fiestas.
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O. Pregunta 13.

El tiempo que tarda el personal de cocina, en despachar una orden:

TABLA 16: Tiempo de despacho.

Criterio N2 Personas %
10 minutos 71 65%
15 minutos 34 31%
20 minutos 3 3%
25 minutos 1 1%
30 minutos 0 0%
mas de 30 minutos 0 0%
Total 109 100%

FUENTE: Visitantes de la hosteria Karen Estefania.

ELABORACION: Carrazco Janeth.

GRAFICO 13.

Tiempo que se tardan para despachar una orden
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De los resultados obtenidos se pudo notar que el 65 % de encuestados
esperaron 10 minutos hasta que su orden este lista, un tiempo que es bastante
aceptable, tomando en cuenta que todos los establecimiento ademéas de una
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carta ofrecen menus diarios que agilitan el servicio, podemos notar que la
mayoria de las personas que acuden a estos establecimientos lo hacen en
busca de un menu que ha sido fijado por la hosteria, dejando a un segundo
plano en la mayoria de los casos la carta que siempre tiene precio un poco

superior y el tiempo de espera es mucho mayor.

Otro grupo restante (31%) esperaron alrededor de 15 minutos y piensan que el
servicio es muy lento y esta deriva de una falta de una buena comunicacién
entre el personal de produccion y el de servicio y ademas en ocasiones la
hosteria solo cuenta con una sola persona que hace las veces de Cajero,
mesero y solicitud de orden (comanda).

El 3% de turistas esperaron su orden alrededor de 20 minutos, especialmente
cuando no disponen del personal de servicio y existe una mayor concurrencia

de turistas (fines de semana en horas pico).

Los tiempos de espera son muy amplios, ya que el cliente impaciente apenas

puede esperar un maximo de cinco minutos.
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P. Pregunta 14

¢Existen otras formas de pago a mas del efectivo?

TABLA 17: Formas de pago

Criterio N2 Personas %
Crédito directo 10 9%
Tarjetas de crédito 15 14%
Cheques 20 18%
Cheques turistas 0 0%
No responde 64 59%
Total 109 100%

FUENTE: Visitantes de la hosteria Karen Estefania.

ELABORACION: Carrazco Janeth.

GRAFICO 14.

Formas de pago ademas del efectivo
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Basado en las encuestas realizadas a los clientes externos se conoce que el
59% de personas realizan pagos de montos bajos de hasta 10 USD, en

efectivo y de manera inmediata.

Los clientes del sector utilizan de los servicios de las instalaciones para
eventos especiales, buscan facilidades y otros mecanismos de pago;
encontrando en este grupo el 18% de personas que cancelan con cheques.

Igualmente el 14% de clientes frecuentes realizan pagos con tarjetas de
crédito, cuyo consumo superan a los 800 — 1000 USD. Mientras que apenas el
9% de los encuestados alguna vez utilizaron un crédito directo especiales para
clientes fijos como: Municipio, Instituciones educativas y empresas privadas,

mas nunca a personas particulares.
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Q. Pregunta 15.

El servicio que ha recibido el cliente externo es:

TABLA 18. Servicio recibido.

Criterio N2 personas %
Superior a lo esperado 7 6%
Igual a lo esperado 91 84%
Inferior a lo esperado 11 10%
Total 109 100%

FUENTE: Visitantes de la hosteria Karen Estefania.

ELABORACION: Carrazco Janeth.

GRAFICO 15.

Categorias del Servicio recivido
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El 84% de los encuestados manifestaron que el servicio que recibieron fue
igual al esperado, cabe destacar que en ocasiones las expectativas que

pueden tener las personas que acuden a esta clase de establecimientos no
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llegan a ser las que deberian o se sienten conformes a pesar de que existen
muchas falencias en los procesos de atencion y servicio al cliente.

Los resultados empresariales son una consecuencia l6gica del nivel de
satisfaccion de los clientes, mismo que se consigue mediante el liderazgo de la
calidad total de una gestiébn personalizada, coherente con sus valores vy
principios dentro de una adecuada gestion de los recursos y del sistema de
calidad orientado a los procesos de la empresa y todo ello dentro de una
estrategia adecuadamente planificada.

Ademas el 10% de los encuestados manifestaron que el servicio que recibieron
era inferior al esperado y esta decisién esta basado en muchos factores como
el trato que recibieron de parte del personal de servicio, la falda de comodidad
que existe en el establecimiento y en ocasiones porque debieron esperar
mucho tiempo para ser atendidos o para recibir su orden, por lo que es
fundamental que el personal de servicio pueda mejorar y dar al cliente externo

mas de lo que espera.

Solo el 6% de clientes manifestaron que el servicio que recibieron era superior
al esperado, por que el establecimiento contaba con privacidad, buena atencién
y en ocasiones les ofrecia algun tipo de aperitivo o bajativo como cortesia, esto

especialmente en eventos especiales.

Aunqgue hay muchos trabajadores de servicio en diferentes instituciones que no
aceptan la percepcién del cliente se puede decir que no es la Unica realidad
gue condicionan su fidelidad es decir la probabilidad de recobrar y la intensidad
de su recomendacién a terceros, por otra parte la capacidad de percepcion del
cliente estd muy limitada por sus conocimientos técnicos y nivel de experiencia.
Existe la clara evidencia de que muchos clientes no tienen claro de cémo

definir la calidad, aunque si saben como la perciben.
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R. Pregunta 16

¢Considera necesario la implementacion de un sistema, que mejore la
calidad del servicio y atencion al cliente en la hosteria” Karen Estefania”

de la ciudad de Guano?

TABLA 19: Implementacién de un sistema que mejore la calidad del servicio y

atencién al cliente.

Criterio | N2 Personas %
Si 109 100%

No 0 0%
Total 109 100%

FUENTE: Visitantes de la hosteria Karen Estefania.

ELABORACION: Carrazco Janeth.

El 100% de los encuestados consideran que es necesaria la implementacion
de un sistema que mejore la calidad en el servicio y atencion al cliente en la
hosteria “Karen Estefania” para poder conseguir mejores rendimientos en los

recursos, una mayor satisfaccion y prestigio.

Por lo mencionado anteriormente es necesario implementar un sistema de
capacitaciéon y motivacién que involucre al personal que interviene en este
proceso puesto que debe haber una clara definicibn de tareas vy
responsabilidades, para hacer previsibles los resultados y reducir

constantemente la cantidad de clientes insatisfechos.

La implementacion de un sistema para dar un servicio y atencién de calidad

permitird un mayor control de gastos en los procesos y resultados que permite
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una continda evaluacion del grado de satisfaccion de sus clientes internos y
externos y asi rectificar aquellos puntos susceptibles de mejora.

Ya que al mejorar la calidad del servicio y atencion al cliente podremos lograr
que el personal cambie, mejore y optimice los recursos que poseen, ademas de
mejorar la actitud y relacion con los clientes, son los factores esenciales para

lograr una mejor atencion y servicio al cliente.

Este sistema o propuesta de intervencion debe analizar todos los factores que
intervienen en el proceso de atencion al cliente, basada en los diferentes tipos
de servicios, cualidades y aptitudes que debe poseer el personal y su
interrelacion con los clientes. En caso del personal de servicio de la hosteria
en los eventos principalmente el capitan es el especializado que apoyado por

su personal de servicios cumple a cabalidad cualquier compromiso social.

La importancia de implementar un sistema de gestién de la calidad radica en el
hecho de que sirve de plataforma para desarrollar al interior de la organizacion,
una serie de actividades y procedimientos encaminados a lograr que las
caracteristicas del producto o del servicio cumplan con los requisitos del

cliente.

También una de las formas principales para que la empresa se pueda
distinguir, consiste en ofrecer calidad en el servicio, en forma consistente, la
cual dara una fuerte ventaja competitiva, que conduce a un mejor desempeno
en la productividad y las utilidades de la hosteria. Por esta causa, es
importante que el prestador de servicios defina y comunique claramente las
necesidades de los clientes, como persona en contacto directo con los clientes.
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La calidad del servicio siempre variara, dependiendo de las circunstancias de
los eventos, igualmente los problemas y, sobre todo la interaccién entre el
empleado y el cliente sea buena. Sin embargo los errores cometidos por el
cliente interno no se pueden evitar, porque se trabaja con personas, que
piensan, hablan, actian y con factores externos que muchas veces no esta en
las posibilidades de controlar; por ejemplo: manifestaciones, accidentes, el

proveedor no llego a tiempo con el material, etc.
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5.2 ENCUESTA DIRIGIDO AL CLIENTE INTERNO

Presentacion, tabulacién e interpretacion de los resultados obtenidos de la
encuesta dirigida al personal de la Hosteria “Karen Estefania” de la Ciudad de

Guano, Provincia de Chimborazo.

La calidad del servicio y atencion al cliente de la Hosteria “Karen Estefania” de
la Ciudad de Guano es de vital importancia que el personal administrativo y de
servicios pueda llegar a satisfacer las necesidades de los clientes que acuden
a este establecimiento.

Los parametros que enmarcan el diario accionar de los responsables de la
hosteria se detalla continuacién, mismos que fueron obtenidos en las
encuestas realizados a 15 empleados o clientes internos, ya sea eventuales o

los que laboran diariamente.
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A. Analisis del cliente interno segun edad y sexo

De las encuestas realizadas a los clientes internos se conoce la existencia de
15 empleados (entre eventuales y permanente) que trabajan en la hosteria, de
los cuales al realizar las encuestas respectivas se ha obtenido los siguientes

resultados.

TABLA 20: Clientes internos segun la edad.

Criterio |N2 Personas| %
20-30 7 47%
30-40 5 33%
40-50 3 20%
Total 15 100%

FUENTE: Visitantes de la hosteria Karen Estefania.

ELABORACION: Carrazco Janeth.

GRAFICO 16.

Clientes internos segun la edad
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Como se evidencia en los resultados expuestos en la encuesta, el mayor
namero de trabajadores se encuentran laborando en la hosteria estan en
edades de 20-30 afnos, seguido de un grupo de 30-40 afos y 40-50 afos y
también que la mayoria del personal son varones, excepto la cocinera y su

ayudante.
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B. Clientes internos diferenciados por sexo

TABLA 21: Clientes internos segun el sexo.

Criterio |N2Personas| %

Masculino 13 87%
Femenino 2 13%
Total 15 100%

FUENTE: Visitantes de la hosteria Karen Estefania.

ELABORACION: Carrazco Janeth.

GRAFICO 17.

Clientes internos diferenciado por sexo
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Basado en los resultados obtenidos en las encuestas desarrolladas durante la
fase de investigacion, se evidencia que el 87% de empleados corresponden al
sexo masculino, porque tiene mas fuerza, para el traslado de bajillas, menaje,
alimentos y bebidas en grandes cantidades. Igual sucede con el traslado y

acomodo del material requerido para los eventos.

El 13% de las mujeres tienen la ventaja de ser mas carismaticas para la

preparacion de platos, al gusto y satisfaccion del cliente.
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C. Pregunta 1

¢ Qué opina sobre la calidad del servicio y atencion al cliente que ofrece

su establecimiento?

TABLA 22: Calidad en el servicio y atencién que brinda la hosteria.

Criterio N? Personas %
excelente 5 33%
muy bueno 8 53%
bueno 2 14%
regular 0 0%
malo 0 0%
deficiente 0 0%
Total 15 100%

FUENTE: Visitantes de la hosteria Karen Estefania.

ELABORACION: Carrazco Janeth.

GRAFICO 18.

Calidad en el servicio y atencion al cliente
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Al analizar los resultados expresados por la mayoria del personal, se evidencio

que el 53% opinaron que el servicio que ofrece la hosteria es muy bueno por lo
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que dijeron que solamente falta corregir algunas cosas que es importante
dentro del servicio que es muy bueno. El 33% de encuestados comentaron
que el servicio que la hosteria ofrece es excelente porque en lo referente a
eventos brindan un servicio adecuado donde ponen los mejores esfuerzos
técnicos, humanos y econdmicos para que cada tipo de evento y en lo

referente al menu estén de acuerdo a las exigencias del cliente externo.

El 14% de encuestados respondieron que el servicio era bueno, porque en lo
referente al personal que labora diariamente en la hosteria como el
administrador no utiliza uniforme y todavia faltan conocimientos / experiencia
para mejorar la atencion al cliente, debiendo todos los empleados preocuparse
un poco mas por la capacitacién e imagen de la hosteria.
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D. Pregunta 2.

¢Piensa usted que es importante aplicar la comunicacion con el cliente al

momento del servicio?

TABLA 23: Comunicacion con el cliente externo

Criterio| N2 Personas %

Si 15 100%
No 0 0%
Total 15 100%

FUENTE: Visitantes de la hosteria Karen Estefania.

ELABORACION: Carrazco Janeth.

La aceptacion por parte de los encuestados de aplicar la comunicacion al
momento de la atencidén al cliente fue del 100% donde comentaron que la
comunicacién desemperfia un papel importantisimo en el éxito de una estrategia

de servicio.

Es una estrategia indispensable para ampliar clientela, conseguir lealtad en los
empleados, motivar a cumplir a cabalidad con sus roles y responsabilidades
encomendadas, y darles a conocer las normas de calidad total que deben

poner en practica.

La comunicacion es la Unica forma de dar a conocer la ventaja de la empresa
en relacion a sus competidores. Ademas permite ocupar un lugar en la mente
de los consumidores (posicionamiento), para lo cual deben ajustarse a la
magnitud del servicio que se brinda. Una promesa que aumente
desmesuradamente las expectativas del empleado, provoca decepcién y con
frecuencia pérdida del mismo cuando no se cumple lo ofrecido, debiendo
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aplicar un diagnostico para generar impacto en los clientes, como estrategia

importante en el cuidado del establecimiento.

El comportamiento practico esta compuesto por algunas caracteristicas, al que
se suma el entorno (los expertos le llaman PARALENGUAJE) que constituyen

signos, tonos y gestos que acompanan al lenguaje.
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E. Pregunta 3

¢ Cree usted que es fundamental conocer las clases de necesidades que

tiene el cliente para brindar un buen servicio y atencion?

TABLA 24: Necesidades de los clientes.

Criterio [N2 Personas %

Si 15 100%
No 0 0%
Total 15 100%

FUENTE: Visitantes de la hosteria Karen Estefania.

ELABORACION: Carrazco Janeth.

El 100% de los encuestados respondieron que es fundamental conocer las
cuatro clases de necesidades que tiene cada uno de los clientes para brindar
un buen servicio y atencién siendo necesario identificar cuales son las

necesidades mas importantes que tiene un cliente.

En orden de importancia las cuatro necesidades son: i) necesidad de ser
comprendido ya que los clientes eligen un servicio; esta necesidad permite
interpretar en forma correcta los mensajes, puesto que envian emociones al
tratar de impedir una comprension adecuada del beneficio; ii) necesidad de ser

bien recibido, por que ninguna persona que esta tratando con alguien y siente
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como una extrana, regresara, el cliente también necesita sentir, que se alegra
de verlo y es importante; iii) necesidad de ser importante el ego y el autoestima
que son poderosas las necesidades humanas que a todos nos gusta sentirnos
importantes, cualquier cosa que se haga para hacer que el invitado se sienta
especial, serda un paso en la direcciébn correcta; y, iv) la necesidad de
comodidad ya que los clientes necesitan comodidad fisica: un lugar donde
esperar, descansar, hablar o hacer negocios; también necesitan tener
seguridad de atender en forma adecuada y con confianza donde permita

satisfacer sus necesidades.

Conocer las necesidades del cliente es parte fundamental en una empresa,

para llevar a cabo los puntos anteriores a fin de mejorar las necesidades reales

que requiere el cliente, y brindar un buen servicio y satisfacer total al cliente.
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F. Pregunta 4

¢ Se ha implementado algun tipo de estrategias del servicio al cliente en

el establecimiento?

TABLA 25: Estrategias de servicio.

Criterio| N2 Persona %

Si 15 100%
No 0 0%
Total 15 100%

FUENTE: Visitantes de la hosteria Karen Estefania.

ELABORACION: Carrazco Janeth.

El 100% de los encuestados manifestaron que habian implementado las
estrategias de servicio al cliente dentro de la hosteria; pero hace 8 y 4 anos el
administrador general fue quien inicialmente recibi6é la capacitacion en temas

administrativos.

Hace dos anos atras el capitan del personal eventual recibié capacitacion en
relaciones humanas y servicio al cliente, obteniendo buenos resultados porque
lograron adquirir mas contratos para eventos por lo que el jefe de personal de

eventos comento que es importante aplicar las estrategia del servicio al cliente
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para poder cumplir a cabalidad los siguientes enunciados: El liderazgo de la

alta gerencia es la base de la cadena.

La calidad interna impulsa la satisfaccién de los empleados. La satisfaccion de
los empleados impulsa su lealtad. La lealtad de los empleados impulsa la
productividad. La productividad de los empleados impulsa el valor del servicio.
El valor del servicio impulsa la satisfaccién del cliente. La satisfaccién del
cliente impulsa la lealtad del cliente. La lealtad del cliente impulsa las utilidades

y la consecucién de nuevos publicos.
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G. Pregunta 5

¢Conoce usted los componentes basicos de la calidad del servicio que

tiene que aplicar cuando esta frente a un cliente?

TABLA 26: Aplicacion de los componentes basicos de la calidad en el servicio.

Criterio | N2 Personas %

Si 15 100%
No 0 0%
Total 15 100%

FUENTE: Visitantes de la hosteria Karen Estefania.

ELABORACION: Carrazco Janeth.

La cualificacion de los parametros estuvo relacionado con la satisfaccion de los
clientes externos, en lo relacionado al ambiente recreativo, los que
manifestaron la necesidad de mejorar el aspecto del personal de servicio, como
los detalles y los extras de los componentes basicos del buen servicio, entre los

que se puede sefnalar los siguientes:

Seguridad.- La Hosteria no garantiza seguridad al cliente en caso de
accidentes (ahogamiento), puesto que no disponen del personal capacitado
para cada tipo de actividad, por lo que se sugiere mejorar las garantias con
respecto a esto tema, brindando seguridad absoluta y un ambiente de

confianza, con mucha sinceridad en los servicios que ofrece la misma.

Accesibilidad.- El excelente servicio tiene varias vias de contacto con el
cliente, a través de buzones de sugerencias, y quejas - reclamos que pueden

realizar personalmente, con lo cual existen herramienta que permitan sacarles
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provecho a las fallas que los clientes han detectado. Ante estas falencias la
hosteria debe procurar mejorar este tema.

Credibilidad.- la hosteria no demuestra seguridad absoluta para crear un
ambiente de confianza, ademas hay se demanda de veracidad y modestia, no

sobre prometer o mentir con tal de realizar una venta.

Comunicacion.- la hosteria debe mantener bien informado al cliente utilizando
un lenguaje oral y corporal sencillo que puedan entender todos los clientes, si
ya se ha cubierto los aspectos de seguridad y credibilidad seguramente sera

mas sencillo mantener abierto el canal de comunicacion cliente-hosteria.

Comprension del cliente.- no se trata de sonreirle en todo momento a los
clientes sino de mantener una buena comunicacién que permita saber que
desean, cuando desean y como desean en un caso seria por orientarnos en su

lugar.

Accesibilidad.- Para dar un excelente servicio la hosteria debe tener varias
vias de contacto con el cliente, buzones de sugerencias, quejas y reclamos,
tanto fisicamente en sitio, actualmente no existe un conducto regular dentro de
la organizacidn para este tipo de observaciones, no se trata de crear burocracia
sino de establecer acciones reales que permitan sacarles provecho a las fallas
que los clientes han detectado.

Cortesia.- tension, simpatia, respecto y amabilidad del personal, la educacién y
las buenas maneras no pelear con nadie. Es mas facil cautivar a los clientes si

damos un excelente trato y brindar una gran atencién.
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Profesionalismo.- pertenencias de las destrezas necesarias y conocimiento de
la ejecucidn del servicio, de parte de los miembros de la organizacion,
recordando siempre que no solo las personas que se encuentran en el frente

hacen el servicio si no todos los empleados en general.

Capacidad de respuesta.- la hosteria debe estar dispuesto a ayudar a los

clientes y proveerlos de un servicio rapido y oportuno.

Fiabilidad.- Es la capacidad que la hosteria debe ejecutar el servicio de forma
fiable, sin contraer problemas. Este componente se ata directamente a la
seguridad y credibilidad.

Elementos tangibles.- Se trata de mantener en buenas condiciones las
instalaciones fisicas de la hosteria, con equipos, y el personal adecuado, asi

como los materiales de comunicacion que permitan acercar al cliente.
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H. Pregunta 6

¢Cree usted que los clientes se sienten satisfechos por el servicio y

atencion que ofrecen la hosteria?

TABLA 27: Satisfaccion de los clientes externos con los servicios ofrecidos.

Criterio | N2 Personas %
Si 15 100%
No 0 0%

Total 15 100%

FUENTE: Visitantes de la hosteria Karen Estefania.

ELABORACION: Carrazco Janeth.

El 100% del personal que labora en la hosteria piensan que los clientes
externos estan satisfechos con sus servicios. Por tanto la hosteria debe estar
dispuesta a trabajar en resolver quejas, y/o sugerencias de todo tipo que el
cliente demande. Esto se evidencia por la fidelidad de los clientes que retornan

acompanados de mas clientes.

La hosteria cuenta con personal que garantiza un buen servicio, puesto que en
la cocina tiene un chef para eventos el cual es persona que amas de preparar
el menu ayuda a los demas dirigiendo de como debe ser el servicio de cada

una de las personas segun su cargo.
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. Pregunta?7

¢Cual es la razon que tiene un empleado para continuar laborando en la

hosteria?

TABLA 28: Razones del cliente interno para seguir laborando en la hosteria.

Criterio | N2 Personas| %
Salarios 6 40%
Vocacion 9 60%

Obligacién 0 0%
Otras 15 100%

FUENTE: Visitantes de la hosteria Karen Estefania.

ELABORACION: Carrazco Janeth.

GRAFICO 19.

Razon para seguir trabajando en la
hosteria

W Salarios
W Vocacion

Los empleados de la hosteria mencionaron de las cuatro razones para
continuar laborando en estas dependencias, se mantienen en sus cargos que

ellos consideran los mas importantes: salarios y vocacion.

El desempleo y el gusto de servir a los clientes son las razones que mas peso

tienen en los empleados para seguir prestando sus servicios, lo que con el
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transcurrir del tiempo estos se han ganado premios y motivaciones, al

momento de pagos.
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J. Pregunta 8

¢ Cual es su percepcion de los niveles de satisfaccion de los usuarios de

la atencion que reciben en su establecimiento?

TABLA 29: Niveles de satisfaccién de los clientes externos.

Criterio |N? Personas %
excelente 5 34%
muy bueno 8 53%
bueno 2 13%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
deficiente 0 0%
Total 15 100%

FUENTE: Visitantes de la hosteria Karen Estefania.

ELABORACION: Carrazco Janeth.

GRAFICO 20.

Nivel de satisfaccion de los clientes con la atencion
recibida

H excelente
B muy bueno
w bueno
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El 53% del personal piensan que los clientes externos estan satisfechos con la
atencién que brinda la Hosteria lo cual fue calificado por muy bueno, mientras
que el 34% de los clientes internos manifestaron que la atencién que ellos
brindan en la hosteria especialmente en eventos es calificada como excelente
por lo cual los son resultados positivos ya que se obtuvo la fidelidad de los
muchos clientes externos mediante mas contratos para diferentes ocasiones

especiales subiendo el nivel del negocio.

Ademas, la satisfaccion del cliente constituye un instrumento clave de
promocion gratuita del destino en los lugares de origen de los mismos. Aun que
es notable que en ocasiones la percepcion de la atencion que brindan no es la
mejor especialmente por el personal que labora diariamente por factores como
el desconocimiento de algunas técnicas apropiadas que garantice una atencién
de calidad por lo cual fue calificado por un 13% como bueno, por lo cual
piensan que el duefio debe plantear nuevos objetivos, buscando alcanzar las
metas propuestas de crecimiento institucional y turistico, realizando una
capacitaciéon en temas referentes al servicio y atencién al consumidor final de

acuerdo al tipo de cargo que tengan cada uno de ellos.
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K. Pregunta 9

¢Conoce usted las reglas o mandamientos que tiene la atencién al

cliente?

TABLA 30: Conocimientos sobre los mandamientos que tiene la atencion.

Criterio [ N2 Personas %

Si 10 67%
No 5 33%
Total 15 100%

FUENTE: Visitantes de la hosteria Karen Estefania.

ELABORACION: Carrazco Janeth.

GRAFICO 21.

conocimientos de reglas o mandamientos del
servicio

mSi ENo

El 67% del personal indicaron tener conocimientos sobre las reglas o
mandamientos que tienen que aplicar durante la atencion al cliente externo,
mientras que el 33% de clientes internos manifestaron que ellos tenian
conocimientos en servicio y atencidn pero en una forma general por lo que ellos
solo se basan en la experiencia de los demas que estan a un nivel mas alto en
conocimientos limitandose a saludar, dar la bienvenida recibir el pedido y

entregar el pedido.
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Por lo que se en la hosteria es necesario dar a conocer cada una de las reglas
o mandamientos que se debe aplicar al momento de la atencion cuales son

muy importantes para que el cliente externo reciba una atencién de calidad.

El personal de la hosteria debe tener en cuenta, dentro de su plan estratégico,
la aplicacién de cada uno de estos mandamientos los cuales muchas no se
cumplen como el cliente por encima de todo a quien debemos tener presente
antes que nada, no hay nada imposibles cuando se quiere ya que veces los
clientes solicitan cosas casi imposibles, con un poco de esfuerzo y ganas, se
puede conseguirlo lo que él desea, cumple todo lo que prometas son muchas
las empresas que tratan, a parir de enganos, de efectuar ventas o retener
clientes, pero ¢qué pasa cuando el cliente se da cuenta, solo hay una forma de
satisfacer al cliente, darle mas de lo que espera, cuando el cliente se siente
satisfecho al recibir mas de los esperado ;,cdmo lograrlo? conociendo muy bien
a nuestros clientes enfocandonos en sus necesidades y deseos, para el cliente
tu marcas la diferencia las personas que tiene contacto directo con los clientes
tienen un gran compromiso, pueden hacer que un cliente regrese o que jamas
quiera volver eso hace la diferencia, fallar en un punto significa fallar en todo
puede que todo funcione a la perfeccién, que tengamos controlado todo, pero
que pasa si fallamos en el tiempo de entrega, si la mercancia llega accidentada
0 si nos equivocamos todo se va al piso, un empleado insatisfecho genera

clientes insatisfechos los empleados propios son " el primer cliente" de una
empresa, si no se les satisface a ellos como pretendemos satisfacer a los
clientes externos, por ello las politicas de recursos deben ir de la mano de las
estrategias de marketing, el juicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente
la Unica verdad es que son los clientes son quienes, en su mente y su sentir lo
califican, si es bueno vuelven y de lo contrario no regresan, por muy bueno que
sea un servicio siempre se puede mejorar si se logro alcanzar las metas
propuestas de servicio y satisfaccidon del consumidor, es necesario plantear
nuevos objetivos, " la competencia no da tregua", cuando se trata de satisfacer
al cliente, todos somos un equipo todas las personas de la organizacion deben
estar dispuestas a trabajar en pro de la satisfaccion del cliente, tratese de una

queja, de una peticion o} de cualquier otro asunto.
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L. Pregunta 10

¢Cree usted que es importante la manera de como se trata a un cliente

para obtener su fidelidad?

TABLA 31: Fidelidad de los clientes externos.

Criterio| N2 Personas %

Si 15 100%
No 0 0%
Total 15 100%

FUENTE: Visitantes de la hosteria Karen Estefania.

ELABORACION: Carrazco Janeth.

El 100% del personal manifestaron es importante la manera de como se trata a
un cliente para obtener su fidelidad, ya que la atenciéon es el conjunto de
actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacion al mercado,
encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en la compra para
satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas y, por tanto, crear

o incrementar la satisfacciéon de nuestros clientes.

La satisfacciéon es el logro de la fidelidad del cliente ya que es una actitud
positiva que supone la unién de la satisfaccién del cliente (formada por
elementos racionales y afectivos) con una accion de consumo estable y

duradero.

La fidelidad hemos de considerarla como un proceso y, por tanto, no sélo se
obtiene mediante los outputs de la empresa (productos o servicios ofertados),
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sino que es la suma de dichos outputs con el proceso de prestacion del servicio
y la atencién percibida por el cliente.

Para alcanzar la fidelidad de un cliente es necesario seguir un proceso
estructurado y coherente que integre aquellas estrategias que resulten
adecuadas para los diferentes tipos de clientes.
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M. Pregunta 11

¢Cree usted que si su establecimiento oferta un servicio y atencién al

cliente de calidad motivara a mas personas a utilizar los servicios?

TABLA 32: Motivacion a los clientes externos.

Criterio | N2 Personas %
Si 15 100%
No 0 0%

Total 15 100%

FUENTE: Visitantes de la hosteria Karen Estefania.

ELABORACION: Carrazco Janeth

El 100% del personal manifestaron que si la hosteria oferta un servicio y
atencién al cliente de calidad motivara a mas personas a utilizar los sus
servicios, ya que es muy importante mantener una actitud positiva, entusiasta y
buena predisposicion para ayudar y orientar al cliente, haciendo que su
estancia sea agradable, para lo cual el duefio de la hosteria debe
necesariamente invertir en una capacitacién para todos las personas que
trabajan en la hosteria sobre servicio, atencion al cliente y otros temas

referentes a cada tipo de cargo que cada uno de ellos realicen .
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N. Pregunta 12

¢Dentro de la hosteria se da algun tipo de motivacion a los empleados

que se esmeran en su trabajo?

TABLA 33: Motivacién a los empleados.

Criterio | N2 Personas %
Si 15 100%
No 0 0%

Total 15 100%

FUENTE: Visitantes de la hosteria Karen Estefania.

ELABORACION: Carrazco Janeth

El 100% de los clientes internos manifestaron que en la hosteria si les motivan
a que sigan cada dia mas esforzandose y esmerando para hacer mejor su
trabajo, mediante aumento de sueldo, las propinas que dejan los clientes se
reparten entre en personal y también en fechas especiales como sus
cumpleanos les realizan un almuerzo o cena, ya que la motivaciéon del
trabajador es un factor fundamental en la atencién al cliente. El animo, la
disposicion de atenciébn y las competencias, nacen de dos factores
fundamentales, la valoracion del trabajo y la motivacion que deben mantener

las personas que ejercen la atencién del trabajador.
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O. Pregunta 13

¢ Usted ha recibido algun tipo de capacitacion sobre servicio y atencion al

cliente o sobre otros temas?

TABLA 34: Capacitaciones recibidas sobre la atencién y servicio al cliente.

Criterio| N2 Personas | %
Si 15 100%
No 0 0%

Total 15 100%

FUENTE: Visitantes de la hosteria Karen Estefania.

ELABORACION: Carrazco Janeth

El 100% del personal manifestaron que si habian recibido capacitacion sobre
servicio y atencién al cliente pero hace mucho tiempo asi como el
administrador general de la hosteria indico que él habia recibido hace ocho
anos una capacitacion de administracion general, el jefe del personal de
eventos indico que hace tres anos habia recibido un curso sobre relaciones
humanas y los demas también manifestaron que si habian recibido
capacitacién hace dos afos en la hosteria pero de forma general en lo que se

refiere a servicio y atencion al cliente.
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6. PROGRAMA DE CAPACITACION

PROPUESTA DE INTERVENCION PARA EL MEJORAMIENTO DE LOS
PROCESOS DE ATENCION Y SERVICIOS AL CLIENTE, EN LA HOSTERIA
“KAREN ESTEFANIA”, DE LA CIUDAD DE GUANO, PROVINCIA DE
CHIMBORAZO.

a. PRESENTACION

La calidad de atencién y servicio al cliente en la hosteria “Karen Estefania” de
la Ciudad de Guano Provincia de Chimborazo, segun resultados de la tesis de
investigacion realizada se puede advertir que la atencidn y servicio al cliente
externo no esla esperada y deberia mejorar. Uno de los principales
aspectos que influye directamente con la calidad de atencion y servicio al
cliente externo es el personal que labora en la hosteria no se encuentran
preparados adecuadamente técnica y sicolégicamente para ponerse al frente
del area de atencion y servicio de calidad, puesto que no siguen con los
procesos apropiados para cada etapa y rasgo de servicio.

Ya que la calidad de la atencién y servicio al cliente depende directamente el
éxito o el fracaso de la hosteria, ademas se nota que existe algunas areas que
se debe mejorar y también en lo que se refiere a procesos de sanitacion,
higiene personal y relaciones humanas entre el personal y clientes externos es
necesario propender al mejoramiento de la calidad de los procesos de atencién
y servicio al cliente en todo aspecto para generar una mejor percepcion de la
calidad de servicio por parte de los clientes y esto se ve reflejado en los

ingresos de la hosteria.
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b. JUSTIFICACION.

La calidad en el servicio y atencion juega un papel muy importante dentro de
las empresas turisticas como son las hosterias, porque no solo jugamos la
venta hecha, sino que la imagen y la confianza que deposito ese cliente en
nuestro producto o servicio; por consiguiente, un cliente insatisfecho representa
una pérdida para la empresa tanto en utilidad como en imagen y si pasa lo
contrario si tenemos un cliente satisfecho y leal a nuestro servicio o producto,
ademas de una publicidad gratis por sus recomendaciones y mayores ingresos

de la empresa.

El personal encargado de manejar las preguntas, los problemas, como ofrece o
amplia la informacion, provee servicio. Por lo cual deben estar concentrados en
identificar y satisfacer las necesidades del cliente especialmente las empresas
turistas en las cuales se observa que los clientes son sensibles al servicio que
recibe. Ya que consciente o inconsciente, el cliente siempre estd evaluando la
forma como la empresa hace negocios, como tratan a los otros clientes y como

esperarian que le trataran a él.

Es necesario instrumentar un sistema de capacitacién y motivacion que
involucre a todo el personal que interviene en este proceso. Debe haber una
clara definicibn de tareas y responsabilidades, para hacer previsibles los
resultados y reducir constantemente la cantidad de clientes insatisfechos.

Por lo cual es importante fortalecer los conocimientos del personal de servicio
del establecimiento pues a pesar que el mismo cuenta con conocimientos
basicos, es necesario que estén en la capacidad brindar un servicio basado en
los diferentes tipos de servicio de acuerdo a la ocasién y necesidades que se
presenten, mediante una propuesta de intervencién que actualice y mejore el

nivel de conocimientos que estan relacionados directamente con la calidad del
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servicio que ofreceran a futuro generando por ende mejores resultados que iran

en beneficio de la hosteria y los clientes.

Ya que Conseguir su fidelidad sera una tarea primordial, y a ello se llegara con
buen trato, dando facilidades para obtener el producto y haciendo de él un
punto de atencion, de interés, como si fuera la Unica persona importante y se la

quisiera de verdad.
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c. OBJETIVOS DEL PROGRAMA

6.3.1 Objetivo general

Mejorar los procesos de servicio y atencidon al cliente externo en la hosteria
Karen Estefania en la Ciudad de Guano Provincia de Chimborazo, mediante un

proceso de capacitaciéon y preparacion del cliente interno.

6.3.2 Obijetivos especificos

o Institucionalizar las capacidades de atencién del cliente interno
mediante la induccion de procesos operacionales en ambientes de atencién

al cliente.
o Fortalecer las capacidades y habilidades en el personal atencién al
cliente en los diferentes temas: Liderazgo, negociacion, concertacion,

mejorando las competencias del personal de atencion y servicio al cliente.

e Aumentar el grado de satisfaccion del cliente y por ende el crecimiento

institucional.
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6.4CONTENIDO

6.4.1 INTRODUCCION

El servicio en las empresas hoteleras se puede conceptuar como la “puesta a
disposicion del cliente de una competencia humana, representando un hecho
de marcado cardacter relacional y por tanto intangible y de caracter variable”.

(El servicio satisface necesidades y estas varian segun los momentos y los

individuos).

Esta relacién entre el cliente y el personal, puede y debe representar un valor
anadido en la satisfaccion que otorga el primero a cambio del pago de los
bienes consumidos, al margen de las circunstancias y la categoria del

establecimiento.
También es cierto y algo muy importante a considerar, que en el aspecto

profesional pocas cosas satisfacen mas que el agradecimiento de un cliente

por haber conseguido cubrir sus expectativas a través de la atencién prestada.
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6.5 SERVICIO DE CALIDAD

El servicio es la razén de ser de nuestra existencia, es el hilo de comunicacion
entre la empresa o instituciébn y los clientes externos.es una promesa o
compromiso en la que se determinan claramente los BENEFICIOS que el

cliente recibira.

6.5.1 CALIDAD DEL SERVICIO

Es la combinacién perfecta entre:

% La calidad con que la persona brinda o proporciona el servicio la
misma que exige: actitud positiva, facilidad de comunicacién, aptitud,
es decir conocimiento y preparacion sobre el producto y los servicios

que se venden u ofertan.

% La calidad de los métodos, sistemas, guias, instructivos y

procedimientos que se cumplen para ofertar el servicio o producto.

El aspecto indicado en el primer punto representa el 70% de calidad, mientras
que el segundo equivale al 30%, de acuerdo al nivel de atencién o servicio de
calidad que se desarrolle por parte de cada una de las personas que

conforman la empresa dependera el nivel de efectividad que se lograra en los

procesos que ejecuten para mantener la COMPETITIVIDAD.

6.6.1 CLIENTE
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Es toda persona que se relaciona o se comunica con nosotros, es el
protagonista de todas y cada una de las actividades que minuto a minuto
efectuamos, convirtiéndose en la razén del servicio.

e Cliente externo
Son las personas que utilizan o requieren los servicios o0 productos.

¢ C(Cliente interno

Es el empleado de la empresa, especialmente el que tiene relacion directa con

la empresa.

6.6.3 ESTANDARES DE CALIDAD

Son los patrones o0 modelo o metas de perfeccion y excelencia o calidad que
toda persona debe tener para satisfacer las necesidades o exigencias del

cliente.

“Para mantener la excelencia o calidad se debe ofertar un servicio que

satisfaga las necesidades y exigencias del cliente”

6.6HIGIENE PERSONAL

6.7.1 Condiciones generales del personal

a)” Poseer el carné de manipulador o documento acreditativo de tener en
tramite su expedicion después de haber cumplimentado los requisitos

exigidos. (Libreta sanitaria).
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b) Mantener la higiene en su aseo personal y utilizar en estado de limpieza
adecuado la indumentaria y los utensilios propios de la actividad que

desempefa y de usos exclusivo para su trabajo.”'

c) Lavarse las manos con agua caliente y jab6n o detergente adecuados tantas
veces como requieran las condiciones de trabajo y siempre antes de
incorporarse a su puesto, después de una ausencia o de haber realizado
actividades ajenas a su cometido especifico. Lavado de manos entre una
actividad y otra cuando se estdn manipulando distintos alimentos dentro de la

cocina.

d) El manipulador aquejado de enfermedad de transmision por via digestiva o
que sea portador de gérmenes debera ser excluido de toda actividad
directamente relacionada con los alimentos hasta su total curacién clinica y
bacteriol6gica y la desaparicion de su condicidon de portador. Sera obligacién
del manipulador afectado, cuando sea consciente o tenga sospecha de estar
comprendido en alguno de los supuestos contemplados en el parrafo anterior,
poner el hecho en conocimiento de su inmediato superior a los efectos

oportunos.

e) En los casos en que exista lesiébn cutanea que pueda estar o ponerse en
contacto directa o indirectamente con los alimentos, al manipulador afectado se
le facilitara el oportuno tratamiento y una proteccion con vendaje impermeable,

en su caso.

Todos los funcionarios deben:

16 Garcia Ortiz, Francisco. Técnicas de Servicio y Atencion al Cliente, Madrid 2003
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Emplear el uniforme asignado a su respectiva funcion en correctas
condiciones de uso y limpio.

Usar una camiseta blanca debajo del uniforme cuando sea necesario
(invierno)

Usar el delantal de plastico cuando realiza la tarea de lavado de planta,
pisos, paredes, ollas, vajilla, lavado y pelado de verduras

Evitar el uso de anillos, cadenas, reloj, aros, pues pueden caer en la
preparacion siendo un vehiculo de contaminacion y causar en algunos
casos, un accidente de trabajo.

Usar birrete o gorro para el cabello mientras permanezcan en la cocina
El uniforme no debe ser empleado fuera del ambiente de trabajo (esto
incluye todas sus partes)

No se puede ingresar, transitar o permanecer con ropa de calle en la

cocina.

122



6.7.2 Lavado adecuado de manos en los siguientes casos:

e Luego de manipular alimentos crudos y antes de tocar alimentos
cocidos.

e Altocar el tarro de basura

» Al atender el teléfono

o Al saludar con la mano

« Altocar ingredientes o elementos ajenos a la elaboracién, preparacion o
distribucion.

o Al tocar el equipamiento

o Al ordenar la heladera

e Antesy después de ir al bafo

éSabes lavarte las manos?

Talla enérgicamente
Usa jabén, de
S e las palmas, el dorso v
ﬂl referencia liquido 2 entre los dedos

Lawvalas por lo menos
2o segundos sin
alvidar la mufeca

iNo clvides tirar el papel desechable en la basural
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6.7.3 Prohibiciones relativas al personal manipulador.

Se prohibe durante el ejercicio de la actividad:
e Fumar y masticar goma de mascar.
o Comer en el puesto de trabajo.
» Utilizar prendas de trabajo distintas a las reglamentarias
o Estornudar o toser sobre los alimentos.
e Cualquier otra actividad que pueda ser causa de contaminacién de los

alimentos.

Todas las visitas deben:

» Las visitas eventuales deben emplear cofias y guardapolvos, no

pudiendo permanecer con ropa de calle en la cocina.

» No se puede ingresar, transitar o permanecer con ropa de calle en la

cocina.

6.7.4 Presentacion Personal

e “Los uniformes deben estar siempre limpios y con buena

presentacion.
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» El calzado no debe ser utilizado como chinela y debe utilizarse el

calzado de seguridad

e Laropa de trabajo como asi también los guardapolvos debe estar

totalmente abrochados.

» No esta permitido el uso de llaveros prendidos de los uniformes

Observacion: Cada funcionario debe tener como minimo 2 mudas de ropa para

que de esta forma tenga diariamente en condiciones higiénicas su uniforme.

6.7.5 Aseo Personal

a) Cuerpo

« El bafno debe ser diario y preferentemente antes de las actividades
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e No usar perfumes

e Usar desodorantes personales suaves.

b) Dientes

e Mantener la higiene bucal

e Barba/Cabello

e Los funcionarios masculinos mantendran sus cabellos cortos y

diariamente deben rasurarse la barba antes de tomar servicio.

» El personal femenino sin excepcién debe recoger su cabello con una
cofia, redecilla o gorro.

e Los funcionarios deben lavar con frecuencia diaria sus cabellos,

conservandolos en el interior de la cofia o gorro.

Observacion: Es prohibido peinar los cabellos en el ambiente de trabajo.

c) Manos y Unas

e Las ufas deben estar cortas, limpias y libres de esmalte.
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Las manos son el principal vehiculo de transmision de microorganismos porque

estan en contacto con diferentes objetos que pueden albergar agentes

contaminantes, por eso es necesario un frecuente y correcto lavado de manos.

6.7.6 ¢Cuando lavar las manos?

FORMA CORRECTA
DE LAVAR SUS MAMNOS

Aapligue jabdédn 9
Lawe las manos
contando hasta 20

Seqgue las manos con
toalia de papel

Tire al papel
en el casto

[t ety

e Antesy después de usar las instalaciones sanitarias
e Después de sonar la nariz

o Después de usar panos para la limpieza

e Después de fumar

o Después de tocar alimentos no higienizados

e Después de contar dinero

» Antes y después de manipular alimentos

e Antes de tocar utensilios higienizados

e Antes de tocar alimentos ya preparados

e Luego de sacar los residuos
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e Luego de tocar puertas o cualquier otra maquinaria

e Al entrar al lugar de trabajo

6.7.7 Cortes, heridas y estado de salud de los funcionarios

Toda persona afectada por alguna enfermedad contagiosa que pueda
transmitirse a través de los alimentos o que sea portadora de organismos

causantes de enfermedad, no podra trabajar en el area.

Cada local debera disponer de un botiquin de primeros auxilios, para el
tratamiento inmediato de cortes, quemaduras o lesiones, debiéndose verificar

con regularidad que el botiquin este completo y los medicamentos no estén

vencidos. “’

6.7.8 Habitos Personales

En los lugares de trabajo se deben tener en cuenta las siguientes

practicas

e No fumar
e No salivar

» No peinar los cabellos

17 . . Lo .. . . .
Garcia Ortiz, Francisco. Técnicas de Servicio y Atencién al Cliente, Madrid 2003
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e No sonar la nariz

e No hablar, ni toser por encima de los alimentos

e Lavar las manos luego de ir al bafio

e Mantener limpios los armarios de los vestuarios

» No tocar objetos sucios y luego manipular alimentos u objetos limpios
o Trabajar con uniforme limpio

e No secarse el sudor con el uniforme o el pafio de trabajo

o No degustar alimentos con las manos

» No degustar diferentes tipos de alimentos con el mismo utensilio

» No salir del local de trabajo con ropa de trabajo

e No masticar chicles durante el servicio

TABLA 35. Flujo grama para el lavado de las manos

Flujo grama para el lavado de las manos

Enjuagar las manos y los antebrazos

Adicionar jabon liquido (bactericida / desinfectante)

Jabon no bactericida

Jabon bactericida
(Frotar las manos

enjabonadas por lo menos 1| (Frotar las manos enjabonadas por lo menos 1 minuto)

minuto)

Limpiar las ufias y manos con un cepillo de ufias plastico

Enjuagar bien con agua
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Secar con toallas de papel de un solo uso o con aire caliente

Que Cuando Como
Lavar las manos y
antebrazos con desinfectante
Escobillar las manos y unas
Lavado de o . y
Antes de iniciar cada trabajo Enjuagar con agua
manos

Secar con toallas de papel de

un solo uso

Frecuencia del
Lavado de

e Aliniciar cualquier
actividad

e Luego de ir al bafio o
vestidores

o Después de manipular:

envases, embalajes,

Igual al procedimiento

desperdicios y alimentos anterior
manos crudos
e Luego de peinarse o
sonarse la nariz
e Antes de tocar utensilios
higienizados
Se usaran uniformes limpios
Uso de Antes de iniciar cada trabajo y y de acuerdo a las funciones
Uniformes hasta finalizar el mismo Todo el personal usara
gorros o cofias
Practicas No deben usarse joyas,
Sanitarias Durante la elaboracion anillos y reloj
Correctas Degustar las preparaciones
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con utensilios de un solo uso
No se debe fumar ni ingerir
alimentos

No se debe toser, gritar,
hablar ni estornudar sobre
las preparaciones

No mezclar las ropas con los

alimentos

Higiene
Personal

En todo momento

Bano diario, antes de las
actividades

Los varones tendran cabellos
cortos y la barba rasurada
Las uias deben estar sin
esmalte y cortas

Mantener la higiene bucal
Evitar el uso de perfumes y
utilizar maquillajes suaves
No salir del contrato con

ropas de trabajo

6.7FUNCIONES DEL PERSONAL DENTRO DE LA HOSTERIA

e Funciones del administrador

Planear, organizar, dirigir, motivar.
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¢ Departamento de ama de llaves

Es el departamento con mayor numero de empleados en la hosteria. Se
encarga de la limpieza de la hosteria, habitaciones, pasillos, oficinas, areas

comunes, etc.

FUNCIONES

1.- Limpieza y mantenimiento.

2.- Entrenamiento de personal.- cada empleado del hosteria debe ser
entrenado para relacionarse con sus companeros, relacionarse con otros

departamentos del hotel y con los clientes.

3.- Suministros y equipos.- pedidos, almacenaje, control, re-ordenar, ama de
llaves junto con el contralor puede tener un patrén de la vida util de los equipos

usados.

4.- Trabajo de oficina.- son todos los reportes que se deben llevar. El méas
voluminoso es el de horario para llevar un buen record del pago dada la gran
cantidad de empleados.
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6.8.1 CANTIDAD DE TRABAJO vs CALIDAD DE TRABAJO

“Si los estandares de desempeno son altos, es decir, se exige un alto grado de
calidad en el trabajo realizado, entonces la cantidad de trabajo que puede
realizar un empleado es muy baja. Si por el contrario, estos estdndares son
bajos, entonces un mismo empleado podra realizar una gran cantidad de

trabajo.

6.8.2 NIVELES DE INVENTARIO

Hay que asegurarse de que los empleados cuenten con los equipos necesarios

para realizar sus funciones asi como suministros.

En los inventarios tenemos dos tipos de articulos: reciclables y no reciclables.

e Departamento de reservaciones

El departamento de habitaciones es el encargado de captar y manejar las
solicitudes de reservas. El mismo opera en estrecha coordinacion con el

personal del departamento de recepcién y ama de llaves.

Este departamento debe determinar la disponibilidad del hotel, cotizar las
tarifas de las habitaciones, tomar y confirmar las reservaciones vy

documentarlas.
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El departamento esta compuesto por un gerente de reservaciones quien
supervisa y dirige el buen desempeno del departamento y los agentes de
reservaciones los cuales realizaran las funciones de atender las reservaciones
que lleguen por los diferentes medios de comunicacién, las reservas de grupo,
las reservas de agencias de internet o tout operadoras, manejar el dinero

proveniente de los depdsitos correspondientes para garantizar las reservas.

6.8.3 ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO

a. DESCRIPCION DE PUESTOS

e Gerente de reservaciones :

* Controla y coordina todas las reservaciones

* Mantiene el control sobre la exactitud de la informacion dada por los agentes

de reservas

* Vigila y controla los cupos de los suplidores (agentes de viaje) para
asegurarse de que no sobrepasen el nimero de habitaciones contratadas en

cada categoria.

* Mantiene relaciones cordiales con los suplidores
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* Revisa y modifica las tarifas de las habitaciones segun las instrucciones de
los departamentos competentes.

* Asegura que la base de datos del centro de cOmputos este actualizada

* Asegura que toda solicitud de reserva sea contestada el mismo dia

* Asegura la exactitud en la preparacién de los informes: ocupacion, etc. dando
especial atenciéon a las tendencias del mercado para prevenir sobreventa y
aprovechar la demanda.

b. AGENTE DE RESERVACIONES:

* Su principal objetivo es vender habitaciones

* Toma las reservas y las computa.

* Mantiene actualizado el centro de computos para un forecast lo mas préximo

a la realidad posible.

* Elabora los reportes del departamento
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* Apoya al gerente de reservaciones en sus actividades: atencion de

suplidores, huéspedes, etc.

* Atiende las sugerencias y quejas de huéspedes en el hotel en cuanto a la

asignacion de habitaciones y reservaciones.

6.8.4 OTRAS FUNCIONES DEL DEPARTAMENTO

» Postear los cargos por depdésitos de reservas

» Monitorear la disponibilidad de habitaciones

» Asistir al personal de recepcion en el proceso de check in/ check out

cuando sea necesario

e Prepara la lista de llegadas para recepcion

6.8.5 DEPARTAMENTO DE RECEPCION

Organigrama del departamento
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Descripcion de puestos

e Gerente de recepcion :

* Define funciones de puestos

* Interviene en el proceso de reclutamiento de personal.

* Supervisa el trabajo de sus subalternos

* Participa en las reuniones diarias con los demas jefes de departamentos

* Elabora los horarios de trabajo del personal de recepcion

* Revisa la facturacién de las cuentas de los huéspedes.

* Mantiene actualizada la capacitacién del empleado.”’®

Para ser un gerente de recepcion es necesario contar con una serie de
cualidades importantes:

> Capacidad de Planeacion

> Vision

> Buen manejo de recursos humanos

> Liderazgo

18 Milio, Isabel. Comercializacién de Productos y Servicios Turisticos, Madrid 2003
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> Observacion

> Capacidad de resolver imprevistos

e SUPERVISOR DE RECEPCION:

* Coordina y supervisa las labores del personal de recepcion

* Asegura que se logre la satisfaccion total del cliente

* Mantiene informado al personal de las actividades y disposiciones de la

gerencia.

* Se asegura de que las tarifas aplicadas sean las correctas

* Apoya al personal en la solucién de problemas

* Revisa los reportes para asegurar que sean correctos

¢ Recepcionista:

* Recibe a los huéspedes
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* Vende y asigna habitaciones

* Da informacion general del hotel

* Hace el registro de entrada del huésped

* Revisa el reporte de habitaciones hecho por ama de llaves

* Lleva el control de entrada/salida de huéspedes

* Reporta a ama de llaves las habitaciones check out para fines de limpieza

* Lleva el control de las llaves de la habitacién

6.8.6 SAFETY AND SECURITY

"safety” se refiere a las condiciones actuales en un ambiente de trabajo.
"seguridad" se refiere a la prevencion de robo, incendios y otras emergencias.

Los departamentos de la hosteria en donde existe un mayor riesgo de

accidentes son: mantenimiento y ama de llaves.
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Los gerentes de la hosteria deben conocer todo lo que respecta a las leyes que
regulan el ambiente de trabajo en cuanto a seguros de accidentes y médicos,

instalaciones, etc.

Los gerentes deben también entrenar a los empleados para que sean capaces

de reconoces aquellas situaciones que son potencialmente peligrosas.

Existen 3 reglas que los empleados pueden aplicar para contribuir a tener un
ambiente de trabajo seguro:

e Tomar el tiempo adecuado.- ningun trabajo es tan urgente que tenga que
hacerse de forma insegura y apresurada.

e Corregir las condiciones inseguras inmediatamente.

e Hacer las cosas correctamente desde el primer momento.

Maquinarias: todos los empleados deben ser entrenados y autorizados para
usar las maquinas. Deben suplirseles los equipos de proteccidn que sean

necesarios.
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6.8Factores en la incidencia del servicio

Fundamentalmente, y de forma general existen dos grandes grupos de

condicionantes que inciden d forma notable en la atencidn y servicio al cliente.

El primer grupo esta constituido por una serie de actitudes sociales, muchas

de ellas condicionan la relacion con el cliente.

El segundo grupo lo constituyen las politicas de gestion que por esta ocasion
no es motivo de estudio.

Asi en el primer caso, las ideas sociales derivadas del pensamiento de que el
concepto de servicio estable una relacion de servilismo, y que atenta contra
todo principio de igualdad, pueden marcar o afectar en su caso el trato
percibido. En este sentido las existencias de las propinas, son consideradas

una dadiva o una forma de conseguir privilegios en la atencion.

Si aproximadamente nos pasamos un tercio de nuestra vida trabajando, una de
las peores cosas que podemos hacer es desarrollar un trabajo para el cual no
disponemos de aptitudes o simplemente no nos es grato.

Es por tanto fundamental considerar que una serie de rasgos y cualidades
especificas como la amabilidad y el trato cordial, el cuidado de nuestra imagen,
la atencién y la memoria, la discrecion y el respeto la disponibilidad vy la
diligencia, y sobre todo la empatia deben ser abanderadas y deben distinguir al
profesional en del trato con el publico.
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6.9.1 Cualidades de un profesional para con los clientes.

“Un buen profesional debe desarrollar y potenciar una serie de cualidades
necesarias para que desempene correctamente sus funciones. Estas

cualidades son las siguientes:

» CORDIALIDAD: En el trato con los clientes.

» MEMORIA: Para poder recordar los gustos particulares de los clientes.

> DISCRECION: Se trata de una norma esencial. Nunca deben hacer
comentarios a los comparneros acerca de los clientes y mucho menos de

lo que estos cuentan en sus conversaciones.

> SINPATIA: Mostrarla incluso cuando el estado de animo no es bueno.

> DILIGENCIA: Es saber hacer las cosas bien y con rapidez.

» SER SERVICIAL: Ello no significa ser servil, sino servir con cuidado y
diligencia y mostrar predisposicion para complacer al cliente.

El profesional del sector hotelero que se precie como tal debera cumplir con

ciertas caracteristicas como:

o Mantiene un aspecto cuidadoso y aseado.

o Es educado, se dirige al cliente con respeto.
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o Ofrece una acogida cordial, con una sonrisa.

o Presta un servicio inmediato, es atento.

o Escucha con atencion e interés.

o Satisface las necesidades del cliente y hace sugerencias.

o Ofrece ayuda a servicios adicionales.

o PROTEGE LA INTIMIDAD DEL CLIENTE.

o Agradece la visita del visitante y lo invita a volver.

o Demuestra satisfaccion y orgullo de si mismo.

o Se preocupa por su formacién y por ofrecer lo mejor de si mismo.

o Analiza las situaciones desde el punto de vista de los clientes.

o Intenta solucionar problemas.

6.9.2 Comportamiento de un profesional con sus compaiieros.

El desarrollo de las distintas actividades laborales en la hosteria, no atiende a

acciones aisladas, y el ultimo acto de contacto con el cliente necesariamente a
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pasado por multitud de acciones en las que han participado con mayor o0 menor
indice de colaboracién y coordinacion distintos compareros, bien de nuestra
area o de otros departamentos afines.

El beneficio por tanto es evidente para todos los compareros de realizar un

trabajo en equipo:

= Informacion y conocimiento mas completo.

»= Una vision mas amplia para solucionar problemas.

= Una mayor aceptacion y apoyo a las soluciones que se plantean.

= Mayor confianza y apoyo en situaciones y momentos dificiles.

= Mayor comunicacion con los compafieros de trabajo.

= Un ambiente de mayor prosperidad y crecimiento, ya que se conocen los
logros individuales y colectivos.

» Mayores oportunidades de promocioén y mejora profesional.

= Mayor precision y eficacia en el trabajo.

= Un trabajo mas agradable y gratificante.

= Un buen ambiente de trabajo.

6.9 SEGURIDAD ALIMENTARIA

La seguridad alimentaria depende de cada una de las area de trabajo en su
operacion se desempefie adecuadamente. Desde el recibo de los alimentos en
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la rampa hasta el servicio al cliente a los clientes. Usted debe poner su parte,

pero no lo puede hacer solo.

Deben involucrarse todos para poder mantener la comida sana y segura.

Calidad de un alimento

El manejar alimentos sanos y seguros ayuda a conservar la apariencia, sabor,

textura, consistencia, valor nutritivo y propiedades quimicas.

6.10.1 Alimento

Los alimentos son todos aquellos productos o sustancias que una vez
consumidas aportan materiales asimilables que cumplen una funcién nutritiva

en el organismo.

6.10.2 La higiene alimentaria

Es un proceso por el cual los alimentos se encuentran libres de contaminantes

y este a su vez no afectara a la salud de quien lo consuma.

6.10.3 FACTORES QUE PERJUDICAN A LA SALUD DEL CONSUMIDOR

Fuente principal de contaminacién de los alimentos
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Una de las fuentes principales de contaminacion de los alimentos es el hombre

y otro los microorganismos.

1. Contaminacion de los alimentos producida por las personas.

6.10.4 Conocidos como contaminacion cruzada.

e Cuando los alimentos son regados con aguas servidas.(siembra)

e Cuando los alimentos son lavados con agua contaminada.

e (Cuando los alimentos estdn en contacto con moscas, cucarachas,
roedores etc.

e (Cuando el manipulador de alimentos esta enfermo (enfermedad,
infecto contagiosa)

e Cuando el manipulador no tiene buenos habitos de higiene.

e (Cuando el equipamiento y utensilios utilizados para preparaciéon y
servicio de alimentos estan sucios.

e (Cuando las aéreas de preparacién y servicio de alimentos no han

sido limpiados y desinfectados adecuadamente.
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Otros factores

e Cuando no existe conocimiento profesional sobre las buenas normas de

salubridad de la comida.

e Falta de entrenamiento a los manipuladores.

2. Contaminacion de los alimentos producida por microorganismos

El enemigo numero uno de los alimentos son los microorganismos.

Los microorganismos son los responsables de la insalubridad de la comida es

muy importante saberlos identificar.

Los microorganismos se clasifican en cuatro grupos (virus, bacterias, parasitos

y hongos).son identificados como un riesgo biolégica para la salud.””

6.10.5 Riesgos bioldgicos

1) “Bacterias.- las bacterias son organismos vivos de una sola celula se
puede transmitir por el agua, el viento, insectos, plantas, animales y

personas.

? Garcia Ortiz, Francisco. Bebidas, Madrid 2004

147



Las bacterias sobreviven bien en la piel, ropa, el cabello, costra, cicatrices, la

boca,

nariz, garganta e intestinos de los seres humanos. Una vez que

contaminan las manos, las bacterias pueden acabar en los alimentos.

Es importante identificar las condiciones que estas necesitan y evitarlas.

2)

4)

Comida: las bacterias necesitan alimento para poder crecer y
reproducirse; sobre todo aquellos que son ricos en nutrimentos como las
proteinas, ejemplos de estos alimentos son: el pollo, las carnes, el
huevo, el pescado, los jamones, la leche y los productos lacteos.

Humedad: para reproducirse mas facilmente, las bacterias necesitan
que los alimentos contengan un minimo contenido de agua. Mientras
mas agua haya en un alimento, mas facilitara el crecimiento de las

bacterias.

Acidez: las bacterias prefieren los alimentos que no son muy acidos o
neutros (como el agua). Es importante saber que los alimentos muy
acidos como el limén o el vinagre no permiten que los microorganismos

crezcan y se multipliquen, pero no los matan.

5) Temperatura: entre los 4°C y los 60°C, ZONA DE TEMPERATURA DE

PELIGRO, debido a que en ella los microorganismos se reproducen, la

temperatura ambiente es la mas peligrosa.

6) Tiempo: necesitan tener tiempo para poder reproducirse. Mientras mas

tiempo mas facil y rapidamente se reproduciran. Las bacterias duplican
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su numero cada 20 minutos de temperatura de 18°C (temperatura

ambiente normal).

7) Oxigeno: la mayoria de las bacterias necesitan aire para poder vivir,
aunque hay algunas que por el contrario, no lo necesitan, como es el
caso de las bacterias que crecen en alimentos enlatados o envasados al

vacio.

8) Parasitos: son microorganismos que necesitan un huésped para vivir.

Usted puede ser el huésped.

9) Hongos: son microorganismos que varian desde plantas unicelulares
hasta los hongos comunmente conocidos. Los hongos se encuentran en

el aire, la tierra y el agua.

10)Virus: es la forma de vida mas pequefa y mas simple que se conoce. A
diferencia de las bacterias, los virus no son células completas y no se
reproducen en la comida. Sin embargo, asi como las bacterias algunos

virus pueden sobrevivir al cocimiento o congelamiento.

También como las bacterias, los virus se pueden transmitir a un huésped

humano por medio de la comida o superficie de contacto con comida.

6.10.6 Riesgos fisicos

Son objetivos ajenos a un alimento que pueden causar dafnos o enfermedades

cuando el alimento se ingiere ejemplo.
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Piedrecillas que se encuentran en el arroz, lenteja, frejol seco, etc.

Fragmentos de vidrio en el hielo por recoger con un vaso.

Palillos de dientes encontrados en los alimentos para sujetarlo.

Por restos de tierra en un alimento mal lavado.

6.10.7 Riesgos quimicos

EL MANEJO DE UTENSILIOS DE COMIDA

Este riesgo quimico puede ser accidental, deliberado o natural.

e Un producto quimico puede penetrar a un alimento accidentalmente por

el uso descuidado de insecticidas, en alimentos al descubierto.

e La colocacién de articulos de limpieza y otros productos quimicos al lado

de alimentos.

e El almacenamiento de alimentos acidos en recipientes de aluminio.

e Desconocimiento de las cantidades correctas de desinfectantes para

alimentos y articulos.

..' ‘..
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6.10.8 Enfermedades transmitidas por alimentos

La higiene de los alimentos es una responsabilidad de todas aquellas personas

que estan relacionadas directa o indirectamente con los alimentos.

Un manipulador de alimentos es aquel que produce, transporta, cosecha,
comercializa, cocina y sirve los alimentos. Su desempeno esta relacionado
directamente con la buena calidad de los alimentos, y si desconoce la forma
correcta de manipularlos higiénicamente, las personas que van a consumir los
alimentos, corren el riesgo de enfermarse. Una ENFERMEDAD ALIMENTARIA

se transmite cuando se consume un ALIMENTO CONTAMINADO, el cual se

, : w20
genera debido a una mala manipulacion. “

6.10 PUESTA A PUNTO (MISE EN PLACE)

Puesta a punto de mobiliario

El mobiliario utilizado en el restaurante debe cumplir una doble misién: por un
lado, ser funcional es decir, que su forma y disefo se ajusten a Is necesidades
del negocio, facilitando el servicio y cumpliendo con las exigencias para los
cuales ha sido creado. Ademas, tienen que guardar una estética que
acompafne y complemente la decoracion del entorno en el que se ubica. Entre

el mobiliario mas comun utilizado en los restaurantes estan:

20 Milio, Isabel. Comercializacion de Productos y Servicios Turisticos, Madrid 2003
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e Aparador: mueble que sirve de apoyo para guardar material utilizado
durante el servicio como: cuberteria, cristaleria, vajilla, manteleria.

Evitando largos recorridos hasta los lugares propios de cada material.

Cuentan con:

o Cajoneras: para cubiertos, con compartimientos para los diferentes

modelos utilizados en el servicio.

o Repisas o entre pafos: para la vajilla, cristaleria, etc.

o Compartimientos cerrados: repisas con puertas para la manteleria.

o Repisa superior: como mesa auxiliar o de apoyo durante el trabajo.

e MESAS: mobiliario indispensable, pues es el elemento en el que se

apoya el cliente para degustar sus alimentos.

Se podra contar con diferentes modelos de mesa; las mas usuales son las
cuadradas, ayudan a optimizar espacios, pero podemos contar con mesas
redondas, rectangulares e incluso ovaladas. Entre las mas usuales, las

medidas son:

v Cuadradas: desde 0,80m a 1,00m por lado.

v Redondas: desde 0,60m a 0,80m, 1,25m hasta 1,60m.
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v" Rectangulares: 0,80m x 1,75m, 1,25m x 1,75m.

Algunas consideraciones sobre las mesas son:

» La altura recomendada de las mesas es de 0.80m aproximadamente,
que mesas cuadradas y rectangulares tengan el mismo ancho para

poder unirlas.

» De materiales resistentes, de facil limpieza y livianas paraq poder facilitar
su movilidad.

= El espacio necesario para el cliente este comodo es de al menos, 60cm.

de lado.

= TABLEROS: mesas de dimensiones mas grandes que las tradicionales

y que se utilizan generalmente para el montaje de servicios especiales
como banquetes, coffee break, barras de cocteles, etc.

Compuestas por un tablero superior redondo, rectangular u ovalado, con
patas plegables o caballetas méviles que permiten su almacenaje mas

comodo.

= SILLAS: su disefo debera ir en concordancia con el resto de

mobiliario y sobre todo que sean comodas.

La altura del asiento sera de 45cm aproximadamente. Se deberan evitar
aquellas de espaldares muy altos asi como las que tienen brazos. De
material ligero y de facil limpieza, si se trabaja con banquetes se
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recomienda que sean tipo apilables para su facil manejo y almacenamiento.
Ademas se deberan tener:

e Mesas auxiliares.

e Armarios para vinos.

e (Carros de apoyo de servicio: calientes, para flamear, de postres, de
bebidas etc.

6.11.1 PUESTA A PUNTO DE MENAJE

El material y utillaje mas usuales en la presentacion del servicio en un

restaurante que dividiremos en:

= VAJILLA: Compuesta por todos los platos y tazas utilizados en el
comedor en el servicio de alimentos. Los materiales mas empleados

en la fabricacion son: ceramica y loza. Entre las mas usadas son:
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TABLA 36. Presentacion en la mesa

Plato de
presentaciéon o

base

Para presentacion en la mesa, principalmente en montaje,

no se sirven los alimentos. Didmetro 31cm. Aprox.

Plato trinchero

Liso o llano de diametro inferior al anterior. Utilizando para
emplatar verduras, carnes, pescados, arroces, pastas,

siempre que vayan sin caldos.

Plato sopero

Para el servicio de sopas o caldos. Para su servicio debe
llevar un plato trinchero de base.

Plato postre

Para servicio de postres. De disefo similar al trinchero pero

de menor diametro.

Plato de pan

Para el servicio del pan y otros usos. De inferior diametro.
De diseno similar al trinchero y de postre.

Platos y tazas

de café

De diferentes tamafnos y capacidades. Para desayuno

(grande)café con leche (mediano), expreso(pequenia)

Existen otros modelos como: consomeras, cevicheros, dulceros, rabaneras

(bandejas ovaladas para varios servicios), etc. Utilizados para varios

servicios segun los alimentos a ofrecer.

E la puesta a punto de vajilla o loza se recomienda transportar en pilas de

no mas de 20 platos o los que usted pueda soportar, evitando asi los

accidentes, utilice las dos manos y los brazos para asegurar de mejor

manera.

Algo importante antes de que la vajilla sea usada se debera pulir o repasar

con la ayuda de un pafo tanto por el anverso como el reverso. Podremos

utilizar vapor de agua caliente o alcohol.
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= CUBERTIRIA

“Utensilios usados por el comensal para llevarse los alimentos a la boca sin
necesidad de cogerlos con las manos. Los materiales utilizados en la
fabricacion de cubiertos se basen en aleaciones de metales como plata,
alpaca, acero inoxidable, algunos modelos los hay en madera, o plastico

que estos ultimos deberan ser desechables.

Las piezas mas utilizadas e imprescindibles en un restaurante son:

e (Cuchara sopera

e Cuchillo trinchero

e Tenedor trinchero

e (Cuchara de postre

e Cuchillo de postre

e Tenedor de postre

e Pala o paleta de pescado

e Tenedor de pescado

Otros como:
» Cuchara de consomé
» Cuchara de helado

» Pinzay tenedor de caracoles

156



» Paleta o pala de mantequilla

» Cucharas o cucharillas par cafés.

Se recomienda mantenerlos en los cajones de los aparadores agrupados
segun su modelo, para su cuidado se deberan pulir o repasar introduciéndolos
en agua caliente con un chorro de vinagre, con ello mantendran un mejor brillo.
Se deberan pulir pieza por pieza eliminando manchas de gotas de agua o
grasa, especialmente en tenedores que suelen quedar restos de comida entre

las puas.

= CRISTALERIA

Es uno de los grupos mas variados en cuanto a tipos y formas. Aunque la
mayoria de la cristaleria es utilizada en el bar, esto no implica que no estén

presentes durante el servicio del restaurante.

Dentro de la variedad de modelos son preferibles aquellos en cristal liso y
transparente que permitan apreciar las caracteristicas del liquido. Entre los mas

utilizados en los restaurantes estan:

e Copa de agua

e (Copa de vino: tinto y blanco.

e Copa de vino espumoso (champagne o cava)tres modelos: tradicional,

flauta o Rose Mary y la copa de tulipan.

e Copa de licor

e Copa balén
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e Vaso de combinados. High Ball

e Vaso de rocas. On the rocks

e Tequileros

e Vasos, jarros y copas de cerveza.
e Jarras.

e Decantadores.

El transporte desde el office hasta el bar o aparadores se deberadn hacer en
bandejas o con la mano tomando copas por su base, nunca metiendo los
dedos dentro del cuerpo de la copa. Para pulir cristaleria se debera ayudar de
vapor de agua caliento y con ayuda de un pafo o lito que no desprenda pelusa,
evite rosar con los dedos el cristal para no dejar huellas. Para evitar la

acumulacion de polvo se deberan dejar las copas boca abajo.

6.11.2 PUESTA A PUNTO DE LENCERIA

Designamos este término a las prendas de tela empleadas en vestir, montar y

realizar el servicio de mesas. Entre ellas encontramos:

= MULETON: Prenda de algoddén, que se adapta a la superficie de la
mesa. Es la primera en colocase y tiene varias funciones para su

uso:
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. Dar sensacién de comodidad.

. Evitar roturas.

. Absorber los liquidos que puedan derramarse.

. Bvitar ruidos.

. Proteger la superficie de la mesa.

MANTELES: Se confecciona en telas de algodén, damasco, hilo, de
formas acordes a la mesa a cubrir: redondos, rectangulares o
cuadrados. Las medias iran acorde a la superficie de la mesa, con
una caida de unos 40 cm. Aproximadamente por lado.

TIRAS: manteles especiales para vestir grandes superficies como
barras para cocteles, banquetes, buffets etc. Por este motivo no

existen medidas estandarizadas.

CUBREMANTELES: se emplea para cubrir, proteger al mantel.
Evitando cambiar de mantel en cada nuevo montaje y solo se
cambiaria el cubre mantel. El cubre mantel podra ser confeccionado
con la misma tela que el mantel, incluso el mismo color o diferentes
acorde al estilo y ambiente del restaurante. Las medidas seran unos
10 0 20cm. Mas que la superficie de la mesa.

SERVILLETAS: De uso exclusivo del cliente, se utiliza el mismo
material del resto de la lenceria. Su forma es cuadrada de 40cm. Por
lado. Para otros servicios como te o cafés se podran utilizar de

menor tamano.
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= SERVILLETA DE COCTEL: Servilletas de celulosa o papel, por lo

que son desechables. No son parte de la lenceria.

= LITO: Paro utilizado por el personal de servicio. Entre las utilidades
mas comunes: repasar materiales, limpieza de bocas de botellas de
vino, aislante de calor al trasportar platos y bandejas calientas, al
desbarazar platos de las mesas de manera segura. Son de forma

rectangular y cominmente de color blanco.”

6.11.3 PUESTA A PUNTO DE ACCESORIOS DE SERVICIO

A continuacién identificaremos algunos complementos Uutiles en el servicio,

enumeraremos los de mayor uso en el medio.

= Rechaud: infiernillo usado en la sala del restaurante en flambeados vy

terminado de platos calientes.

= Cubitera y pie de cubierta: utilizada para mantener frios y cerca del
comensal las bebidas durante el servicio como ocurre con el vino o

champagne.

Bandejas: existen redondas (destinadas al servicio de bebidas) y rectangulares
para el servicio de comida en banquetes y habitaciones.

M Garcfa Ortiz, Francisco. Técnicas de Servicio y Atencion al Cliente, Madrid 2003
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= Cestas de vinos: canastillas para el servicio de vinos que han

permanecido por largo tiempo en forma horizontal.

= Convoys: conocidas como vinagreras, juegos de dos depdsitos para

aceite y vinagre, algunos incorporan saleros y pimentero.

» Calentadores o bafo de Maria: aparato disefiado para mantener

caliente los alimentos. Utilizado principalmente en buffet.

= Otros elementos complementarios: fuentes de servicios, soperas,
recogemigas, saleros, pimenteros, molinillos de pimienta, botellas de

salsas varias, azucareros, palilleros, floreros, candelabros, etc.

6.11.4 MONTAJES DE MESA

Antes de pasar a describir el montaje de mesas, debemos colocar el
“‘esqueleto” de la sala formado por mesas y tablero, acondicionado
directamente a las reservas previstas para el dia. Se deberan tener en cuenta

los siguientes aspectos:

e Dejar espacio suficiente entre mesas para que se puedan dejar espacios

suficientes de circulacion.

e Alinear unas con otras para mantener una armonia en el salon.

e No situar mesas muy cerca de aparadores o0 del paso a cocinas o
bodegas.
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e Las mesas cuadradas se disponen de forma que no queden los
comensales de espaladas a la puerta de entrada del restaurante.

El montaje de mesa podra ser de distintos tipos, dependiendo del servicio que

vamos a realizar: carta, menu, menu concertado.

Al final del montaje de manteleria, cristaleria, cuberteria y complementos se
colocaran las sillas centradas en cada cubierto y al borde de la caida del

mantel.

6.11.5MONTAGE EN EL SERVICIO A LA CARTA

e Colocacion del muletdn, procurando que quede bien ajustado y sin

arrugas.

e Disposicién del mantel, con la misma caida por todos los lados, los
picos del mantel deberan coincidir con las patas de la mesa.

e Cubre mantel, en caso de usar cubre mantel se debera colocar sobre
el mantel, se lo podréa colocar en forma de rombo con la caida de las

puntas hacia el area ocupada por el comensal.
e Los platos, el plato base centrado y haciendo coincidir su borde con

el de la mesa o maximo una pulgada de distancia. El plato
recomendado es el plato base o de presentacion.

El plato de pan se debera colocar a la izquierda del plato base de modo que
coincida al borde superior de ambos platos.
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1. La cuberteria, como en esta clase de servicio desconocemos de
antemano que es lo que tomara el cliente, no se dispondra de la
siguiente cuberteria.

A la izquierda del plato base: cuchillo trinchero, cuchara de sopa y cuchillos
de entrada.

A la derecha del plato base: tenedor trinchero, tenedor de entrada.

Sobre el plato base: tenedor, cuchillo y/o cuchara de postre.

Sobre el plato de pan: paleta de mantequilla (encima del plato de pan hacia
el lado derecho).

2. Cristaleria, la cristaleria ira sobre el plato base, haciendo un angulo
hacia la punta de cuchillo trinchero en el siguiente orden:

Copa de agua. Al centro.

Copa de vino tinto. A la derecha de la copa de agua.

Copa de vino blanco. A la derecha de la copa de vino tinto.
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3. Servilleta, lo correcto es colocarla sobre el plato base, tal cual viene
desde la lavanderia, procurando manipularla lo menos posible. Pero en
la actualidad se prefiere darle una forma que realce y aporte vistosidad a

la mesa.

4. Complementos, se colocara en el centro de la mesa, para que sea
accesible a todos los comensales. Siempre se colocara salero y
pimentero, la decoracién que suele recomendar flores en el dia y por la
noche candelabros o velas en su base. El uso del cenicero sera a pedido
de los comensales siempre que se encuentren en zonas destinadas para

ello.

6.12 Servicio de Bebidas

Para el servicio de bebidas es importante que el bar tenga listo el mise en place
necesario, asi como el personal adecuado. La caracteristica del servicio del bar
es la rapidez.

En el servicio de bebidas o bar a la mesa, necesario considerar que se podran

ofrecer, servicio en barra, servicio en mesa o salas de bar.

6.12.1 Servicio en Barra

Se lo puede considerar en dos condiciones: clientes que hacen uso del servicio
de bebidas en la barra 0 como ante sala previa a pasar a la mesa. En los dos
casos se debera aplicar el sentido de la rapidez en la preparacion y el servicio.

Consideremos que el cliente tiene varias motivaciones para llegar hasta la
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barra de bar de un restaurante y no siempre es por tener sed, sino mas bien
de satisfacer otro tipo de necesidades.

Pasos a seguir:

e Saludar al cliente cuando se aproxime a la barra.

e Llamar al cliente por su nombre si lo conocemos.

e Recordar sus gustos, los clientes lo agradecen.

e Cuando el cliente se retire, despedirlo agradeciendo su

visita.

e No se debera fumar, comer, masticar chicle ni beber

mientras se atiende en barra.

e Sugerir nuevas consumiciones, sin caer en el exceso.

e Atender a los clientes segun su llegada.

e Mantener limpia la barra y su alrededor.

= Bebidas no alcohdlicas

Desde los tiempos mas remotos y en todas las civilizaciones el hombre ha
tratado de elaborar bebidas distintas que se complementan con agua como

elemento base.
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Existen bebidas como:

» Estimulante, reconfortante, Café, té, chocolate.

» Energética, nutritivas. Chocolates, batidos, jugos de frutas.

» Refrescantes. Refrescos, bebidas de verano.

» Relajantes. Manzanilla, toronijil, etc.

= EL CAFE

El café es una de las bebidas estimulantes mas consumidas en los ultimos

tiempos. Tanto el café como su planta son originarios de Africa.
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e Elaboracion y servicios de café.

Existe una gran variedad de formas de preparar el café:

TABLA 37. Variedad de formas de preparar el café

Nombre

Utensilios requeridos

Preparacién

Solo, Moka o

Taza, platillo y cucharilla de

Café solo en maquina de café

expreso moka o0 expreso italiana.
Taza, platillo y cucharilla de
Cortado moka o expreso. Café solo y gotas de leche.
Con Leche Taza, platillo y cuchara de café | Mitad leche y mitad café
Taza, plato y cuchara de café y
Americano jarra de café Café solo y agua caliente
Capuchino Taza, platillo y cuchara de café

Descafeinado

Taza platillo cuchara de café

Café descafeinado, agua y o
leche caliente.

Taza platillo y cucharilla o copa,

Café solo largo con azucar y

Vienés platillo y cucharilla crema de leche batida.
Se calienta licor de café solo.
Se completa con crema de
Copa de café irlandés, platillo y|leche semi batida. Decorar con
Jamaiquino cucharilla larga polvo de chocolate.
Se calienta whisky irlandés vy
azucar morena, y se agrega
Copa de café irlandés, platillo y|café solo. Se completa con
Irlandés cucharilla larga crema de leche semi batida.
Vaso para café, platillo y|Café solo en el vaso y se
Bombdn cucharilla mediana anade leche condensada.
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e LALECHE

La leche es un producto integro, no alterado ni adulterado y sin calostro, del
ordefo higiénico, regular, completo e interrumpido de las hembras del ganado

vacuno.

La leche es un alimento muy completo, imprescindible en la alimentacién

humana. Por su alto contenido en calcio ayuda a la formacién del esqueleto.

Segun su contenido en grasas se clasifica en:

o Leche entera: Contiene un minimo de 3% de grasa.

o Leche semi descremada: Contiene entre 0,5y 1,5% de4 grasa.

o Leche descremada: Contiene una cantidad de grasa inferior al 0, 5%.

a.- Servicio de la Leche

Debido a las caracteristicas la leche puede consumirse sola (FRIA O
CALIENTE), y acompanada de otras bebidas como café, té, chocolate, etc.

Leche caliente: Vaso largo, platillo de taza de café.
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e INFUSIONES

Es el producto liquido que resulta de extraer las sustancias solubles de ciertas
especias vegetales. Se lo consigue por efecto de infusionar en agua caliente a

las especias y su posterior reposo.

Actualmente se encuentran amplia variedad de infusiones en el mercado, a

partir de frutas y especias aromatizadas.

e Elaboracion y Servicios de Té

El té se puede tomar a cualquier hora del dia, tanto en el desayuno,
sobremesa, a la tarde o cena.

1. Introducir en la tetera una dosis de té.

2. Anadir agua muy caliente a la tetera.

3. Tapar la tetera y dejar reposar unos 3 minutos.

4. Servir en taza de desayuno, con el asa a la derecha, plato y cucharilla.

5. Colocar la tetera a la derecha de la taza, sobre un platillo.

Se suele acompanar de pastas o galletas.

¢ Distintas elaboraciones:

o Té con limén: Infusién de té que va acompanado de os medias
rodajas de limén.

o Té con leche o a la inglesa: Acompanar el servicio del té con una
jarrita de leche FRIA.
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o Té con menta: Infusion de té con hojas de menta fresca y jarabe de

azucar.

o Té Americano: La dosis de té se disuelve en leche3 muy caliente, en

lugar de en agua.

o lIce Tea / Té Frio: Té preparado, enfriado previamente, edulcorado

con jarabe de azucar y aromatizado con corteza de limén.

Al igual que el té se podran utilizar otras infusiones de hierbas o vegetales

comunes en el mercado, siguiendo el mismo proceso.

e EL CHOCOLATE

El chocolate cocido en los restaurantes es una bebida fruto de la
combinacién del cacao en polvo mas liquido. El chocolate es un alimento
muy energético, ya que tiene un alto contenido de carbohidratos, grasas,
proteinas y vitaminas. También tiene propiedades estimulantes.

e Elaboracioén y Servicio del Chocolate.

Se lo consume principalmente en los desayunos o en la tarde, usualmente

se acompana con bizcochos, galletas, tortas, churros, etc.

Preparacion:

1. En una jarrita poner la dosis de chocolate en polvo o cacao.
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2. Anadir la parte proporcional de leche o agua, remover con una

cuchara larga.

3. Espesar con el vaporizador de la cafetera italiana.

e Servicio:
» El chocolate debera estar muy caliente.

> La jarrita de chocolate debera estar limpia en su exterior y

llevara un platillo de base con servilleta.

» Se sirve taza de desayuno o jarra con platillo y cucharilla.

» Se acompana de azlcar y servilletas de celulosa o papel.

e JUGOS O ZUMOS

Definicidn: Jugo obtenido al triturar o exprimir frutas vegetales sanos,
limpios y maduros con aroma tipico del fruto del que procede. En la
actualidad se comercializan jugos de frutas que no son 100%

naturales.

171



Elaboracion y Servicio

» El jugo de frutas debera ser elaborado en el momento de

servirlo, preferentemente, ya que pierde sus cualidades
principales de prepararlo con anterioridad.

Utilizar fruta lo mas sana posible.

Extraer el jugo de la fruta utilizando licuadoras o exprimidoras,
que deberan estar limpias y de uso preferentes solo para

jugos.

Colar siempre el jugo antes de servirlo al vaso para evitar el

paso de pepitas, corteza pulpa en exceso.

Si el jugo esta hecho con anterioridad, guardarlo en jarras con
tapas herméticas apropiadas y a la temperatura de
conservacion recomendada. Previo al servicio al vaso, se

debera remover o batir con una cucharilla larga.

Servir en copas 0 vasos largos segun, sobre posa vasos 0

servilleta de papel.

En zumos citricos se podra acompanar de azucar y cucharilla.

EL AGUA

El agua es el mejor de los refrescos, su consumo éptimo diario se
dice que es de 2,5 litros por dia, por ingestién directa o a través de
los alimentos. El agua de grifo no siempre es saludable aunque los

172



gobiernos recomiendan que se puedan beber. El agua se define

como un elemento inodoro, incoloro e insipido.

En la hoteleria en general y para consumo casero inclusive, existe
una demanda en el consumo selectivo de agua envasada, lo g2ue
obliga a mantener una oferta mas o menos extensa y con un

conocimiento de cada producto.

Agua Envasada

Las aguas pueden clasificarse en tres tipos:

a. Agua de Manantial: de origen subterraneo. Su contenido quimico

es inestable.

b. Aguas Preparadas: Pueden tener origenes diversos, de manantial
o de abastecimiento publico, y han sido tratadas por distintos

métodos para asegurar su potabilidad.

c. Agua Mineral Natural: De origen subterraneo, brota de un
manantial natural. No se somete a tratamiento y tiene una

composicion natural propia y estable.

Las aguas minerales son de mayor calidad y las Unicas que pueden

tener efecto beneficioso para la salud.

Consideraciones para el Servicio:

> Abrir la botella a la vista del cliente.
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» Utilizar botellas de cristal preferentemente en el servicio de

restaurante.

» Enfriar el agua externamente si el servicio lo requiere.

» Procurar no servirla con hielo ya que cambia su composicion.

» Aungue el agua no caduca, se recomienda su consumo en un

tiempo prudente después del envasado.

e GASEOSAS

Bebidas preparadas con agua potable y anhidrido carbdnico, acido
citrico y saborizantes y colorantes que identifican a la variedad y

calidad de cada marca.

Normalmente se la utiliza como un refresco o como combinado de

bebidas alcohdlicas. Se deberan servir frias en vaso largo.

6.12.2 BEBIDA ALCOHOLICAS

Las bebidas alcohdlicas desde la antigliedad y antes de conocerse el
proceso de destilacion, eran el resultado de una fermentacion simple.
Se cree que el descubrimiento de este proceso fue fruto de la
casualidad cuando alguien olvido durante algun tiempo algunas

frutas en un recipiente.
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Entre las mas antiguas que se conocen estan la cerveza y el vino.
Pero el gran paso de la elaboracion de bebidas alcohdlicas se
produjo con el descubrimiento del proceso de destilacion por parte

de los arabes.

Las bebidas alcohdlicas se han convertido en un elemento
fundamental en las relaciones sociales y personales. Por este
motivo el consumo de bebidas ha ido incrementado en forma
progresiva la importancia social y cultural de estas bebidas estan

directamente relacionadas con su importancia econémicas.

e CERVEZA

El origen de la cerveza estan antiguo como el vino. Los primeros
indicios que se tienen sobre el origen de la cerveza se remontan a la
ciudad Uruk en Mesopotamea. Pero es en Egipto donde se hace el
primer esfuerzo industrial por hacer de la cerveza una bebida

comercial. La cerveza esta compuesta por:

AGUA + CEBADA+LUPULO+LEVADURAS

Existen varios tipos de cervezas entre las que se destacan:

FERMENTACION BAJA: Lager, Pilsen, Porter, Bock.

FERMENTACION ALTA: Ale, Stouts, Abadia, entre otras.
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FERMENTACION EXPONTANEA: Son cervezas muy especiales. Solamente
se pueden elaborar en Bélgica debido a las levaduras autoctonas que se

encuentran en e4l ambiente.

e Servicio de las Cervezas

Respeto de las jarras, vasos o copas que se deben emplear dependera del tipo
de marca de cerveza. La cristaleria debe estar perfectamente limpia y se

refrescara con agua en el momento del servicio.

Para las cervezas mas aromaticas se utilizan recientes de mayor abertura y las
temperatura de servicio debe estar mas elevada entre 10 a 12° C.

Fermentacién alta.

Las cervezas menos aromaticas, mas amargas, requieren recipientes con

menor abertura servicio a temperatura entre 5y 7° C.

La espuma que se forma dependera del tipo de cerveza. La cervezas que

forman mas espuma suelen ser de fermentacién baja.

Para obtener una espuma consistente se debe tirar 3 0 4 veces. El espesor de
la espuma debe ser de 3- 4 cm en el instante de servirla y después baja a 1- 2

cm. Y si se mantiene la espuma hasta el final es un factor de calidad.

La espuma ayuda a perder el exceso de anhidrido carbonico ademéas de

protegerla y evitar que se oxide con el contacto del aire.
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e AGUARDIENTES

La historia de los aguardientes comienza con los origenes de la
destilacién de liquidos. Los egipcios fueron los que perfeccionaron
notablemente el arte de la destilacién. En donde Arquimedes invento el

alambique.

¢ Clasificacion de los aguardientes:

Teniendo en cuenta el producto que se utilice como base de la materia prima

en la elaboracion, podemos clasificarlos en tres grandes grupos:

e Aguardientes de vino y residuos de uva.

e Brandies, Cognac, Armagnac, Fines.

e Orujos, Grapas, etc.

e Aguardientes de sustancias azucaradas.

e (alvados, Rones, Tequilas, Aguardientes de fruta.

e Aguardientes de sustancias que transforman el almidén en azucar.

e Whiskies, Bourbons, Ginebras, Sakes, Vodkas.
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e BRANDIES

Brandy es una palabra de origen inglés, que procede del holandés,
significa VINO QUEMADO. Por ello, todos los aguardientes de vino son
genéricamente brandies. Son fruto de la destilacion, a menos de 94,8°GL, de

mostos de uva fermentados.

La calidad de un aguardiente de uva depende de factores como:

e lLas caracteristicas y la composicién del vino utilizado.

e El sistema de destilacién utilizado.

e Eltipo de envejecimiento.

e COGNAC

Es sin duda el brandy mas famoso y elegante del mundo, hasta tal punto que
se ha utilizado su nombre de forma erronea para definir cualquier brandy,

independientemente de la zona donde se produzca.

Marcas: Camus, Courvoisier, Hennesy, Martell, Polignac, Remy Martin.
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Segun su periodo de envejecimiento, los cognacs se component de
mezclas de diferentes edades. Deben permanecer cierto tiempo

envejecidos en la misma barrica para que la mezcla se homogeneice.

La edad de la etiqueta siempre se refiere al Cognac mas joven del

coupage.

TABLA 38. Tipos de cofnag

i Cognac Superior V.S.0O.P. X.0O/ Napoleén

+ de 30 meses + de 3 anos + de 4 anos + de 5 anos

e Servicio de los Brandies

Los brandies de calidad se deben servir en copa de baldn, transparente y sin
talla, a temperatura ambiente y se calienta con la mano para que se

desplieguen bien y se desarrollen los aromas.

Cuando la calidad desciende y al igual que el resto de los aguardientes, los
brandies pueden servirse con hielo o en combinaciones con refrescos u otras

bebidas. También se utilizan en la preparacién de cocteles.

e AGUARDIENTES DE RESIDUO DE UVA

Bebida espirituosa obtenida a partir de hollejos de uva fermentados y
destilados. Son aguardientes rudos, asperos, muy secos y con mucho
grado alcohdlico 45 - 65°GL.
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Son conocidos como Orujos en Espafna, Grapas en ltalia, Mares en
Francia o Baga9eiras en Portugal. En Sudamérica se los conoce como Pisco
en Chile y Peru.

e Servicio de los Aguardientes de Residuos de Uva:

Para el servicio de estos aguardientes tendremos en cuenta la graduacion

alcohdlica, generalmente elevada, asi como si esta envejecido o no.

Al tener una graduacion elevada se suelen servir bastante frios, para de este
modo contrarrestar el ardor producido por el alcohol y en vasos o copas de
tamano reducido.

Los aguardientes que hayan sido envejecidos se serviran a una
temperatura mas elevada para poder apreciar los aromas propios de la

crianza.

El mejor momento para degustar estos aguardientes es en la sobremesa de las

comida, ya que ayudan a la digestion.

Aguardientes de sustancias que transforman el almidén de azucar

Son aguardientes elaborados en los paises noérdicos a partir de cereales y
tubérculos de papa, por un sistema de destilacién continua. EI
aguardiente resultante es neutro y se aromatiza con plantas como anis,

eneldo, comino, enebro, etc.
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e LA GINEBRA

Aguardiente de origen holandés, que se lo aromatizaba con enebro, aunque
los holandeses la inventaron a la ginebra, se populariza ingleses quienes

mejoraron su elaboracion.

La ginebra se define como un aguardiente obtenido de la destilacion y
rectificacion de un mosto de cereales (cebada, maiz, centeno)
aromatizada con bayas de enebro y otras plantas como cilantro,
cardamomo, etc., con una graduacién de 35 - 45GL.

e Servicio de la Ginebra:

Las ginebras holandesas se suelen servir muy frias en vasitos tipo tulipan de

3,5 mil. y se beben de un trago, como aperitivo.

Las gin inglesas, al ser mas neutras, son ideales para elaborar cocteles
como los MARTINIS, o para preparar bebidas largas combinadas como Gin

Tonic.

e VODKA

La palabra vodka en eslavo significa "aguita", diminutivo en tono sarcéastico

de voda "agua".

Se define al vodka como aguardiente incoloro, neutro e insipido,

elaborado a partir de la fermentacion, destilacién y rectificacion de cereales
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y a veces tubérculos como la papa. Una vez destilado se filtra varias veces a
través de carbdn vegetal. Se suele aromatizar con hierbas, especias, frutas,

etc., para suavizarlo.

e Servicio del Vodka

Al igual que la ginebra, al ser neutro, se lo utiliza como base para combinados
como el destornillador. También se suele servir solo muy frio en vasos de shot
cortos previamente helados.

e WHISKY / WHISKEY

Es un aguardiente mas conocido en el mundo, es una bebida de moda entre la
sociedad noroccidental. Es una bebida de origen celta, y llegé a través de los

colonos irlandeses y escoceses hasta Norteamérica.

Se lo define como un aguardiente obtenido por la destilacion de un mosto
fermentado de cereales como la cebada, malta, centeno, maiz y
posteriormente envejecido en barricas de roble.

e Servicio del Whisky

Los whiskys de malta y los blended de luxe (mas de 12 anos de
anejamiento), deben servirse en copa de balén, solos, sin agua ni hieloy a
temperatura ambiente. Esta es la mejor forma de apreciar toda la sutileza
y complejidad aromética.
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Los whiskys menos complejos y mas fuertes, combinan perfectamente con
agua y hielo (on the rocks), refrescos y como base de varios cécteles.

e Aguardientes de sustancias azucaradas el ron

Aguardiente nacido en el Caribe gracias a la introduccién de la cafa de
azucar en América. El ron ligero se lo comenzé a elaborar en Cuba, como

consecuencia de la alta produccion de melaza para la industria azucarera.

Se define al aguardiente elaborado por la destilacion del liquido

fermentado del: Jugo de cafa de azucar o la melaza de cafa de azucar, etc.

e Servicio de los Rones

El ron ligero es una bebida ideal para utilizar en cocteleria ya que mezcla muy
bien sobre todo con jarabes y zumos de frutas, también es la base para
combinaciones simples como el Cuba Libre. Se deberan acompanar de hielo

en vaso de combinados.

En rones de gran calidad se deben servir en copa balén y degustarlo solo o

con hielo a las rocas.

e LA CACHACA

Aguardiente de jugo de cafia y melazas, generalmente blanco, muy aromético,
mas simple que el ron. Se lo elabora en el norte del Brasil. Se utiliza en la

elaboracion de la Caipirina.
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e EL TEQUILA

Bebida nacional de México. Se lo define como un aguardiente obtenido por
la destilacion del jugo fermentado del corazén del cactus de Agave Azul o
Maguey, planta originaria del estado mexicano de Jalisco. Solo se puede
denominar si se elaboran en este estado mexicano.

e Los tequilas se clasifican:

1. Tequilas jovenes y blancos. Sin crianza.

2. Tequilas reposados, 3 meses de crianza en barricas de roble

americano.

3. Tequilas anejos, minimo 1 afo de crianza en roble americano.

e Servicio del Tequila

El tequila en México se acostumbra beber acompanado con "sangrita",
mezclado con cerveza, puro acompanado de limén y sal. También en la

elaboracion de una amplia cocteleria

e LICORES

Los licores se pueden clasificar en dos grandes familias teniendo en cuenta
la naturaleza del alcohol y por lo tanto su elaboracién.

o Licores Naturales: Obtenidos por la destilacibn de un liquido

fermentado conseguido de la sustancia que interviene en el licor.
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o Licores Artificiales: Se obtienen macerando frutas, plantas, hierbas,
etc., en un alcohol neutro que posteriormente se destila 0 mezcla con

esencias y extractos.

» Principales Licores de Frutas

Amaretto Di Sarono: Licor de Almendras Amargas italiano.

Apricot Brandy: Licor de Albaricoques macerados en brandy.

Bailey's: Licor irlandés a base de whisky y crema de leche.

Bénédictine: Licor francés obtenido de la combinacion de 27
plantas.

Cassis: Licor francés de grosellas.

Cointreau: Licor francés tipo curacao con flor de azahares.

Curacao: Licor a base de cortezas de naranja amarga de la

isla de curacao. Hay de colores azul, rojo, blanco,

naranja.

Drambuie: Licor escocés, elaborado con miel y whisky.
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Grand Manier: Licor francés elaborado con cortezas de naranja
amarga en brandy.

Kalhua: Licor mexicano de café.

Malibu: Licor de ron y coco jamaiquino.

6.12.3EL SERVICIO DE LOS VINOS

> Clasificacion general de los vinos

Se puede decir que el compafero ideal para cualquier comida es el vino.
Gracias a la amplia variedad de tipos de vinos también se puede asegurar
que existe un tipo de vino para cada tipo de comida, el cual ayuda a

resaltar la textura y sabor de la mayoria de los alimentos.

Actual mente es dificil aseverar que los vinos tintos son los companeros
ideales para las carnes o los vinos blancos para los pescados. La gama de
combinacion plato - vino es muy amplia a la vez de subjetivo, por ello se debe

evitar la imposicién de normas rigidas.

No obstante se suelen establecer unos maridajes genéricos que ayudan a

elegir o recomendar el vino que combine mejor con un determinado plato.
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TABLA 39. Tabla basica de maridaje

Blancos Jdévenes (secos, ligeros,|Pescados cocidos, mariscos, patés,
aromaticos) quesos de cabra.
Blancos de cuerpo, crianza y|Pescados azules, carnes blancas, aves

fermentacion en barrica

Dulces Quesos curados, postres, frutas

Espumosos, cavas secos, |Aperitivos, ensaladas, carnes blancas,

Rosados Verduras, hortalizas, arroces, carnes
blancas, aves, quesos de vaca,

embutidos suaves.

Tintos Jovenes

Huevos, ensaladas suaves, pescados

fritos, carnes blancas, aves asadas,

Amhiitidas Anliens

Tintos medio cuerpo, crianza y

reserva

Asado de carnes, pescado azules,

cocidos, aves de caza, quesOS pocCO

nivadne

Tintos cuerpo, reservas y grandes

Carnes rojas, animales de caza,

» Descorche y servicio de vinos

El correcto servicio es fundamental

para poder apreciar y disfrutar de las

caracteristicas organolépticas y la calidad del vino

Presentacion

Los pasos a seguir en el servicio del vino:

1. El capitdn o encargado de tomar la comanda de vinos, asesora

al cliente en la eleccién del vino, considerando la oferta y el

maridaje que convenga con los platos seleccionados.
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Se presenta la botella por la derecha, al cliente que haya
solicitado el vino, mostrando la etiqueta, para que se verifique

la marca, anada, etc.

. Descorche

El descorche se lo realiza a la vista del cliente.

e Vinos blancos, rosados y champagne desde la champanera

e \inos tintos sobre la mesa o mesa auxiliar.

La botella se agarra con la mano izquierda, manteniéndola

verticalmente.

Con la cuchilla del sacacorchos cortamos la capsula por debajo
del gollete; evitar girar la botella.

Retirar la corona de la capsula cortada y depositarla en un
platillo.

Clavar el espiral del sacacorchos, en el centro del corcho y girar
sin llegar a traspasar el mismo. Nunca se gira la botella.

La palanca del sacacorchos se coloca en la boca de la botella
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9. Se extrae el corcho lentamente, tirando hacia arriba. La mano
izquierda debe mantener sujetando firmemente la palanca en la

boca de la botella.

10.Terminar de extraer el corcho con la mano derecha.

11.Limpiar la boca de la botella con el lito.

12.Desenroscar el corcho del sacacorchos y comprobar que no

huele a moho o vinagre.

13.Mostrar el corcho al cliente, colocandolo sobre un platillo.

c. Servicio del vino

Se toma la botella con la mano derecha sin tapar la etiqueta. Servir
lentamente en la copa un poco de vino a la persona que lo solicito para

que lo apruebe.

A la vez que levantamos la botella, se realiza un movimiento de
rotacién hacia la derecha, para evitar que gotee. La mano izquierda,

con el lito, se guarda en la espalda.

El cuello de la botella nunca debe tocar el borde de la copa. Después
de servir el vino se seca con el lito la boca de la botella.

Una vez que la persona caté el vino da su aprobacion se procede a
servir a los clientes, guardando las normas de protocolo. La persona
que cato el vino sera el ultimo en ser servido. Nunca deben llenarse las
copas, se servira como mucho tres cuartas partes, para asi mantener

la temperatura de servicio y apreciar mejor las caracteristicas del vino.
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En el servicio de vinos espumosos el servicio se realiza lentamente y

en dos tiempos.

Desbarasado de manjares

Desbarasar, galicismo que significa quitar o despejar. La palabra que define la

accién de retirar los elementos sucios (platos, cubiertos, copas, etc.) de una

mesa por la derecha del cliente.

Los pasos a seguir en el desbarasado de platos y cubiertos es el siguiente:

1.

2.

3.

4.

Se retira el plato con los cubiertos por la derecha del cliente. Se
coloca en la mano izquierda, sujetandolo con los dedos indice y
pulgar.

Con el dedo pulgar, ademas de sujetar el plato, agarra el mango del
tenedor. El cuchillo se introduce, cruzando, por debajo del tenedor.

Se retira el siguiente plato situandolo en el antebrazo izquierdo y
apoyando en los dedos anular y menique. El cuchillo se coloca al
igual que el primero y con la ayuda del tenedor se pasan los restos de
comida, si los hubiera, al primer plato. Se coloca el tenedor junto al

anterior.

Con el tercer plato se procede de la misma forma. Al desbarasar el
ultimo plato, el primer plato con todos los cubiertos y los restos de

alimentos, se coloca encima de los demas.
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Por el peso y evitar riesgos no se recomienda retirar mas de cuatro

platos de una sola vez.

e Desbarasado de Copas:

El desbarasado de la cristaleria se realiza de la siguiente forma:

Se coge una bandeja con una servilleta o cubre bandeja en la mano
izquierda.

Por la derecha del cliente se retira la copa, sujetdndola por el pie. La
copa se situa en la parte posterior de la bandeja.

Se procede de la misma manera, con el resto de las copas, siempre

intentando repartir el peso para no perder el equilibrio.

6.12.4La cuenta y despedida

e Presentacion de Factura, una vez finalizado el servicio y cuando el
cliente lo solicite, se presenta la factura para el pago. Existen variedad
de formas de pago: efectivo, tarjetas de crédito, cheque, crédito
empresarial, crédito a huéspedes. La factura se la presentara al
anfitrion o a quién la haya solicitado dentro de una porta cuentas o
una bandeja para el caso, doblada para que el detalle no se vista,
acompanado de un boligrafo.

e Despedida, cuando los clientes se dispongan a levantarse de la

mesa, se retiran las sillas y se los acompafa hasta la puerta del
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restaurante. Se entregaran los abrigos, chaquetas, bolsos y carteras que
han sido encargados a la entrada.

6.13 ESTILOS DE SERVICIO

Existen diferentes métodos que se emplean en el servicio de alimentos y
bebidas en restaurantes y bares. La eleccién de uno u otro debe tener en
cuenta los siguientes factores:

e Tipo de Oferta del Establecimiento

e Categoria del Establecimiento

e Dimensiones y Equipamiento del Local

e (Cualificacion del Personal

Dentro de la restauracion tradicional los métodos mas utilizados son los

siguientes:

A. SERVICIO A LA INGLESA O DE FUENTE A PLATO:

Los alimentos salen desde cocina en recipientes como: fuetes, bandejas,

soperas, etc.

El mesero sirve los alimentos desde las bandejas al plato por el lado

izquierdo del comensal, con la ayuda de pinzas, cucharones, etc.
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El plato debera ser colocado con anterioridad por el lado derecho. Suele ser

utilizado en banquetes o menus concertados.

B. SERVICIO A LA FRANCESA:

El plato de servicio deberé ser colocado con anterioridad sobre la mesa, por

el lado derecho del comensal.

Desde la cocina salen los alimentos en fuentes, bandejas, etc. Se los
presenta por el lado izquierdo del comensal para que se sirvan el mismo

utilizando pinzas o material de apoyo.

Por sus caracteristicas en la actualidad éste tipo de servicio es poco rentable.
Es muy utilizado en casas de embajadas, y comidas oficiales.

C. SERVICIO DE GUERIDON O MESA AUXILIAR:

Para este servicio se debera tener un personal de servicio altamente

capacitado y en gran numero.

El gueriddn se colocara frente a los comensales. Dependiendo de los
alimentos a servir se procederan a terminar frente al cliente como carnes,

pescados, ensaladas, postres, etc.

Posterior el Capitan procedera a condimentar, racionar, deshuesar y trinchar
sobre el plato. Se culmina sirviendo al comensal por su lado derecho.
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Se lo utiliza en establecimientos de primera categoria de restauracion
tradicional. También fue conocido como A la Rusa.

D. SERVICIO A LA AMERICANA

También conocido como SERVICIO EMPLATADO, actualmente es el
método mas empleado en la mayoria de los establecimientos de restauracién

nivel mundial.

Se caracteriza porque los platos salen desde la cocina previamente
preparados individualmente tanto en porciéon y presentacion, bajo este
servicio el chef puede mostrar toda su creatividad en el montaje y decoracién
en cada plato. Para el servicio, el personal en el momento indicado retira de
la cocina los platos y los sirve a la mesa por el lado derecho de cada

comensal.

Es uno de los servicios que presenta mayores ventajas en la
actualidad, principalmente por:

e Se ofrece un servicio sencillo, rapido y eficaz.

e Conserva bien las caracteristicas de presentacion de los

alimentos en el plato.

e Permite realizar originales y sugestivas decoraciones, o Es bastante
rentable para la empresa se requiere un minimo de materiales

complementarios,

e Requiere poco personal y tan cualificado como en los
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anteriores tipos de servicios.

Este tipo de servicio no presenta mayores inconvenientes tan solo se podria
considerar negativo el hecho de que es poco vistoso para el comensal al
recibir los platos directamente preparados desde la cocina.

e Estandares de servicio

Todas las tareas que se relacionan a continuacion se refieren a un servicio tipo

carta o menu, dentro de restaurante tradicional.

o ACOGIDA AL CLIENTE

e “Una agradable acogida al cliente es fundamental para causar un gran
impacto de entrada. Se recomienda que al ingreso al restaurante
siempre exista alguien quien dé la bienvenida al cliente pudiendo ser
una anfitriona (hostess) o el Maite o Capitan. El saludo de "Buenos
Dias" o "Buenas Noches" predisponen positivamente al cliente.

e Ofrecer ayuda a los clientes con abrigos, chaquetas, bolsos y
carteras para mayor comodidad de los clientes.

e (Consultar a los clientes si tienen o0 no reserva. En caso de tener mesa
reservada se les acompanara hasta aquella que se le asignado con

anterioridad. Previa la confirmacidén del nimero de comensales.

e En caso de clientes sin reserva previa, se comprobara la

disponibilidad en espacio y tiempo. Es importante confirmar el nimero
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total de personas y si tienen algun requerimiento especial como:

fumadores o no, terrazas interiores, reservados, etc.

Ubicar en la mesa a los comensales brindando ayuda
principalmente a las personas adultas, mujeres y nifios, separando

ligeramente la silla para facilitar su acomodo.

Una vez ubicado el capitdn o mesero se presentara y ofrecera la
Carta o Menu, por la derecha de cada comensal y abierta. Se debera

informar sobre sugerencias o ciertos platos que no se podran ofrecer.

Sugerencias de Bebidas Aperitivas mientras deciden los alimentos
de su gusto.

La toma de la Comanda, tras unos minutos de espera se
registraran los pedidos de los comensales ayudando a tomar

decisiones, segun lo que se vio en capitulos anteriores.

Sugerencia de Vinos, tras la seleccidén de los platillos el capitan o
encargado de vinos ofrecerd la carta de vinos al anfitrién o a uno de los
participantes de la comida. Se podra recomendar los vinos que mejor
acomparnen a los platos solicitados.

El servicio de mesa, se debera seguir el siguiente orden:

1. Servicio de los aperitivos, que se han solicitado. En el menor
tiempo posible para poder general mayor consumo.
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10.

11.

12.

Servicio de Agua: podra ser Natural o Mineral a temperatura
ambiente o fria. No caliente ni congelada.

Servicio de Pan y Mantequilla, si se acostumbra o de

bocaditos aperitivos.

Presentacién del vino solicitado, descorchado, cata y servicio.

Mareaje de cuberteria y condimentos para los primeros
platos o entradas: sopas, cremas, ensaladas, mariscos, etc.

Solicitar los primeros platos en cocina bajo la voz de "sale la
mesa XXXX",

Servicio de los primeros platos a la mesa.

Permanecer atentos a la mesa asignada, repasando el agua,
vino, pan. Segun sea el caso. Preparar cuberteria para platos
fuertes.

Una vez terminado los primeros platos proceder al desbarasado.

Marcar la cuberteria segun los alimentos solicitados por
cada comensal. Marcar vajilla si es un servicio a la inglesa o a la

francesa.

Solicitar los platos fuertes de cocina, proceder al servicio sin
que se presenten mayores intervalos entre los dos servicios. El

traslado se lo hara al estilo americano.
El Capitan de Servicio debera estar atento en confirmar en un

cierto tiempo sobre la calidad de los alimentos, servicio y

novedades 0 requerimientos que se presenten.
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13. Se procedera a desbarasar los platos fuertes, y todos los
elementos de alimentos de sal como: platos de pan vy

mantequilla, saleros, pimenteros, alcuza. Etc.

14. Limpiar la mesa de migas de pan con la ayuda de un rodillo o de
una servilleta con la ayuda de una pinza.

15. Ofrecer carta de postres o presentar el carro de postres si lo

hubiese.

16. Marcar la cuberteria necesaria para los postres y ofrecer vinos

para postres.

17. Servir los postres al estilo americano.

18. Desbarasar los platillos de postres.

19. Ofrecer cafés, infusiones y/o licores digestivos.

20. Servicio de cafés, infusiones o licores, segun lo solicitado.

21.Desbarasar el servicios de cafés e infusiones. Se limpia la

mesa, dejando la copa de agua, copa de licores o vinos y las

servilletas.””

2 Garcfa Ortiz, Francisco. Técnicas de Servicio y Atencion al Cliente, Madrid 2003
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7. CONCLUSIONES

De un promedio de 150 personas que acuden los fines de semana, se ha
encuestado a 109 clientes externos, que segun edades; el mayor numero
(30%) son jévenes de 20-30 afnos que acuden a realizar deporte, piscina,
turco, sauna, hidromasaje; el 23% siguiente tienen edades de 18-20 afos
que forman parte de grupos de amigos/familia; el 22% de clientes
comprenden personas en edades de 30-40 afos que buscan esparcimiento;
el 18% se encuentran en edades de 40-50 afios, que acuden en familia; y
un 7% de turistas o clientes externos corresponde a personal mayores de

50 anos, mismos que buscan momentos de relax.

El 55% de turistas son mujeres, que acuden en grupos familiares buscando
desarrollar actividades de relajamiento y recreacion; el resto de

encuestados acuden a realizar actividades deportivas, descanso, natacion.

Segun nivel de ingresos: el 26% de encuestados corresponden a estratos
econémicamente medios cuyos ingresos fluctian entre 400-500 USD/mes;
seguido del 24% con ingresos superiores a 500 USD; el 18% tienen
ingresos de 300 - 400 USD; el 13% tienen un nivel de ingresos de 200-300
USD (salario minimo vital); y el 6% finalmente corresponde a turistas con
bajos ingresos menores a 100 USD/mes, por esta razdn acuden
principalmente en busca de recreacion, limitandose al consumo de comida
rapida y de bajo costo, destinando un consumo méaximo de 10 USD incluido
la tarifa de ingreso (3 USD).

En cuanto a la calidad del servicio un 50% de turistas manifestaron que los
servicios prestados son calificados como muy buenos; el 31% mencionaron
que los servicios son buenos, un 13% indican que los servicios son
regulares, y apenas el 6% de turistas manifestaron que los servicios que
ofrece la Hosteria son excelentes; la calificacion esta sujeto a la
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inconformidad con la calidad del servicio; aclarando que no todos los
clientes tienen wuna percepcidén clara de CALIDAD, lo cual es
responsabilidad de la hosteria.

En cuanto al profesionalismo del cliente interno, se ha notado que el 60%
de encuestados consideraron que el personal de la hosteria estan
preparados para brindar una atencién de calidad (principio o una formacién
académica); el 40% indican que son propietarios que laboran por gusto y

desconocen las técnicas de atencion al cliente.

El 66% de clientes estan satisfechos con los servicios recreativos (piscina,
sauna, turco, hidromasaje), aunque se notd el desconocimiento de las
técnicas apropiadas que garantice un servicio de calidad, buscando resolver
quejas, y/o sugerencias de los clientes. El 34% de encuestados, estan
insatisfechos con el servicio por algunas razones: el servicio recibido no es
el esperado, pues carecen de actitud positiva, entusiasta y buena
predisposicién para ayudar y orientar al cliente, haciendo que su estancia

sea poco agradable.

El 62% de encuestados sefalaron que el personal que laboran en la
Hosteria, no aplican técnicas de servicio, descuidando por completo los

servicios basicos, precios, tiempos y normas de funcionamiento.

El 100% de encuestados manifestaron la necesidad de implementar cartas
de menus en dos versiones (inglés/espanol) en la hosteria, aunque el
namero de turistas extranjeros es limitado, existen dificultades de
comunicacién cuando arriban extranjeros; informacion de variedad de
platos, bebidas, y comida rapida para que el cliente selecciones en base a

la capacidad de pago.
El 40% de encuestados no estdn conformes con las instalaciones puesto
que debe ser mas amplio, hay una mala distribucion de ambientes vy

excesiva carga de mesas en el establecimiento, o que impide que los
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clientes se sientan cémodos e insatisfaccion en el servicio. la piscina tiene
una superficie de 120 m2, resultando incomodo cuando existen un numero
superior a 30 baristas adultos y 20 niflos, entonces los clientes buscan
otras actividades recreativas como sauna, turco y otros servicios deportivos.
El restaurant no es acogedora porque los alimentos consumen al borde de
la piscina, canchas, o cualquier otro lugar con dificultades para servirse. La
infraestructura béasica es de primera calidad, lo que garantiza seguridad y
crea un ambiente agradable (habitaciones, sauna, turco, hidromasaje,

vestidores, duchas de agua fria.

La alimentacion ofrecida ha sido calificada por el 59% de los clientes como
me agrado; el 32% de clientes manifestaron inconformidad, y un 9%
sefnalaron estar con total agrado. La calificacibn dada se debe a los
procedimientos, técnicas, temperaturas y reglas de limpieza durante la
preparacion de alimentos. El menu evaluado fueron: calidad, textura, sabor,
aroma y aspecto.
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8. RECOMENDACIONES

Los empleados de la hosteria deben preocuparse mas por brindar un servicio y

atencion de calidad a los clientes.

Es necesario realizar un control sobre las técnicas, reglas y otros
conocimientos basicos que se debe aplicar o ejecutar al momento que se
brinda el servicio tanto a los empleados como a los duefos.

El personal debe ser capacitado correctamente para que pueda cumplir con las
expectativas del cliente.

Deben conocer las necesidades que el cliente tiene para poder satisfacerlo, ya

que de la satisfaccion que el cliente obtenga se lograra su fidelidad.
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9. RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo evaluar la calidad en el servicio y
atencion al cliente en la hosteria Karen Estefania en la ciudad de Guano,
Provincia de Chimborazo.

Con el universo de 124 clientes externos e internos a los cuales se aplico las
encuestas para saber la calidad de servicio que reciben en la hosteria;
mediante el método deductivo, descriptivo de corte transversal, de diseno no
experimental se evaluaron las siguientes variables, caracteristicas
sociodemograficas; calidad en el servicio y atencion al cliente; obteniéndose los
siguientes resultados.

Caracteristicas sociodemograficas un 75% de los clientes acuden a la piscina,
sauna, turco, hidromasaje, el 25% de los clientes son turistas; calidad en el
servicio, el 50% de turistas manifestaron que los servicios son de calidad, el
31% mencionaron que los servicios eran buenos; el 13% indicaron que los
servicios son regulares; calidad en la atencion , el 60% de los encuestados
consideran que el personal esta preparado para bridar una atencién de calidad
y el 40% manifestaron que falta conocimientos por parte del personal.

Se recomienda brindar un servicio y atencién de calidad mediante un sistema
basado técnicas, reglas, tipos de servicios, cualidades, aptitudes y otros
conocimientos basicos que se debe aplicar o ejecutar al momento que se
brinda el servicio para que pueda cumplir con las expectativas del cliente y
obtener su fidelidad.



SUMMARY

The present investigation dealt with evaluating the client service and care
quality at the Karen Estefania inn in Guano city, Chimborazo Province. With the
universe of 124 external and internal clients questionnaires were applied to
know about the service quality at the inn. The method was deductive, cross-
sectioned, non experimental and deductive. The following variables were
evaluated: sociodemographic features and client service and care quality. The
following results were obtained: as for the sociodemographic’ features, 75%
clients go to the swimming pool, sauna, Turkish bath, hydromassage ; 25%
clients are tourists. As to service quality 50% tourists manifested that the
service is of quality; 31 % said it was good; 13% said it was regular. As to the
care, 60% considered that the staff are prepared to give a quality care and 40%
said that the staff lack training. It is recommended to give a top service and care
through a system based on techniques, regulations, service types, qualities
,aptitudes and basic background to be applied and executed at the moment of
giving the service so to meet the client expectations and obtain his/her
attendance.
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11.ANEXOS
Anexo1l

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD SALUD PUBLICA
ESCUELA DE GASTRONOMIA
Objetivo

Evaluar la calidad de servicio y atencién al cliente en la hosteria
“Karen Estefania” de la ciudad de guano, provincia de Chimborazo.

Encuesta dirigido al cliente externo

Sexo Masculino  .......... Femenino  .........
Nivel de ingresos

1 —-100% ............

100 -200%  ............

200-300%  ...........

300-400%  ............

400 -500%  ...........

500o0mas ...



1.- ,Qué opinion tiene respecto a la calidad de servicio que presta la
hosteria “Karen Estefania” de la ciudad de Guano?

Excelente .l
Muy bueno ...l
Buenro Ll
Regular .l
Malo

Deficiente ...

2.- ¢Cree usted que el personal de servicio que labora en la

Hosteria, esta preparado para brindar una atencion de calidad?

3.- ¢Cuadl es el grado de satisfaccién del servicio, que brindd la
hosteria “Karen Estefania”?

4.- ; Piensa usted que el personal de la hosteria aplica técnicas de

atencion al cliente externo?



5.- ¢Cree usted que se deberia implementar cartas en inglés y
espanol en la hosteria?

6.- ¢Cree que el personal de la hosteria debe tener alguna
instruccion que permita dar una atencién de calidad, basada en

tipos de servicio?

7.- ¢Usted asistiria con mas frecuencia a la hosteria si se
implementara un sistema que mejore la calidad del servicio y

atencion al cliente?

8.- ¢La hosteria cuenta con Instalaciones confortables y adecuadas
que garanticen su comodidad?



9.- ¢ La alimentacion ofrecida fue de su completo agrado?
Totalagrado ...l
Me agrado
Nomeagrado ...
Me desagrado ...l

Totalmente desagradable  ..........

10.- ¢El ambiente de la Hosteria durante la estadia, como le

parecié?

Agradable......... Poco agradable .......... Desagradable ..........

11.- ¢ La decoracion de la hosteria esta de acuerdo al tipo de
servicio que presta?
Si NO ....oee....

Si No ............

13.- El tiempo que tarda el personal de cocina, en despachar una
orden:

5 minutos .

10 minutos ...



15 minutos ...l

20 minutos ...
25 minutos ..
Mas de 30 minutos ...

Est4 conforme con este tiempo de servicio

14.- ; Existen otras formas de pago a mas del efectivo?
Crédito directo ...

Tarjetas de crédito  .............

Cheques .l

Cheques turistas  ~ ..............

No responde ...,

15.- El servicio que ha recibido el cliente externo es:

Superior alo esperado ...
lgual alo esperado ...

Inferior a lo esperado ...

16- ¢ Considera necesario la implementacion de un sistema, que
mejore la calidad del servicio y atencion al cliente en la hosteria”
Karen Estefania” de la ciudad de Guano?
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ANEXO 2.
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ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE SALUD PUBLICA
ESCUELA DE GASTRONOMIA
Objetivo

Evaluar la calidad en el servicio y atencion al cliente en la hosteria
“Karen Estefania” de la Ciudad de Guano, Provincia de Chimborazo.

Encuesta Dirigido al cliente interno

Edad [ ] afos
Sexo M [] F []

1.- ¢Qué opina sobre la calidad del servicio y atencion al cliente que ofrece su

establecimiento?

Excelente
Muy bueno
Bueno
Regular
Malo
Deficiente

N I I W A

2.- ¢Piensa usted que es importante aplicar la comunicacién con el cliente al

momento del servicio para poder dar un servicio de calidad?

Si (] No []



3.- ¢Cree usted que es fundamental conocer las clases de necesidades que

tiene el cliente para brindar un buen servicio y atencion?

4.- ;Se ha implementado algun tipo de estrategias del servicio al cliente en el
establecimiento?

[]

Si No
Hace un afo

Hace uno y dos afos
Hace dos y cuatro anos

N I I R

Mas de cuatro anos

5.- {Conoce usted los componentes basicos de la calidad del servicio que

tiene que aplicar cuando esta frente a un cliente?

si [] No []

6. ¢ Cree usted que los clientes se sienten satisfechos por el servicio y atencion
é
que se ofrecen en la hosteria?

Si ] No []

7.- ¢Cudl es la razébn que tiene usted para seguir laborando en este

establecimiento?

[]



Salarios
Vocacion
Obligacion
Otras

L1 OO0

8.- ¢, Cudl es su percepcion de los niveles de satisfaccion de los usuarios de la

atencién que reciben en su establecimiento?

Excelente
Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

Deficiente

I I A |

9.- 4 Conoce usted las reglas o mandamientos que tiene la atencion al cliente?

Si [] No []

10.- Cree usted que es importante la manera de cémo se trata a un cliente para
obtener su fidelidad.

11.- ¢{Cree usted que si su establecimiento oferta un servicio y atencion al

cliente de calidad motivara a mas personas a utilizar los servicios?

Si [] No []

12.- Dentro de la hosteria se da algun tipo de motivacidén a los empleados que

se esmeran en su trabajo

Si [] No []



QuEé tipo de MOtIVACION. ... ..o
13.-usted ha recibido algun tipo de capacitacién sobre servicio y atencién al

cliente o sobre otros temas.

Si [] No []

Dentro o fuera de la hosteria ... i
CUALE o
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