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PROBLEMATICA

Inconformidad por parte
del turista con respecto
a lo esperado del
establecimiento
hotelero

Servicios
complementarios pasan
a primer plano dentro
del establecimiento.

( )
Falta de seguimiento
por parte de las Desconocimiento de
autoridades e ‘ técnicas de servicio al
instituciones de cliente
caracter turistico
\_ J

JUSTIFICACION

Datos e informacion relevante

NS

Direccionando hacia el grado de satisfaccion
de los turistas que utilizan los establecimientos
de alojamiento dentro de la provincia de
Cotopaxi.

Brindar una calidad de servicio de excelencia,

ya que es un factor muy importante que ayuda
a aumentar y generar una ventaja competitiva
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OBJETIVO GENERAL

Analizar la calidad de servicio prestado en el sector hotelero y su
iIncidencia en la satisfaccion del turista nacional y extranjero de la

provincia de Cotopaxi OBJETIVOS ESPECIFICOS

‘ Establecer las bases teoricas que sustenten la |nvest|gaC|on

enfocados en la calidad del servicio del sector hotelero

W,
Determinar el nivel de satistaccion de 10s turistas nacionales y extranjeros con )
respecto a la calidad de los servicios prestados actualmente dentro del sector
hotelero de la provincia de Cotopaxi. y

hotelero de la provincia de Cotopaxi, enfocado en el servicio al turista nacional

[ Proponer un modelo de Manual de calidad en la atencion al cliente para el sector
como extranjero basada en los principios de la calidad y satisfaccion de servicio y

] I
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Gestion
de la
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Calidad del Servicio
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Cultura
L del
\ Servicio

Marketing O;éo
de (‘é
Servicios

| Servicioal |
Cliente

~

Satisfaccion del Turista

Medicion de la satisfaccion del cliente

SERVQUAL SERVPREF




Capitulo Primero: Principios de aplicacion de los derechos. Art. 11, literal 2

TITULO Il DERECHOS: . . .
Capitulo Tercero: Seccion novena Personas usuarias y consumidoras. Art. 52,53, 54

Objetivo 9: Garantizar la soberania y la paz, y posicionar estratégicamente al pais en la

Eje 3: Mas sociedad, mejor Estado region y el mundo

Politica 9.1, 9.3y 9.4

Capitulo X: Proteccién al Consumidor de Servicios Turisticos. Art. 42, 43, 44, 45, 46,

Capitulo 1I: De las actividades turisticas y de quienes las ejercen. Art. 5 48,49 51

Reglamento de alojamiento Turistico

Capitulo 1l: Derechos y Obligaciones de Capitulo III: De la Clasificacion y . > 3 : CAPITULO V: Seccion Segunda: Del
los Huéspedes y Establecimientos de Categorizacion de los Establecimientos CAPITgtg e\ié;ﬁggggnPg\rﬂerlas. e 2 Tiempo Compartido O "Time Sharing”. Art.
Alojamiento Turistico. Art.5, 6 de Alojamiento Turistico. Art. 12, 13, 17 s

& o E
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Enfoque: Cuali-Cuantitativo

MARCO METODOLOGIC

v

METODOLOGIA
(Analitico- Sintético)

Bernal, (2010)

Modalidad de investigacion

Campo

Bibliografica - Documental.

Tipos y niveles de investigacion

Exploratoria

Descriptiva

Fuentes

Primarias
Secundarias

Técnicas e Instrumentos de
recoleccion de datos

Observacion
Entrevista
Encuesta

Técnicas de analisis de datos

Escala de Likert

N -

o b

Muy Malo Muy insatisfecho 0%-20%

Malo Insatisfecho 20%-40%
Normal o Normal o Neutro 40%-60%
Regular

Bueno Satisfecho 60%-80%

Muy Bueno Muy Satisfecho 80%-100%
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@ )

Catastro de establecimientos
de alojamiento de la provincia

de Cotopaxi
_ Y,
~ N [ )
4 Tipos de
Muestra no Establecimientos

probabilistica para realizacion

de Entrevistas
\_ J Y,

”Establecimientos de)
preferencias estén por los
alrededores del atractivo

turistico Y,

POBLACION Y MUESTRA

Registros del turismo
receptivo nacional y

extranjero.
\ J
( N\ [ )
Reserva
Parque Ecologica Los
Nacional lini
Cotopaxi nizas
(Quilotoa)
\ /. J
g 353976 A
B N z2S?
"TEN-1) + 2282
\_ n = 384 Y,

T
— L

!!!!!!!!!!



ANALISIS DE RESULTADOS

[Tener las tecnicas bien aprendidaj

La manera de hacer las cosas de
- manera ordenada y organizada
En la hacienda cuenta con 17 personas
—>(personal) G |

fijas mas 1 en su oficina en Quito

‘b[ Sinceridad, excelencia, amabllldad]

ofertando los servicio de la c itaci
mejor manera con excelencia apacitacionas:

ULTIMA TEMPORADA » ( 217 huespedes B Relaciones publicas,

higiene y seguridad
’ alimentaria
[ 11 habitaciones, suit J

y casa del Inca

Restaurante todo el dia,
tours hacia el Cotopaxi
Cuenta caminatas y bicicletas

SAN AGUSTIN Aspectos a
DE CALLO analiTarse

Es autentico, la ubicacion cerca
del volcan Cotopaxi, rica

en historia de la hacienda, la —Adicionales

mayoria viene acompanados

Instalaciones

Se alojaron un 95% provinientes [Son quienes mas visitan el lugar )
de Canada, USA y paises europeos

Proporcionadas por
e
Certificaciones [ el Ministerio de Turismo

Siguen cumplimientos de ley, alarma,
Seguridad plan de contingencia para el volcan
Cotopaxi y cajas fuerte en la recepcién

QUI%JAS

[Ninguna, todos los huespedes estan felices J

Redes sociales, planes y estrategias
de mercadeo ademas agencias
de viajes, sitios web, eventos y talleres

Marketing———p

Organizacién

L mas llegaron extranjeros }—motivados—b[ Artesanlas de Tigua; J

productos alimenticios

No conozco a la competencia, pero
nuestros servicios son de excelencia

@ESPE
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Experiencia en el servicio da la capacidad de presentar con J

Ve
‘ Preparado distribuido en diferentes excelencia los productos ofertados en el hotel
A N A I S I S D E /'\ areas del establecimiento
I Realizacion Todos son profesionales rfeccionistas en su
T cel trabajo J \s[ P Y pe

{ Contratacion por seleccion de trabajo empezando desde el administrador ]
personal a traves de RR.HH.

R E S l | I I A D O S : 'Atender a nuestro cliente aplicando normas J
( i i
( ) PreseaclA > Uniformes formales de J

| acuerdo al 4rea del servicio Brindar un servicio de calidad | Generar satisfaccion en su entregaJ

[ Un cliente satisfecho genera fidelidad un cliente contento desea volver J

> Prestacion de » Amabilidad, respeto

Servicio y gran colaboracién Accioges

Esta ambi do a sus nec

Su trato hacia el cliente es de manera excelente,J

S = O

Todos son profesionales y perfeccionistas en
su trabajo empezando desde el administrador

extranjeros) Ingles, Frances, Aleman, Espafiol

Dominio de idiomas (personal en contacto con J

PN Buenas practicas de J

manufactura en alimentos

L » Capacitacién > | Capacitacion dentro del \
e ! | mismo establecimiento

\b( Normas de Seguridad Alimentaria ]

[ Establecimiento de tipo ecologico,
“ comida vegetariana y actividad fisica ]

¥ Caracteristicas Sitio con riqueza histérica Servicios . | Servicios para grupos de turistas
y campestre Adicionales ( o " N | nacionales y extranjeros
Servicio ecologico, el establecimiento
agradable con el medio ambiente

Circuito de camaras de seguridad, seguridades en las habitaciones )

> Seguridad\’( Cercado, cerrramiento, personal de seguridad y caja fuerte en recepcion )

—b&oraﬁvo . \ Plan de contingencia de seguridad]
L Quejas—’-"—’[ Siempre: habitaciones frias, agua caliente J ~ — e S
specto a

Normas ISO para hoteleria
Calidad Quality Capacitacién

— Certificaciones de calidad » En la parte gerencial TRIP AVISOR LIDERES
Otorgado por TRIP AVISOR y BOOKING
Ubicacién Certificacion de calidad "Q" de Calidad Ecuador
Alrededores de los atractivos | Referencia de clientes anteriores (boca a boca)]
turisticos de mayor jerarquia \
‘ ————p-Hlespedes——p Turistas extranjeros son lo que mas usan ' p| Estados Unidos, Holanda, Gran e — .
Bretafia, Alemania, Francia Paginas web como TRIP AVISOR y BOOKING J—> Principal punto de venta )

Parte T TNy
Admlmstratvva_’k Sistemas de reservas

/

Brindamos segun necesidad y | Comercializacién | Redes Sociales '
disponibidad en la hosteria Digital 7
& Agencias de viajes '
\
Servicio de manutencion

Oferta. completa -——‘P( Asesoria en actividades de turismo de aventura J

(alojamiento y alimentacién) \
[Transporte (camionetas del Iugar))

Competencia—p( Ninguna, en base a nuestros productos somos unicos dentro del sector J

( = & . El ecuatoriano no realizan
LLa mayor parte son turistas nacionales Htrekking salvo excepciones

Organizacion Propietario— Corporativo -

g‘ ESPPE
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v
A N A L I S I S D E o //.y[ Los propios duefios son quienes sirve (empresa familiar)]
> Realizacion

del;trabajo \b(Contratacion de personal no hotelero)

> 3 i Forma de tratar, Varios se
I 2 E S U L I A D O S Presentacnon*ﬂ Uniformes semi informales o ausencia de ellos) » { SlarEen coms on pusa J

Bienvenida con valor agregado (canelazo) ]

: Servicio con mejoras cada dia)_y[ I 4 ! ]

producto (alojamento)

Dar facilidades al cliente )—F(Contacto directo con el cliente)

_, El mismo duefio en conjunto con personal de otros hoteles )
» Capacitacién De forma empirica y dentro
del establecimiento

(En Su mayoria extranjeros]

Correcta presentacion de habitaciones )

Clientes

Sitio Campestre Servicios Trekking y tours comunitarios, Servicios de Spa y .
> C'asiﬁcacién//'{Apartados de la Civilizacién I Adicionales |  Yoga Libros de diferentes tematicas y Juegos (Se gataueilics g or QT etia ]

Sitio de recreacion ) Servicios Alimentacion Hospedaje recepciones, M ados por
y esparcimiento Adicionales canchas deportivas y el balneario turistas nacionales

Aspecto a . ) )
HOSTERINS Analizarse Propietario /*(Cémaras de seguridad y cajas fuertes en recepcion)
—» Seguridad

Ubicacién Aldabas en puertas y del cerramiento]
v Familiar '
Alrgdgdores de los a.tractivc.)s /y[Certiﬁcacién de calidad otorgado por TRIP AVISOR y BOOKING )
turisticos de mayor jerarquia Certificaciones
de calidad
Permisos otorgados por 3 . 5 .
\‘[ el Ministerio de Turismo Permisos de funcionamiento por bomberos y GAD 'S
» ; ) . En base al libro de sugerencias las quejas
Quejas [Cllma del lugar y el agua son pocas pero las mas nombradas la

temperatura del agua y el aire acondicionado

El ecuatoriano no realizan
trekking salvo excepciones

Agencias de viajes

Reservas por teléfono ]

T . : R Parte ; Manera » i ibili imi i Paginas Web tradicional
Propietario——p» , Segun disponibilidad del estableamlento}—PPor medio ——P[ g ]

g Famliar ) ’ AdministrativaWTradicional s T

—DCompetencia Libro de reservas -

E

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS
INNOVACION PARA LA EXCELENCIA

—bHﬁespedes——b( La mayor parte son turistas nacionales )_>[




ANALISIS DE
RESULTADOS

——n

Aspecto a
2SS Analizarse

; p Realizacion _p.

——® Presentacion

> Prestacion de

— Capacltaclén——b[

4 personas de planta
2 a 3 personas de manera temporal

del trabajo

L Empresa familiar '.._> Cuen<:{ ]
[‘ Contratacién de personal no hotelero }—->‘
\

p» Uniformes semi informales o ausencia de ellos)

(Capacitaciones por medio del CECAP cada 2 afios )

- / )
J—VReallzaclén \bi ]

Sistema de Reserva @
T Productos locales '

——>( Hospedaje con alimentacion )—’Utlllzando
\ \b‘ Comida tipica y organica )

J—bApreciado por——»( Extranjeros ]

[ La mayoria de extranjeros dominan el espafiol )
[ Por el sector donde esta el hostal no existe robos )
é Plan de contingencia (en caso de incencio)J

( Seguridad con cajas fuertes en recepciéon ]

Son excelentes en la
limpieza de habitaciones
y atencion al turista

[ Seriedad y sinceridad J

/47( Demostracion de respeto mutuo J
e — rp— -
\*I\ Trato justo en los servlclos)—p\ Dar la satisfaccién al cliente )

Cumplir con ofrecido a nuestro cliente)

[ son serviciales al momento de

Correcta atencion
interactuar con su cliente

a nuestros clientes

Servici\l

(

Brindar lo mejor de uno para
que el cliente este satisfecho
y regrese

Desde el momento en que entra
en el establecimiento tratarlo
como si esta en su casa

De forma empirica y dentro
del establecimiento

El mismo gerente realiza la capacitacion y corrije los
puntos o fallas para su mejor aplicacion

Servicios
Adicionales

—————————————® Infraestructu ra‘b( Campestre

Lugar tranquilo
y apartado de la civilizacion

Francia, Inglaterra,
Holanda y Estados Unidos

Paises——b[

____»/{ Certificados de excencia TRIP AVISOR, HOSTEL WORLD, BOOKING J

\‘{ Permisos de funcionamientos )

» Certificaciones
de calidad

Parte

:ﬁuejas—p‘\ No existe quejas Excepciones __p{ Clima del lugar y el aguaJ

Verificacién——»| libro de sugerencias '

= 8
Huesped ‘—>| }—-»pocos—»:/ Nacionales '
&
——— Manera Tradicional

[ Mantenerse en el
| mismo precio Reservas
| Libro de reservas .
—>C0mpetencla—’{ I

Las referencias hacen que visiten personas
nacionales en especial de Quito y Guayaquil

)

j’ Referencia de clientes anteriores (boca a boca)]
\

Los que viene recomendados
son 100% extranjeros

>
>

D
» Redes Sociales
\ )

. Reservas por teléfono]

Hostales cercanos con mejor
prestacién de servicios

Precios bajos '

>SPPE
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Aspecto

Anali;

a
zarse—{ Instalaciones Cate

Ubicacién
v

———»{(Personal }—»categoria

goria

Parte urbana de los cantanes
de la provincia de Cotopaxi

oria

| Experiencia en el servicio y excelencia
/" Preparado distribuido en diferentes | de los productos ofertados en el hotel

4reas del establecimiento
» \ Todos son profesionales entrenado
del trabajo H‘ Contratacion por seleccion de personal | en el area que desempefian I

a traves del departamento de RR.HH.

Estrellas

Estd ambientado a sus necesidades )

Acclones
Dommlu de idiomas {personal en contacto con
extmnjeros) Ingles, Frances, Aleman, Espafiol

Su presentacion del servicio
empieza desde el administrador

> ko e 5 dentro del por Ministerio de Turismo y
g | mismo establecimiento medio empresas Privadas

Los propios duefios son quienes sirven)

Atender a nuestro cliente aplicanda normas )
Cuatro y tres G uniformes formales de
Presentacién acuerdo al drea del servicio [ Brindar un servicio de calidad ',_.;\ Generar satisfaccion en su entrega)
1

Amabilidad, respeto
¥ gran colaboracién

Prestacidn de
— —
Servicio

Realizacién -
P el trabajo — | Contratacion de personal no hotelero H Experiencia Empirica )

> 6 »| Uniformes semi informales o ausencia de euos]
> 8 Ser ellos mismos

- . —y e . )
Dos Prestacion de ——*Wbmannes LC""C“*‘ del:product;
estrellas Servicio
‘Servicio con mejoras cada dia '

[ contacta directo con ef cliente )

NSRRI TR L El mismo duefa en conjunto con personal de otros hoteles ]
Capacitacion De forma empirica y dentro
del establecimiento - e e
( Correcto manejo y limpieza de hablta:lones]
— . - = =
- Servicios Alimentos y bebidas Servicios para grupos
Caracteristicas—! Infraestructura Moderna ]—> ery '—’{Evenms = Senvicios pora grupas

Segurldad alimentaria .

Plan de contingencia de seguridsd en caso de dessstres natursles |

Supmowires Circuito de camaras y personal e seguridad, seguridades en las habitaciones ]—»[ Caja fuerte en recepcion ]
strellas l

Quejas——————»{ Problemas en las reservas abitaciones |

_,Ceéknlcalc‘;oges | Normas ISO para hoteleria
@ calida Otorgado por TRIP AVISOR y BOOKING
Certificacion de calidad "Q" de Calidad Turistica Ecuador
e : :
S S, Servicios Alimentos y Bebidas
Camtensﬂ&ﬁ//’ Taestyctun J eventos y recepcion

r Solo i i |
| Camaras de sequridad y cajas fuertes en recepclonJ ‘—J

Aldabas en puertas y del cerram:enw]
.

Mas utilizados por
turistas nacionales

Seguridad

Dos
estrellas (o :
___p] Certificacién de calidad otorgado por TRIP AVISOR y BOOKING ]

de calidad

T g P ' > . . =
el Ministerio de Turismo Permisos de funcionamiento por bomberos y GAD S]

[ En base al libro de sugerencias las quejas
Quejas————  son pocas pero las mas nombradas la .
‘\temperatura del agua y el aire acondicionado [ Referencia de clientes anteriores (boca  boca) |

»{ Empresarios, turistas nacionales ' \
[ Paginas web como TRIP AVISOR y BOOKING ]
Brindamos sequn necesidad y ' Redes Soclales |
CuEasttr-f:alTalsms Adm|mstrat|va—’t Sistemas de reservas H Cnme‘;clallzacmn—"( ‘
l 4/ Contacto telefénico l
ofert ¥ Al 6 ( ]
| " Eventos y recepciones {
»C o/ imii de alojamiento de otras provinci )—»1' Hoteles de menor categuria]—u' Hosterias )
decanso y en
Hiespedes——— W La mayor parte son turistas nacionales )—»Manvac.on——b s G
“Reservas por teléfono.
( qines Web tradicional
Pate ) Manera ./ Sequn disponibilidad del establecimiento | Por medno
estrellas inistrati S Tradicional aun e
*(Referencias '
- e A
COmDerencia—@ [ Libro de reserves ) Propagands en carretera | UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS
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ANALISIS DE RESULTADOS

ECUATORIANA EXTRANJEROS  ACTIVIDADES

EDADES EDADES 76.8% 23.2 % TURISTICAS Frecuencia Compainiia
16 a 25 afos Quito
MASCULINO 32,0 % 24,41%
52,3%
26 a 35 afnos
28,1%
FEMENINO
41,7% 36 a 45 afnos
16,4 %

M
i
M
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ANALISIS DE RESULTADOS

Insta_lamones, Comodidad de la
facilidades y T -
sServicios necesarios

« Malo 30,7% * Bueno 35,2% * Normal o Regular * Normal o Regular + Malo 35,2%
32,6% 31,1%
Cumplimiento de
promesas
* Bueno 36,7% * Normal o Regular * Bueno 34,6% * Normal o Regular * Normal o Regular
32% 37,2% 31,5%
Tranquilidad y Cogéiagg?ee;‘nﬂgjar
seguridad Habitacion
* Bueno 29,4 % * Bueno 32,3% * Bueno 40,6 %  Paginas y redes * Si, 75,5%
Sociales 29,9 % « No 24, 5%
» Agencias de viajes
22,9%
3y ESPE
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COMPROBACION DE HIPOTESIS

Ho: El analisis de la calidad del servicio en el sector hotelero de la provincia de Cotopaxi no permitira identificar la satisfaccion del turista nacional
y extranjero que se aloja en los establecimientos de alojamiento de la provincia, a través del nivel de atencion que reciben por parte de los
trabajadores del establecimiento hotelero.

H1: El andlisis de la calidad del servicio en el sector hotelero de la provincia de Cotopaxi permitira identificar la satisfaccion del turista nacional y
extranjero que se aloja en los establecimientos de alojamiento de la provincia, a través del nivel de atencion que reciben por parte de los
trabajadores del establecimiento hotelero.

_ (Total o marginal de renglon)(Total o marginal de columna )
B N

fe

Pregunta 8: El hotel a
cuenta con las
instalaciones,

facilidades y servicios

necesarios para el

disfrute de su
descanso.

El valor tabulado de X2 con 4 grado de libertad y, un nivel de significancia de
0,05 es de 9,488

Pregunta 12: ¢ El servicio
gue le proporcionaron los
trabajadores del hotel

fue?

-
4 Gl=(f-1) (c-1) )
En donde:
gl= Grados de libertad El valor de X2t = 9,488< X2C = 14,25
f =filas H1 flid
\C = columnas ) es valiaa

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS
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PROPUESTA

Disefar un Manual de Calidad en la atencion al cliente enfocado en el Servicio al turista nacional como
extranjero basado en las Normas de Gestion de Calidad aplicadas para el sector hotelero de la
provincia de Cotopaxi

» Basado en los andlisis preliminares obtenidos de las » Mejoramiento la prestacion de servicios que brindan a
encuestas sus turistas, mediante la realizacién de un Manual de
calidad,

OBJETIVO ESPECIFICO

Fundamentar el Sistema de Gestion de Calidad con enfoque en la atencion al cliente dentro del
sector de alojamiento mediante el analisis bibliogréfico.

OBJETIVO GENERAL

Disefar un Manual de Calidad
en la atencion al cliente

enfocado en el Servicio al Definir las competencias laborales del personal de hoteleria fundamentado en el desempefio técnico

turista  nacional como de las actividades desarrolladas en el sector alojamiento.
extranjero basado en las

Normas de Gestion de

Calidad aplicadas para el Elaborar el Manual de Calidad con base a las diversas Normas de Gestion Calidad aplicados para el
sector hotelero de la provincia sector hotelero con enfoque a la atencién al cliente de la provincia de Cotopaxi con el fin de
de Cotopaxi establecer objetivos, principios, documentacion requerida y recursos para la implementacion

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS
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Legal Servicio

N\

Politico

qv]
&)
a S
< - Calidad del Servicio
N Socio-cultural ©
— c
- — § —
an Tecnologico = Atencion al cliente
— E
O Organizacional g i)
E c'é Turista
Operativa S
= NS
e 7 -
Ef?r?;‘r?é?e'?;‘ Manual de Atencion

E
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FEMICIO Percibido
Fy R - . J— — e —
. - Calidad -
Fﬂ-!l'ﬂ-l.jEﬂ-EE |. ibicla ded |
tradicionales da - F !EI Ea' vidio
marketing (pubbcadad, S -
ventas, boca a boca, E
fijacion de precios) y
radiciones extermas, J_
ideologia y cultura o o
[ Imagen
o e
x .-. \
Calidad técnica Calidad funcional
£ Qua? £ Coma?

Figura 33. Modelo de Calidad de Gritnroos. (1938

S ESPE

e
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Metodologia para la elaboracion de la propuesta

PROPUESTA

Obijetivo del Alcance del : L Enunciado de la
—> —> . .,
Manual Manual Referencias Definiciones Mision
¢ 7
Politicas de Revision y Proceso de
s Servicio al Distribucion del Distribucidon de
R%sgcérsgﬁg;glda Cliente —> Manual de productosu |—>| Facturacion
. Sistema de gestion Servicio a otorgamiento de
de la calidad Clientes servicios y
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Marco Teorico profundizado el tema planteado
abarcando fondo las variables estudiadas

40,6 % de los turistas encuestados lo califican
como Bueno, a la calidad de servicio prestado en
los establecimientos de alojamiento.

Empresas familiares. La capacitacion del personal
es un gasto mas que una inversion

Variacion de las preferencias con respecto a los
turistas nacionales o extranjeros

Al personal cliente interno de la empresa procurar siempre estar al tanto de
la satisfaccion del cliente, ya que cada negocio depende de las exigencias
de estos y a su vez de qué tipo de servicios proporciona este.

Los jefes de los diferentes areas de la empresa deben mantener un
compromiso responsable de las actividades dentro de la empresa de la
calidad de los servicios prestados dentro de los establecimiento de
alojamiento.
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Analizar los diferentes canales de comunicacién por donde los el sector
hotelero promocionan sus productos y servicios

N/

La propuesta del manual permitira que el personal que labora
dentro de estos establecimientos el desarrollo y mejora
continua ya que su trabajo y la forma en como presta el
servicio dependera en gran medida del agrado del turista

Aplicar el manual de calidad en la atencion al cliente enfocado en el servicio
al turista nacional como extranjero ademas de promover la actualizacién de
conocimientos en técnicas de servicio y atencion al cliente, antes durante y

después de su estadia de promocion de sus servicios y de asistencia
inmediata.
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