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[bookmark: _Hlk185776202]
[bookmark: _Hlk191290445]Diplomado en Hotelería y Turismo
Módulo 6. Cuidar a nuestros huéspedes II.
Actividad 11. Consistencia en el servicio al huésped: percepción y procedimiento.

	Nombre del Alumno:
	

	Matrícula
	

	Correo
	

	Ciudad, estado y país
	

	CCA:
	

	Nombre del tutor
	



Objetivo de la actividad:

Reconocer que la consistencia en el servicio implica tener y seguir una misión clara que se concrete en procesos y mecanismos para asegurar la plena satisfacción del huésped.
Instrucciones:
Con base el contenido del Módulo 6, que analiza cómo la consistencia en el servicio al cliente pasa, de manera obligatoria, por la percepción, los procedimientos para la atención y la importancia de establecer una misión que defina claramente los objetivos del hotel, responde individualmente de manera completa y reflexiva las siguientes preguntas. No hay respuestas únicas correctas, lo importante es que justifiques tus elecciones con lo aprendido.

1. [bookmark: _Hlk204010525]Lee la información de la tabla siguiente:
	Un miembro del personal acompaña al huésped a la habitación.

	El hotel responde un correo electrónico / llamada telefónica o visita de un huésped potencial. En alguno de los casos el hotel es representado por un agente de viajes,
pero los detalles de contacto son pasados al cliente.

	La gerencia del hotel envía un correo electrónico al cliente, agradeciéndole su preferencia por segunda vez; se adjunta una segunda encuesta para que el cliente la pueda considerar.

	El personal del hotel deberá dirigirse al cliente por su nombre y comenzar con él un lazo cordial y respetuoso.

	El sitio de internet le da la bienvenida al cliente potencial, los medios de comunicación impresos tienen la misma forma de abordar. La información para el huésped debe estar actualizada a la fecha, debe ser exacta y agradable. La recomendación oral lleva a verificar nuevamente la información en internet o a través del correo electrónico /
teléfono.

	El hotel envía un automóvil a recoger al huésped. Para algunos huéspedes, el hotel
puede simplemente proporcionar las direcciones, pero la posibilidad de LA PRIMERA IMPRESIÓN está allí.

	La oficina de la recepción deberá tener la factura correcta y lista para el huésped. Sinceramente se expresan al huésped buenos deseos junto con un GRACIAS y el interés de servirle de nuevo.

	· El Oficial de Relaciones con el Cliente y otros miembros clave del personal se reunirán informalmente con los huéspedes y determinarán los niveles de satisfacción. Las preferencias particulares son anotadas (por ejemplo, su preferencia de por determinado periódico) y se sorprende al huésped de forma agradable (encantado) cuando él o ella reciben el periódico
· Se le envía al huésped un pastel y una tarjeta si su cumpleaños o un aniversario coincide con su estadía
· Se realizan cuestionarios formales los que están a la disposición de los huéspedes para que expresen sus niveles de satisfacción
· Un sobre auto domiciliado directamente para el Gerente General es colocado en la habitación del huésped por si tuviese algún reclamo / sugerencia

	Por primera vez, el personal de la recepción da al huésped la bienvenida al huésped. PRIMERA IMPRESIÓN. La visión general del hotel, el personal y la competencia del personal del hotel son examinados por los NUEVOS OJOS del huésped. El personal debe estar preparado para desempeñarse y darle la BIENVENIDA al nuevo huésped. El personal llena la información básica del huésped, pidiéndole únicamente la que es absolutamente necesaria. Se le ofrece al huésped una bebida de bienvenida mientras este se está registrando. En algunos casos, para la conveniencia del huésped el registro no es realizado en la recepción, sino que se lleva a cabo en el piso ejecutivo.

	Un ramo de flores y una canasta de frutas se colocan en la habitación del huésped con el nombre de él o ella escrito en una tarjeta personalizada de bienvenida. La
habitación se encuentra limpia y en orden. Las canastas y otros se encuentran en los POEs del manejo, basados en los niveles del estatus de VIP del huésped.



[bookmark: _Hlk204010563]Ahora coloca las acciones en el orden en el que deben realizarse, desde que el huésped potencial solicita información hasta su recepción y salida del hotel:

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	



[bookmark: _Hlk204010651] 2. Lee y analiza el siguiente caso:
Hace un año, el hijo del Señor Jones visitó Guadalajara y se hospedó en el Hotel Superior, donde le ofrecieron un maravilloso servicio. De esta buena experiencia recomendó a sus padres que en su próximo viaje a Guadalajara se hospedaran en ese hotel. 
Al llegar al aeropuerto de Guadalajara el señor y la señora Jones fueron recogidos puntualmente por un vehículo del hotel. Se sintieron complacidos con el servicio, por lo que esperaban tener una cálida bienvenida en el establecimiento.
Sin embargo, para su decepción, no sintieron esa “cálida bienvenida” en la recepción, ya que el personal estaba distraído mirando en la televisión la final de un partido de fútbol del equipo “Chivas”, favorito en Guadalajara. Aunque el personal de la recepción fue amistoso, el Señor Jones se sintió insatisfecho.
Por la noche el Señor Jones solicitó una llamada para despertarlo a las 7:00 a.m., porque al día siguiente la pareja saldría en un tour, y regresó a su habitación. Ya dormidos, el teléfono sonó repentinamente. El Señor Jones contestó, pero la persona que llamaba colgó; sin embargo, supuso que era la llamada para despertarlo y, a su vez, despertó a su esposa para que se alistara. La Señora Jones vio el reloj: eran las 3 de la mañana, así que podían dormir otras cuatro horas. Volvieron a la cama, pero ya no lograron conciliar el sueño.
A las 7:00 de la mañana en punto sonó el teléfono; del otro lado de la línea, una voz muy agradable le deseó un maravilloso día; adicionalmente le recordó que el desayuno estaba disponible en el restaurante del hotel hasta las 9:00 a.m.
En la recepción la pareja preguntó acerca de la llamada recibida en la madrugada; pero el empleado no tenía idea, ya que había ocurrido en el turno nocturno, y en el libro de registro no encontró ninguna anotación al respecto. Prometió averiguar detalles de la misteriosa llamada; el Señor Jones y su esposa disfrutaron de su desayuno y se fueron a su día de tour.
El Señor y la Señora Jones regresaron de su tour tarde en la noche. El personal de la recepción los saludó muy amable y sonriente, les entregó la llave de su habitación y les deseó una buena noche. 
Cansado por el intenso día, el Señor Jones no se fijó en el número de la llave, así que cuando intentó abrir su habitación la llave no funcionó porque correspondía a la habitación 702; ¡la suya era la 701! El señor Jones tuvo que regresar a recepción para cambiar la llave y entrar a su habitación.
Al día siguiente, después de realizar su salida del hotel, el señor Jones se dio cuenta de que su factura estaba incorrecta: la cantidad cobrada por la habitación era US$20.00 más por noche. Se lo mencionó al personal en la recepción y solicitó una aclaración. El gerente se presentó rápidamente, estudió la factura y la comunicación inicial de la reserva del hotel, aceptó el error cometido, se disculpó y ajustó la factura con la suma correcta. Cuando finalmente el Señor y la Señora Jones abandonaron el Hotel Superior, ¡el personal de la recepción les despidió cálidamente deseándoles un placentero retorno a casa!

[bookmark: _Hlk204010701] A continuación, responde los siguientes cuestionamientos: 
¿Consideras que las situaciones que se presentaron en el Hotel Superior son comunes y frecuentes? ¿Por qué?
[bookmark: _Hlk204010734]Además de los mencionados en el caso, proporciona 3 ejemplos de problemas que, de manera frecuente, se presentan en tu hotel (o en alguno ficticio) y cómo pueden resolverse para que el huésped se sienta satisfecho con la calidad del servicio y regrese. Para ello, consulta este texto:
“Reglas del buen servicio al cliente” 
Plantea 3 acciones encaminadas a lograr la consistencia en el servicio y por qué consideras que resultan apropiadas, con base en sus 6 elementos.
	










[bookmark: _Hlk204010863]3. Como hemos visto, el proceso de un POE consta de 5 pasos; con base en los temas revisados, así como las notas generales sobre los procedimientos y los Círculos de Calidad, responde: ¿Cuál es la importancia de un POE? ¿Por qué y para qué se realiza? ¿Quién lo lleva a cabo? ¿Con qué frecuencia? ¿Cuáles son sus límites? Justifica tus respuestas. Menciona 3 ejemplos de medidas correctivas (para aplicarse de inmediato) y 3 preventivas (aplicables a largo plazo):

	Respuestas:






	Ejemplos de medidas correctivas y preventivas








4. Considerando que:
[image: Interfaz de usuario gráfica

El contenido generado por IA puede ser incorrecto.]
[bookmark: _Hlk204010907]En la columna de la izquierda de la tabla coloca las letras según correspondan a los elementos de la Misión de cada Hotel:

a) Huésped
b) Personal
c) Metas gerenciales

	Declaración de la misión de los Hoteles Pacifica:

	

	Para proporcionar excelentes servicios de hospitalidad y productos de alojamiento únicos a nuestros valiosos huéspedes. Nosotros llevaremos a cabo nuestra visión a través de nuestro compromiso con nuestros valores centrales:
Integridad
En todas nuestras acciones mantendremos los más altos estándares de conducta.
Trabajo en Equipo
Trabajaremos juntos en un esfuerzo coordinado para lograr nuestras metas.
Valor Individual
De forma individual, reconocemos y respetamos a los miembros del equipo y sus contribuciones.
Un Estándar de Excelencia Consistente
Consistentemente proporcionaremos a nuestros huéspedes con un producto de calidad superior y conscientemente haremos un esfuerzo diario para ser mejores que nuestra competencia.
Un Servicio al Cliente Personalizado
En todo momento, cumpliremos con las necesidades específicas de cada uno de nuestros huéspedes con una actitud profesional, amistosa,
pronta, cortés, así como entusiasta de parte de todo el personal.

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	Winegardner and Hammons Inc. Hotel Management Company:

	
	Nuestra misión es proporcionar, dentro de un ambiente de trabajo positivo, servicios gerenciales hoteleros superiores para las propiedades económicamente viables.
A tal fin, cada uno de nosotros es responsable de proporcionar al cliente la máxima satisfacción en la entrega de nuestros excepcionales servicios y productos de calidad.
Al cumplir y continuamente esforzarnos para exceder las expectativas de nuestros clientes, produciremos los resultados necesarios para satisfacer y atraer a los inversionistas y continuar con nuestro crecimiento individual y corporativo.

	
	

	
	

	Ritz-Carlton Hotels:

	




	EL CREDO

El Hotel Ritz-Carlton es un lugar en donde el genuino cuidado y confort del huésped es nuestra más alta misión.

Prometemos proporcionar el más fino servicio del personal e instalaciones para nuestros huéspedes, quienes siempre
gozarán de un ambiente cálido, relajado y, sin embargo, refinado.
La experiencia en el Ritz-Carlton aviva los sentidos, inculca
el bienestar y cumple aun aquellos deseos y las necesidades de nuestros huéspedes que no han sido expresadas.


	



	LEMA

En el Ritz-Carlton Hotel Company, L.L.C., "Somos damas y caballeros sirviendo a damas y caballeros”. Este lema ejemplifica el servicio anticipado proporcionado por todos los miembros del personal”.



[bookmark: _Hlk204011169]5. Escoge el nombre de un hotel, por ejemplo: Hotel Peaceful (Pacifico), Hotel Wonderful (Maravilloso), Hotel Friendly (Amistoso), etc., y redacta una declaración de Misión sencilla, que refleje cómo quisieras representar tu hotel al público basándote en su nombre y lo que significa (Recuerda que no es lo mismo misión que visión):

	










6. Con base en la misión que redactaste y 5 objetivos para tu hotel, elabora los POEs de al menos 2 de estas 4 operaciones en el ciclo del huésped:

• “Comunicaciones”, previo al arribo.
• “Recepción”, al momento del arribo.
• “Check out", con el cajero de recepción del hotel en estadía.
• Proporcionar información del hotel a los huéspedes en la recepción durante su estadía.

 Para ello puedes consultar el ejemplo siguiente:
	ESTÁNDARES Y PROCEDIMIENTOS MÍNIMOS
	SECCIÓN
	NUMERO
	PAGINA

	
	EFECTIVO
1 DE MARZO DE 2008

	TEMA: CONTESTAR EL TELÉFONO
	PREPARADO POR:
	REVISADO POR:
Gerente Residente
	APROBADO POR:
Gerente General

	Departamento

	Estándar
El rol de los teléfonos en la recepción es vital. El teléfono es el medio de comunicación común, incluyendo las comunicaciones entre los departamentos, las reservaciones de los huéspedes y las consultas.
En todo momento, cuando entra una llamada, el personal de Recepción debe contestar el teléfono rápida y discretamente.

	Procedimientos
· Siempre conteste de forma inmediata, o antes de que suene tres veces
· Siempre hable con un tono agradable, despacio y audible.
· Siempre salude al que llama de acuerdo con la hora del día / tarde. Por ejemplo: “Buenos Días”.
· Siempre identifíquese; por ejemplo: Soy Patricia, ¿Cómo puedo ayudarle?”.
· Siempre conteste con señor o señora; si lo conoce, diríjase a su interlocutor por su nombre


 
Comunicaciones
	ESTÁNDARES Y PROCEDIMIENTOS MÍNIMOS
	SECCIÓN
	NUMERO
	PAGINA

	
	EFECTIVO

	TEMA:
	PREPARADO POR:
	REVISADO POR:
	APROBADO POR:

	Departamento

	Estándar

	Procedimientos



Recepción
	ESTÁNDARES Y PROCEDIMIENTOS MÍNIMOS
	SECCIÓN
	NUMERO
	PAGINA

	
	EFECTIVO

	TEMA:
	PREPARADO POR:
	REVISADO POR:
	APROBADO POR:

	Departamento

	Estándar

	Procedimientos



Check out
	ESTÁNDARES Y PROCEDIMIENTOS MÍNIMOS
	SECCIÓN
	NUMERO
	PAGINA

	
	EFECTIVO

	TEMA:
	PREPARADO POR:
	REVISADO POR:
	APROBADO POR:

	Departamento

	Estándar

	Procedimientos



Información durante la estadía
	ESTÁNDARES Y PROCEDIMIENTOS MÍNIMOS
	SECCIÓN
	NUMERO
	PAGINA

	
	EFECTIVO

	TEMA:
	PREPARADO POR:
	REVISADO POR:
	APROBADO POR:

	Departamento

	Estándar

	Procedimientos



7. Sintetiza, en un par de párrafos, tus aprendizajes y menciona cómo los aplicarás en tu vida profesional. 
	  







Por último, reflexiona sobre tu desempeño en esta actividad y responde:
· ¿Obtuviste los resultados que esperabas?
· ¿En qué aspectos o criterios consideras que puedes mejorar?
· ¿Qué necesitas realizar para obtener la máxima puntuación en cada criterio?

Puedes agregar líneas si lo consideras necesario
_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________




[bookmark: _Hlk189992342](Nombre del participante)   Afirmo que esta actividad es de mi autoría y que para su elaboración he respetado los lineamientos del Código de Ética del Tecnológico de Monterrey.
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Los pasos para el desarrollo de la actividad son los siguientes:

1. En la tabla anexa anota las letras en la columna de la izquiera a qué corresponden los elementos de
la Mision:

a) Huésped
b) Personal
c) Metas gerenciales

Descargar tabla aqui Descargar respuesta aqui

£ Busqueda
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