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RESUMEN

El sector de los servicios y especificamente las instalaciones turisticas han alcanzado un papel importante dentro de las
economias nacionales generando recursos econémicos y fuentes de empleo a escala global. La presente investigacion se
desarrolla con el objetivo de proponer un procedimiento para el mejoramiento de la gestion de los servicios de alojamiento
en instalaciones turisticas de destinos de sol y playa. Se propone un procedimiento de gestion que incluye cinco etapas
para la identificacion del ciclo de los servicios y los momentos de la verdad de los subprocesos y actividades que inciden
directamente en la satisfaccion de los clientes con el proceso de alojamiento, lo que permitié identificar los momentos cri-
ticos en los que el cliente entra en contacto directo con la instalacion. Por ultimo, se aplica el método de expertos para la
identificacion los estandares de calidad que deben ser gestionados en este proceso con miras a lograr la mejora continua
de los servicios de alojamiento hotelero.

Palabras clave: Mejoramiento de la gestion, gestion de los servicios, servicios de alojamiento, destinos de sol y playa.
ABSTRACT:

The service sector and specifically tourist facilities have achieved an important role within national economies, generating
economic resources and sources of employment on a global scale. The present research is developed with the objective
of proposing a procedure for the improvement of the management of lodging services in tourist facilities in sun and beach
destinations. A management procedure is proposed that includes five stages for the identification of the services cycle and
the moments of truth of the subprocesses and activities that directly affect customer satisfaction with the lodging process,
which made it possible to identify the critical moments in which the customer comes into direct contact with the facility. Fina-
Ily, the expert method is applied to identify the quality standards that should be managed in this process in order to achieve
continuous improvement of hotel accommodation services.

Keywords: Management improvement, service management, lodging services, sun and beach destinations.
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INTRODUCCION

El afio 2020 marcd una nueva era en la historia de la hu-
manidad, el virus de la Covid 19 ha truncado la vida de
mas de cuatro millones de personas y ha contagiado a
245 millones (Santamaria, Ozamiz, Rodriguez, Alboniga
& Gorrotxategi, 2021). Ademas, la Covid 19 ha tenido
un impacto importante en las economias nacionales y
en el contexto mundial, se prevé un decrecimiento has-
ta -4,36% de la economia global y mas de 88 millones
de trabajadores perdieron su empleo en el contexto de la
pandemia (Blake & Wadhwa, 2020).

El turismo como importante sector de la economia mun-
dial ha sido de los mas afectados por la Covid 19, se es-
timan pérdidas por cuatro billones de délares como resul-
tado del decrecimiento de la actividad en los principales
destinos mundiales. Igualmente se reducird en -74% la
cantidad de turistas a nivel internacional y el bloque de
Las Américas sera uno de los més afectados, esto tendra
una incidencia directa en la reduccion de los empleos di-
rectos e indirectos (United Nations Conference on Trade
and Development, 2021).

No obstante, la realidad del escenario actual, el turismo
ha sido uno de los sectores de mayor crecimiento, pros-
peridad econdmica y competitividad de los ultimos afos,
por lo que es imprescindible que las instituciones de este
sector sean sdlidas, dinamicas y sobre todo con una gran
capacidad innovadora. La aplicacion de la ciencia en los
procesos de gestion facilita la toma de decisiones e incor-
poran estrategias para la mejora de la competitividad de
las empresas turisticas en el mercado mundial (De Avila,
Pérez & Vega, 2017).

Son varias las estrategias que han desarrollado los pai-
ses para el desarrollo del turismo como importante sector
economico, Massé, Vargas, Palafox, & Zizumbo (2020)
exponen la experiencia de desterritorializacion del tu-
rismo desarrollada por el Estado mexicano. En su estu-
dio consideran que los megaproyectos turisticos deben
implementarse teniendo en cuenta las condiciones so-
cioambientales de cada uno de los territorios, asi como
el impacto ambiental que genera el turismo a escala local
y territorial.

Alves & Barcellos (2019) consideran que la experiencia y
las percepciones son las principales caracteristicas que
deben potenciar las empresas turisticas para el logro de
la eficiencia y competitividad. La satisfaccion de los clien-
tes debe ser la meta final de todos los establecimientos
pues tienen una alta incidencia en el poder de decision de
compra de los turistas. Es por ello, que las instalaciones
turisticas deben preocuparse por cumplir las promesas a
sus clientes y garantizar que la experiencia del servicio

sea Unica para lograr la diferenciacion y satisfaccion de
los turistas.

En esta misma linea, Maseda, Soret & Vicente (2017)
manifiestan que la determinacion del comportamiento y
motivos de viaje de los turistas es clave para establecer
politicas de comercializacion. Un aspecto que conside-
ran de vital importancia es la cultura y personalidad de
los pobladores de los destinos turisticos y el intercambio
que estos deben desarrollar con los visitantes, ademas
se debe potenciar la segmentacion de los consumidores
para disefiar productos y servicios atractivos y con altos
estandares de calidad.

Manosalvas, Chavez, Guevara & Manosalvas (2018) ex-
ponen en su investigacion desarrollada sobre los empren-
dimientos turisticos en la Amazonia ecuatoriana que l0s
elementos cognitivos y emocionales son determinantes
en el éxito de estos negocios. Manifiestan que las carac-
teristicas personales y emocionales de los duefios de ne-
gocios inciden directamente en el clima organizacional y
en la satisfaccion de los turistas, lo que le convierte en un
distintivo para el indice de repitencia de los visitantes de
estos destinos exoticos.

Lépez, Moscoso, Avila, & Ibarra (2021) consideran que
la internacionalizaciéon de empresas de servicios de alo-
jamiento en Colombia se ha convertido en una estrategia
de éxito empresarial. Estos autores consideran que la in-
ternacionalizacion mediante la comercializacion en linea,
el apalancamiento de la imagen pais y la afinidad cultural
incrementa la competitividad y participacion de las em-
presas turisticas de alojamiento de los diferentes polos
de Colombia.

En la investigacion sobre la sostenibilidad de las insta-
laciones de alojamiento de la parroquia de Crucita en
Manabi, Ecuador, Mufioz & Tamayo (2020) proponen es-
trategias para el logro de la competitividad de estable-
cimientos de alojamiento de esta parroquia que se en-
contraban en decadencia. Se aplica una encuesta a los
administradores y duefos de las instalaciones los cuales
consideran que el destino es inhdspito y la gente lo des-
conoce, las instalaciones tienen muchos afios de explo-
tacion y necesitan mantenimiento, ademas, es necesario
una gran reinversion y comercializacion del destino.

Carrera & Torres (2017) expone los efectos del nuevo
aeropuerto de Quito en los servicios de alojamiento, es
decir ven la construccion del aeropuerto como una gran
fortaleza y oportunidad para los servicios de alojamiento
de la zona, aunque en la actualidad son muy pocas las
instalaciones que sea edificado en la zona. En su estu-
dio manifiestan que este nuevo aeropuerto mueve mas
de cinco millones de viajeros anuales por lo que hay una
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alta demanda de servicios de alojamiento y esto incidid
directamente en la creacion de nuevos emprendimientos
de alojamiento y nuevas fuentes de empleo para el sector
turistico de las 6 parroquias de la zona.

Evidentemente la competencia en los servicios de aloja-
miento es cada vez mas fuerte, especialmente en desti-
nos turisticos de sol y playa donde existe un gran canti-
dad de instalaciones hoteleras, ante esta realidad Fraile,
Contreras, Vega & Cortés (2019); Tamayo, Gonzélez &
Sosa (2021) y Zambrano & Arteaga (2017) consideran
que se hace necesario elevar los estandares de calidad
y la satisfaccion de los clientes para garantizar la perma-
nencia en el mercado con resultados que generen impor-
tantes réditos a las instalaciones de alojamiento.

El incremento del nimero de instalaciones de alojamiento
en destinos turisticos de sol y playa trae consigo una alta
concentracion de negocios y un incremento desmedido
de la competencia, por lo que es evidente trazar estrate-
gias que garanticen la eficacia, eficiencia y efectividad de
los negocios. Sin embargo, la utilizacion de herramientas
de gestion de servicios es insuficiente lo que no permite
tener informacion relevante para la toma de decisiones.

En este escenario se desarrolla la presente investigacion
con la finalidad de proponer un procedimiento para el
mejoramiento de la gestion de los servicios de alojamien-
to en instalaciones turisticas de destinos de sol y playa.

MATERIALES Y METODOS

La investigacion presentada por su enfoque es mixta, es
decir, se combinan elementos cualitativos y cuantitativos
para determinar una mejora en los servicios de aloja-
miento en hoteles de destinos turisticos de sol y playa.
Ademas, por su alcance es una investigacion descriptiva
ya que se caracterizan las actividades y subprocesos del
proceso de alojamiento y se establecen acciones para
la mejora continua de los estandares de calidad de este
importante proceso hotelero.

Para el estudio se incluyen 54 hoteles ubicados en desti-
nos turisticos de sol y playa, o que constituye el total de
la poblacion objeto de estudio. Se incorporan todas las
opciones de alojamiento disponibles en las instalaciones
de los destinos turisticos y todos los tipos de reservas
vigentes.

Para el desarrollo de la investigacion se aplican herra-
mientas como el ciclo de los servicios y los momentos
de la verdad, asi como el criterio de expertos para la
identificacion de los estandares de calidad que se defi-
niran para las actividades y subprocesos del proceso de
alojamiento. Por ultimo, se utiliza el método kendall para
la priorizacion de los estandares de servicio del proceso

de alojamiento de hoteles de destinos turisticos de sol y
playa.

RESULTADOS Y DISCUSION

A continuacion, en la figura 1 se presenta el procedimien-
to propuesto para la gestion del servicio de alojamiento
de hoteles de destinos turisticos de sol y playa.

PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DEL
SERVICIO DE ALOJAMIENTO

‘ Etapa 1. Caracterizacion del servicio de alojamiento ‘

l

‘ Etapa 2. Definicién de subprocesos y actividades del servicio de alojamiento ‘

l

Etapa 3. Establecimiento del ciclo del servicio de alojamiento

|

Etapa 4. Definicién de los momentos de la verdad del servicio de alojamiento

l

Etapa 5. Definicién de los estdndares de calidad del servicio de alojamiento

Figura 1. Procedimiento para la gestion de los servicios

Etapa 1. Caracterizacion del servicio de alojamiento

El servicio de alojamiento hotelero se considera como
un proceso clave o fundamental en estas instalaciones
y esta conformado por dos subprocesos: Recepcion y
Regiduria de pisos o0 Ama de Llaves. Los dos son de vital
importancia para el desempefio de las instalaciones ho-
teleras pues tienen una alta interaccion con los clientes y
definen la satisfaccion de estos.

En el subproceso de recepcion se realiza la primera inte-
raccion con los clientes cuando estos llegan al hotel, el
portero o guardia de seguridad lo recibe, lo informa y lo
dirige a la recepcion del hotel donde se realizara el check
in. En este departamento es importante que trabajen
personas con una buena imagen personal, que posean
habilidades de comunicacion, amabilidad y dominio de
idiomas (fundamentalmente los idiomas de los principa-
les mercados emisores).

El subproceso de Regiduria de Pisos es el encargado de
la limpieza e higienizacion de las diferentes areas del ho-
tel y sobre todo las habitaciones y areas comunes para
todos los clientes. Este subproceso es de gran importan-
cia para la satisfaccion de los clientes pues muestra la
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imagen de la instalacion y su preocupacion por las cues-
tiones de higiene, en esta etapa de emergencia sanitaria
mundial por Covid 19 juega un papel relevante en la se-
guridad de los huéspedes.

Etapa 2. Definicion de subprocesos y actividades del ser-
vicio de alojamiento.

1. Subproceso de Recepcion
Actividades que deben desarrollarse en el subproceso
a) Check in

Para clientes con reserva previa

Se debe realizar el saludo inicial a los clientes, se les so-
licita los nombres y apellidos para verificar la reserva, se
solicita la documentacion oficial y se verifica la reserva,
si el pago se va a realizar en la instalacion se le pregunta
si lo hard en ese momento o al salir, de pagar al finalizar
la estancia se solicita una garantia de pago, se le dan las
opciones de habitaciones que puede ocupar para que
elija, se les explican todos los servicios que ofrece el hotel
y los horarios de cada uno de los servicios, se le entrega
la llave de la habitacién, se le explica el horario para el
Check out y se le solicitan los datos para facturacion.
Una vez finalizado el Check in se procede a llenar el libro
de recepcion con los datos de los huéspedes y se marca
como ocupada la habitacion.

Para clientes sin reserva

Se debe realizar el saludo inicial a los clientes, se les so-
licita la documentacion oficial y se verifica la reserva, se
le solicita garantia de pago o pago en ese momento, se le
dan las opciones de habitaciones que puede ocupar para
que elija, se les explican todos los servicios que ofrece el
hotel y los horarios de cada uno de los servicios, se le en-
trega la llave de la habitacion se le explica el horario para
el Check out y se le solicitan los datos para facturacion.
Una vez finalizado el Check in se procede a llenar el libro
de recepcion con los datos de los huéspedes y se marca
como ocupada la habitacion.

Para grupos

Se debe realizar el saludo inicial a los clientes, se les so-
licita la documentacion oficial de todos los miembros del
grupo al guia o responsable del grupo y se verifica la re-
serva, se le pregunta si el pago lo hara en ese momento o
al salir, se le dan las opciones de habitaciones que puede
ocupar para que elijan, se les explican todos los servicios
que ofrece el hotel y los horarios de cada uno de los ser-
vicios, se les entrega las llaves de la habitaciéon a todos
los miembros del grupo y se les explica el horario para

el Check out y se le solicitan los datos para facturacion.
Una vez finalizado el Check in se procede a llenar el libro
de recepcion con los datos de los huéspedes y se marca
como ocupada la habitacion.

b) Asignacion de habitaciones

Se deben asignar las habitaciones tratando de llenar
cada uno de los pisos del hotel, de las de menor capaci-
dad alas de mayor capacidad y por ultimo se asignan las
destinadas a grupos.

c) Cambios de habitacion

El cambio de habitacién es uno de los problemas que
deben ser atendidos con prioridad por los inconvenientes
que ocasiona a los huéspedes, asi mismo, generan un
costo adicional al hotel. Inmediatamente que se produce
este pedido recepcion debe comunicarse con el area de
gobernanta y definir la habitacion hacia la cual se realiza
el cambio, se realiza el parte de cambio de habitacion y
se completa la informacion en el libro de recepcion.

d) Conserjeria

Este subproceso constituye el apoyo de todos los demas
procesos del hotel se encarga de las siguientes activi-
dades: recepcion y entrega de equipajes, seguimiento y
control de las llaves o tarjetas, informacion interna y ex-
terna del hotel, asi como cualquier requerimiento de los
huéspedes.

e) Check out

Para clientes individuales

Se recibe al huésped en la recepcion, se le saluda y se
les solicita criterios de su estancia de manera que si exis-
te alguna queja se pueda registrar para su atencion, se le
solicita la llave o tarjeta, si no pago al ingreso se le cobra
el servicio brindado, se le entrega la factura y se despide
al cliente deseandole un feliz viaje y un pronto retorno.

Para grupos

Se recibe al guia o jefe del grupo en la recepcion, se le
saluday se les solicita criterios de todos los miembros del
grupo sobre la estancia de manera que si existe alguna
queja se pueda registrar para su atencion, se le solici-
ta las llaves o tarjetas de todos los miembros del grupo,
se despide a los clientes deseandoles un feliz viaje y un
pronto retorno.

2. Subproceso de Regiduria de Pisos.

Este subproceso incluye la limpieza y habilitaciéon de ha-
bitaciones y la limpieza e higienizacion de las areas co-
munes del hotel.
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Actividades del subproceso
a) Gobernanta

Es la encargada de organizar y controlar el trabajo de lim-
pieza de habitaciones y areas comunes del hotel, revisa
la limpieza de habitaciones y areas, revisa y controla las
averfas en las habitaciones, informa al departamento de
mantenimiento para solucionar las averias, realiza el cam-
bio y blogueo de habitaciones, organiza los turnos de tra-
bajo de las camareras, controla los consumos de insumos
en habitaciones, convenia con los proveedores los insu-
mos que se adquieren y cierra los turnos con recepcion.

b) Limpieza de habitaciones

Se asignan las habitaciones a las amas de llaves, se toca
primero a la puerta antes de entrar y se le comunica a los
huéspedes para que autoricen la limpieza, siempre debe
dejar la puerta abierta durante la limpieza, se debe de-
jar frente a la habitacion una sefalética de limpieza, abrir
todas las ventanas para la ventilacion del local, sacar
toda la basura de la habitacion y dejar limpios los cestos,
quitar el polvo de la habitacion, limpiar el bafio, recoger
la lenceria sucia y poner nueva, ademas, colocar todos
los suministros de la habitacion, salir y dejar cerrada la
puerta.

c) Limpieza de areas

La gobernanta asigna las areas a las camareras, las ca-
mareras llegan a sus areas con los carros de limpieza y
deben colocar una sefialética de precaucion por limpie-
za, deben tratar de limpiar estas areas sin crear molestias
a los clientes, deben votar las basuras en estas areas y
organizar los muebles.

Etapa 3. Establecimiento del ciclo del servicio de aloja-
miento

Subproceso de Recepcion

1. Cliente llega al hotel.

2. Esrecibido por el portero o guardia

3. Portero o guardia dan la bienvenida y traslado a
recepcion.

Espera en la cola del Check-in.

Es saludado por los trabajadores de recepcion.
Entrega la cedula o el pasaporte.

Firma tarjeta de registro.

Espera que le entreguen la habitacion.

Reciben llaves de la habitacion.

= © ® N o o &

0. Es acompafiado por el maletero hasta la habitacion.

11. Entra a la habitacion.

12. Es informado por el maletero del funcionamiento de la
habitacion, asi como de otros servicios.

Subproceso de regiduria de pisos

1. La gobernanta asigna habitacion a las camareras.

2. Camarera llega a la habitacién y toca a la puerta.

3. Sino hay clientes entra a la habitaciéon y deja la puerta
abierta.

4. Sihay clientes solicita permiso para limpiar, si el clien-
te da autorizacion entra a la habitacion.

5. Coloca en la entrada de la puerta la sefialética de
limpieza.

Abre todas las ventanas para ventilacion.

Recoger la ropa de los huéspedes.

© N o

Sacar la basura.

9. Quitar polvo de la habitacion

10. Quitar ropa sucia de cama y toallas
11. Limpiar bafio.

12. Poner los amenites en el bafo.

13. Limpiar piso de la habitacion.

14. Tender las camas.

15. Cerrar la puerta de la habitacion.
16. Quitar la sefalética de la entrada.

Etapa 4. Definicion de los momentos de la verdad del ser-
vicio de alojamiento

Subproceso de Recepcion

Tabla 1. Momentos de la verdad subproceso de recep-
cion

Contacto
empleado
cliente

Etapa Posibles insuficiencias

Cliente llega al

hotel. Ninguna

Es recibido por
el portero ofX
guardia

Que el portero o guardia
esté ocupado o fuera del
puesto.

Que el portero o guardia no
saluden ni den la bienveni-
X da al cliente o que no ten-
gan informacién suficiente
para brindar al cliente.

Portero o guar-
dia dan la bien-
venida y trasla-
do a recepcion.
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Espera en la Que no se cumpla el tiempo
cola del Check- | X establecido para el check-
in. in.

Sino hay clientes entra
a la habitacion y deja la
puerta abierta.

Ninguna

Es saludado
por los trabaja- X
dores de recep-

Que los trabajadores de re-
cepcion no sean amables y

Si hay clientes solicita
permiso para limpiar,

A - ) | marera entr
si el cliente da autori- | X Que la camarera entre

cion. corteses. zacion entra a la habi- sin pedir permiso
Entrega la ce- tacion.
dula o el pasa- | X Ninguna Coloca en la entrada i
porte. de la puerta la sefialéti- S;:Q?&Z%?ezenale“_
Firma tarjeta de . ca de limpieza.
. X Ninguna
registro. Abre todas las venta- Ninguna
tilacion.
Espera que le ' nas para ven
Que el tiempo de entrega
entreguen la| X Recoger la ropa de los .
habitacion. sea muy grande. huéspedes. Ninguna
Reciben llaves Que no haya recipien-
de la habita-|X Ninguna te para depositar la
cion. Sacar la basura. basura de la habita-

Es acompafa-

do por el ma- Que el maletero no esté dis-

letero hasta la X ponible
habitacion.
Entra a la habi- X Que la habitacion no se

tacion. abra

Es informado
por el maletero
del  funciona-
miento de la|X
habitacion, asi
como de otros
Servicios.

Que el maletero no domine
la informacion del hotel y no
pueda ayudar al cliente

Como se puede observar en la tabla 1 de los 12 momen-
tos del ciclo del servicio en 11 el cliente entra en contacto
con algun elemento de la organizacion, por o que mas
del 92% de estos momentos son definitorios para la satis-
faccion de estos. Esto significa un alto nivel de criticidad
en el subproceso de recepcion y se deben atender las
posibles insuficiencias en cada momento de la verdad.

Tabla 2. Momentos de la verdad subproceso de Regiduria
de pisos

Contacto .
Posibles
Etapa empleado . N
cliente insuficiencias

Que no existan cama-
reras suficientes para
todas las habitacio-
nes ocupadas.

La gobernanta asigna
habitacién a las cama-
reras.

Camarera llega a la
habitacion y toca a la
puerta.

Ninguna

cion
Quitar polvo de la habi- )
tacién Ninguna
Quitar ropa sucia de Ninguna

cama y toallas

Que no quede bien

Limpiar bafo. limpio el bafio

Que no tenga sufi-
cientes amenites para
la habitacion

Poner los amenites en
el bafio.

Que no quede bien
limpio el piso de la ha-
bitacion

Limpiar piso de la ha-
bitacion.

Que no tenga lenceria

Tender | mas.
ender las camas para reponer

Cerrar la puerta de la

habitacion. Ninguna

Quitar la sefialética de

la entrada. Ninguna

Este subproceso tiene menor grado de criticidad pues la
interaccion de los empleados y clientes es casi nula, de
echo se recomienda que las camareras hagan limpieza
cuando los clientes no estén en la habitacion.

Etapa 5. Definicion de los estandares de calidad del ser-
vicio de alojamiento

Para la identificacion de los estandares de calidad del
servicio de alojamiento se seleccionan 7 expertos que
demostraron un alto nivel de competencias los que iden-
tificaron los estandares y en una segunda interaccion por
el método de Kendal se seleccionaron los de valor supe-
rior al 70% que se muestran a continuacion.

1. Al llegar los clientes al hotel seran recibidos de ma-
nera amable, con una sonrisa, se le dara el saludo
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“buenos dias” “buenas tardes” o “buenas noches” se-
gun sea el horario.

2. Enlarecepcion se debe atender rapidamente al clien-
te bajo el principio primero que llega primero que se
atiende, con el saludo “buenos dias” “buenas tardes”
0 “buenas noches” segun sea el horario.

3. El cliente debe ser atendido en menos de 5 minutos
por el personal de recepcion.

4. Elrecepcionista debe dar toda la informaciéon necesa-
ria al cliente para que no tenga dudas de los servicios.

5. El recepcionista entrega la llave con toda la informa-
cion necesaria para la atencion al cliente.

6. El maletero debe llamar por su nombre al cliente y
acompanarle hasta la habitacion.

7. El recepcionista debe levantar el teléfono antes del
tercer timbre, dando el saludo con el nombre del hotel
y de la persona que lo esta atendiendo.

8. El check out no debe demorar mas de cinco minutos.

El servicio de alojamiento estd compuesto por dos sub-
procesos, el de recepcion y regiduria de pisos y tienen
un impacto vital en la satisfaccion de los clientes. Se
coincide con Romero, Alvarez & Alvarez (2018) y Yuctor
& Salazar (2019) que consideran que la satisfaccion de
los clientes en empresas de servicios es la principal es-
trategia para garantizar la eficacia y competitividad en un
sector de una gran dinamica y variabilidad.

La identificacion de las actividades que conforman los
subprocesos y el proceso de alojamiento es imprescin-
dible para la toma de decisiones y la seleccion de las
estrategias de mejora continua. Igualmente, la caracteri-
zacion de cada una de estas actividades facilita la reali-
zacion del servicio sin errores y poder brindar una aten-
cion personalizada a todos los huéspedes. En este orden
de ideas Alcaraz, Cdérdova, Santiago, Medina & Vazquez
(2018) manifiestan que conocer cada instante dentro de
los servicios de hospedaje es imprescindible para hacer
sentir bien a los huéspedes.

El ciclo de los servicios es una herramienta importante
en la gestion de los servicios, garantiza el detalle de lo
que ocurre desde que el cliente llega al hotel y entra en
contacto con la organizacion hasta que se retira de este.
Avila & Alfonso (2019) reconocen que en la gestién de
los servicios es imprescindible identificar todos los mo-
mentos en que el cliente interviene directamente con la
organizacion para gestionar su satisfaccion.

El ciclo de los servicios del subproceso recepcion posee
12 momentos de la verdad, de los cuales 11 son de con-
tacto directo entre los empleados de la organizacion por

lo que este subproceso tiene una criticidad de méas del
90%, esto implica que hay que atender cada uno de es-
tos 11 momentos de interaccion porque pueden incidir
directamente en la satisfaccion de los huéspedes. Suarez
(2019) coincide en la necesidad de incrementar el control
del ciclo de los servicios para disminuir las desviaciones
en su prestacion para garantizar la satisfaccion de los
clientes.

En el analisis del ciclo de los servicios y los momentos
de la verdad del subproceso de recepcion se identifican
las principales insuficiencias que se pueden producir en
este subproceso entre las que se pueden sefalar: que el
portero o guardia estén ocupados y no reciban al clien-
te, que estos trabajadores del hotel no tengan suficiente
informacion para brindar la cliente, que no se cumpla el
tiempo establecido para el check-in, que no esté el male-
tero disponible para acompanfar al cliente y que este no
domine informacioén del hotel para ayudar al cliente.

El ciclo de los servicios del subproceso de regiduria de
pisos tiene 16 momentos de los cuales solo 1 tiene inte-
raccion con el cliente por lo que su criticidad es muy baja
debido a la poca interaccion de las camareras con los
clientes. En este ciclo se identificaron como insuficiencias
la no existencia de camareras para todas las habitacio-
nes ocupadas, que no haya sefialéticas suficientes, que
la camarera no cuente con depdsitos para basura, que
no tenga amenites suficientes para la reposicion de cada
habitacion y que la lenceria sea insuficiente.

Los expertos seleccionados para la identificacion de los
estandares de calidad del servicio de alojamiento coin-
cidieron en més del 70% en ocho aspectos relacionados
con la amabilidad de los empleados, la rapidez del ser-
vicio, la informacion para brindar a los huéspedes y el
saludo cordial de cada uno de los trabajadores del hotel.

CONCLUSIONES

El servicio de alojamiento de instalaciones turisticas es
uno de los procesos clave y tiene una alta incidencia en
la satisfaccion de los clientes pues es la primera y Ultima
impresion del cliente con la organizacion. En la realidad
del mercado actual con una alta competitividad y gran-
des niveles de incertidumbre es necesario contar con ins-
trumentos de gestion eficiente de este proceso es vital
para garantizar altos estandares de calidad y satisfaccion
de los clientes.

El procedimiento propuesto es de gran utilidad para la
gestion del servicio de alojamiento de instalaciones tu-
risticas en destinos de sol y playa, las etapas que lo con-
forman permiten identificar las actividades y subproce-
sos, definir el ciclo de los servicios de los subprocesos
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recepcion y regiduria de pisos, establecer los momentos
de la verdad para evidenciar las insuficiencias que pue-
den presentarse en la prestacion del servicio de aloja-
miento y la identificacion de los estandares de calidad
que definen la satisfaccion de los clientes.
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