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Manual Basico de Atencion al cliente Alojamiento Turistico




l. Introduccion

El alojamiento turisticco

es unNno de

los servicios mas importantes

dentr

de la experiencia de vigje. Ya

sea en la ciudad o en areas rurales,

el lugar donde Ilos turistas se

hospedan debe ser comodo, segurc

Y
complemente |la experiencia de su

proporcionar un ambiente que

visita.

| a calidad del servicio, la limpieza, |a

amabilidad del personal y el

ambiente

del establecimiento son

fundamentales para garantizar gque

los turistas disfruten de su estadia.

Este manual esta disenado para

ayudar a los establecimientos de

alojamiento a ofrecer un servicio

excepcional, asegurando |a

satisfacciA

fi

N del cliente V/ |a

delizacion a largo plazo.
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I1. Principios Basicos Atencion al Cliente







1. Calidez Humana \Y/
Hospitalidad

L a cordialidad y el trato cercano
son |la base de |la hospitalidad
ecuatoriana.
INndependientemente de l|la zona
(urbana o rural), es fundamental
hacer sentir al cliente bienvenido
desde el momento de su llegada.
Saludo  personal: El primenr
contacto debe ser amigable, con

una sonrisa vy disposicion para

ayudar.
Presentacion del Servicio:
Asegurate de explicar los

servicios disponibles (desayuno,
Wi-FI, horarios de check-out,
actividades turisticas, etc.) de

manera clara y amable.



INFORMACION
CLARA




2. Claridad v Transparencia
Brindar informacion clara v
completa sobre precios, servicios
adicionales (como transporte,
tours, etc.), horarios vy politicas
(cancelaciones, cambios de
fecha).

Precios claros: Evitar cargos
iINesperados. Los turistas deben
tener en todo momento el
control sobre |lo qque estan

pagando.






3. Personalizacion del Servicio
Cada hueéesped tiene sus propias
expectativas. Conocer sSuUSs
preferencias, Nnecesidades v
gustos puede marcar una gran
diferencia.

ENn la zona urbana, los turistas
suelen buscarnr Servicios
practicos, COMO acceso a
transporte publico, iNnformacion
sobre actividades urbanas,
restaurantes, entre otros.

ENn la zona rural, los turistas
valoran |a autenticidad, |a
conexion con la naturaleza v las
experiencias locales, COMmo
paseos por la zona, contacto
con las comunidades \/

tranqguilidad.



AGROTURISMO

VYWO10T1YI S3d3dS3NH 3d vSv)

I]hll, . ’l
"'I'1|I1.|.'f||| |

k. -":I'l:,'ll: f'.::\t‘- ":é.r L
?’I i \ x. '.I"..: /
o i
é’{;* ) e



111. Calidad del Servicio: Elementos Esenciales







1. Limpieza y Orden

Limpieza impecable: La limpieza de las
habitaciones, banos y areas comunes
debe ser prioritaria, tanto en zonas
urbanas como rurales. Un huésped
insatisfecho con la limpieza es dificil de
recuperar.

Camas comodas: Las camas deben ser
comodas y contar con sabanas limpias
y frescas. Los turistas deben descansar
bien, lo que impacta directamente en
su satisfaccion.

/onas comunes: Las areas comunes
como el comedor, sala de estar, banos
y pasillos deben estar igualmente
cuidados.






2. Sequridad y Comodidad
Seguridad: Informar a los huéspedes
sobre las medidas de sequridad (cajas

fuertes, seguridad del
establecimiento, informacion sobre la
Z0Na).

Comodidad: Asegurar que las
instalaciones del alojamiento, como
calefaccion, aire acondicionado (si
corresponde), agua caliente, y Wi-Fi
esten en buen estado. No debe haber
fallos en estos servicios basicos.






3. Equipamiento y Servicios
Adicionales

Accesorios basicos: Asegurate de que
las habitaciones cuenten con articulos
esenciales como toallas, jabon,
champl, secador de cabello y agua
potable.

Servicios adicionales: Ofrecer valor
agregado como Wi-Fi  gratuito,
transporte al centro de la ciudad,
recomendaciones sobre actividades
turisticas o informacion  sobre

gastronomia local
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4. Puntualidad y Eficiencia

Check-in 'y check-out rapidos:
Minimizar tiempos de espera. Los
turistas aprecian procesos agiles vy
sin complicaciones.

Atencion rapida a solicitudes: Si un
cliente solicita algo (por ejemplo,
toallas extra o informacion adicional),
debe recibir respuesta inmediata.



IV. Diferencias en la Atencion
~segun el Tipo de Alojamiento




A. Zona Urbana

Expectativas del cliente:

Practicidad: Los turistas en la ciudad suelen
tener un itinerario mas apretado. Necesitan
informacion  eficiente  sobre  transporte,
actividades culturales, restaurantes cercanos vy
horarios de atracciones turisticas.

Acceso a servicios: Es importante ofrecer
informacion sobre atracciones urbanas, como
museos, monumentos historicos y eventos.
Atencion personalizada:

Proveer mapas y horarios de transporte publico,
asl como recomendaciones sobre experiencias
urbanas.

Ofrecer recomendaciones sobre actividades
como tours guiados a pie, visitas a galerias o
espectaculos culturales.

Consejos especificos:

Desayuno temprano: Muchos turistas en zonas
urbanas aprovechan para comenzar su dia
temprano. Asegurate de que el desayuno esté
disponible a tiempo y sea variado.

Conexion con la ciudad: Brindar informacion
sobre como moverse por la ciudad, restaurantes
cercanos o eventos de interes.




LAS TOLAS
HOTEL-RESTAURANTE
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B. Zona Rural

Expectativas del cliente:

Autenticidad: El turista que elige un destino rural
busca una experiencia auténtica y en contacto con la
naturaleza. Valora los detalles locales, la tradicion y
la tranquilidad.

Experiencias unicas: Los turistas rurales buscan
explorar mas alla de las atracciones comunes, por lo
que ofrecer experiencias como caminatas, visitas a
comunidades locales o senderismo puede ser clave.
Atencion personalizada:

Proporcionar informacion sobre actividades como
recorridos por senderos, visitas a mercados locales,
o talleres de artesania.

Asegurarse de que el alojamiento ofrezca un
ambiente relajante, con vistas naturales, y un
ambiente familiar o intimo.

Consejos especificos:

Promocion de la cultura local: Facilitar [a conexion
del turista con la cultura local, como la gastronomia
autoctona o la participacion en festividades
tradicionales.

Guias locales: Ofrecer guias locales que puedan
acompanar a los turistas en sus excursiones,
proporcionando un enfoque mas personal y cultural
a las actividades.






V. Manejo de Quejas y Sugerencias
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La gestion de quejas y sugerencias es un
aspecto clave para mejorar continuamente
la calidad del servicio y garantizar Ia
satisfaccion del cliente.

Escuchar con empatia: Cuando un cliente
tiene una queja, es importante escuchar
activamente, no Iinterrumpir y mostrar
empatia.

Ofrecer soluciones: Si el cliente se queja de
algo que se puede solucionar de inmediato
(como un problema con |la habitacion o los
servicios), asegurate de resolverlo de
manera rapida y eficaz.

Compensacion si es necesario: Si un
inconveniente no puede resolverse de
inmediato, considera ofrecer una
compensacion, como un descuento en su
proxima estancia o un servicio adicional sin
cargo.

Sugerencias: Recoger comentarios de los
clientes es esencial. Esto te permitira
mejorar constantemente y adaptarte mejor
a las necesidades de los turistas.






VI. Conclusion

El alojamiento es una de las piezas mas
importantes en la experiencia turistica de
un viajero, y un servicio de alta calidad
puede marcar la diferencia entre un cliente
satisfecho que regresa o una oportunidad
perdida. Ya sea en una ciudad cosmopolita
o en una comunidad rural, la hospitalidad,
la limpieza, la sequridad y la atencion
personalizada son fundamentales para
asegurar que el huésped se sienta comodo
y bien tratado.

Este manual proporciona las pautas basicas
para garantizar que los turistas tengan una
experiencia positiva, tanto en la zona
urbana como en la rural, y que se sientan
bien atendidos en todo momento.
Mantener estos estandares no solo elevara
la satisfaccion del cliente, sino que también
ayudara a consolidar una reputacion
positiva en el sector turistico de Pallatanga.



Es un aporte de:
Unidad de Gestion de Turismo

Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal del canton Pallatanga
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