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Resumen
La calidad en la atencion al cliente es fundamental para los objetivos y metas de las empresas de alojamiento
y para todo el sector servicios. Pero, en una industria turistica con cotas cada vez mayores de competitividad y
exigencia, aun existen empresas que no cuidan suficientemente los diversos elementos que conforman la
calidad, entre ellos la atencion al cliente, no siendo Ibiza una excepcion. Aunque siempre ha sido de gran
importancia, en la actualidad la calidad en la atencidn al cliente es un elemento clave de la competitividad y la
figura del recepcionista es fundamental. El recepcionista es la cara visible y la imagen de un alojamiento,
ademas del trabajador con el que tienen mayor contacto los clientes, siendo el eje sobre el que pivotan las
peticiones de los clientes dentro del establecimiento. En este trabajo se realiza una revision de los conceptos
bésicos de la atencion al cliente y de las funciones de los recepcionistas de hotel de la isla de Ibiza. Para ello,
el trabajo se fundamenta en fuentes secundarias y en los testimonios de recepcionistas de la isla y sus
experiencias. Con ello, se pretende realizar un repaso a los pasos criticos de esta profesién fundamental y que
es un punto débil en el caso de Ibiza, lanzando un recordatorio a los empresarios que aln descuidan la
atencion al cliente en la recepcion del hotel.
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HOTEL RECEPTIONIST PROFILE AND CUSTOMER SERVICE ON IBIZA ISLAND

Abstract

Customer service quality is essential for the objectives and goals of the hosting companies and for
the entire service sector. But, in a tourist industry with increasing levels of competitiveness and
demand, there are still companies that do not sufficiently care for the various elements that make up
the quality, including customer service, not being Ibiza an exception. Although it has always been of
great importance, customer service quality is now a key element of competitiveness and the figure
of the receptionist is essential. The receptionist is the visible face and the image of an
accommodation, in addition to the worker with whom the clients have the greatest contact, being
the axis on which the requests of the clients pivot within the establishment. In this work, a review of
the basic concepts of customer service and the functions of hotel receptionists on the island of Ibiza
is carried out. For this, the work is based on secondary sources and on the testimonies of
receptionists of the island and their experiences. With this, it is intended to review the critical steps
of this fundamental profession and that is a weak point in the case of Ibiza, launching a reminder to
entrepreneurs who still neglect customer service at the hotel reception.

Keywords: Reception, Functions, Clients, Services, Accommodation.
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1. INTRODUCCION

A través de los afios se ha constatado que se pueden alcanzar grandes metas por medio
de una direccion hotelera de calidad. La industria turistica cada vez es mas competitiva y
aun existen empresas que no tienen el concepto de calidad muy definido. En la actualidad la
calidad de los servicios turisticos es la clave de la competitividad. El motivo de este trabajo
es la continua mejora de los establecimientos turisticos de lbiza y la falta de personal
cualificado, ya que el recepcionista es la cara del establecimiento y la persona con mayor
contacto con los clientes. El presente trabajo se divide en dos bloques: una revision sobre el
trato que debe darse a los clientes; y las tareas que realizan los recepcionistas, concretando
para el caso de Ibiza.

Primeramente debe definirse que se entiende por recepcionista. Los recepcionistas son
aquellos profesionales que se encargan de dar la bienvenida al cliente, atenderle y
responder a todas sus preguntas. En los hoteles, estos profesionales se encargan de registrar
a los huéspedes, proporcionarles llaves y dirigirlos a sus habitaciones en algunas ocasiones.
Otras funciones que desempefian son ofrecer informacion sobre los atractivos locales y
zonas de interés, preparacion de facturas, cobros, archivos, clasificacion y envio de
correspondencia, atencion telefénica y otros servicios. El perfil de un recepcionista se
encuentra etiquetado con diversas caracteristicas, entre las que destacan: tener una
apariencia elegante; actitud amable, eficiente y servicial; gran capacidad comunicativa,
incluyendo lenguaje claro y actitud profesional al teléfono; buenas dotes de organizacion;
interés por el trabajo de la empresa; capacidad para mantener la calma y ser cortés, pero
firme bajo presion; competencia en el manejo de equipos de oficina. También son
importantes las nociones de contabilidad, el conocimiento de idiomas, y la creatividad para
abordar el trabajo (Educaweb, 2019).

Por otra parte hay que indicar que la base del servicio de atencion al cliente es atender
las necesidades del mismo de forma que éste quede finalmente satisfecho (Chamorro, 2016).
Si el cliente se encuentra a gusto con el trato, estara dispuesto a repetir el servicio y
recomendarlo a otros posibles clientes. EI proceso de atencidn al cliente esta dividido en
cuatro etapas (IFP, 2019):

1. Iniciar el contacto: Se debe crear buena impresion al cliente para que la
comunicacion fluya de manera natural y se produzca una relacion agradable.

2. Obtener informacion: Para poder atender a las demandas de los clientes, se tiene
que escuchar atentamente y comprender la situacion en la que se encuentran
(empatia).

3. Satisfacer: Encargarse de que las necesidades son satisfechas completamente o se
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encuentran a punto de satisfacer, sin importar el tiempo que se invierta en cumplir
con el cometido.

4. Finalizar: Asegurarse de que la necesidad ha sido satisfecha y despedir al cliente
de forma cordial.

Cabe mencionar que para ofrecer un servicio de atencion al cliente con calidad y valor
afiadido, se debe optar por un trato mas personalizado (Aiteco, 2019a; IFP, 2019), es decir,
[lamar al cliente por su nombre (si se cuenta con ese dato) y tratar de conocer sus gustos
(como factor para conseguir eficiencia).

Otro aspecto a tener en cuenta es la retroalimentacién (Coelho, 2019), ya que es uno de
los principales elementos del proceso de comunicacion que contribuye a la eficacia de
dicho proceso. En el caso del servicio de atencion al cliente, la retroalimentacion es aquello
que ayuda al profesional a reaccionar ante las demandas de los clientes, recoge toda la
informacion relevante que el cliente puede proporcionar al profesional con la finalidad de
transmitirle que se cumplié la intencion comunicativa, e influir en su comportamiento
comunicativo (Aiteco, 2019b; IFP, 2019).

2. LAATENCION AL CLIENTE

El servicio al cliente es la atencién que un negocio le brinda a sus clientes en el
momento de ofrecer productos y servicios, responder preguntas y solucionar problemas.
Dicho servicio, si es de calidad es lo que permite lograr reputacion (Facchin, 2017).
Ademas, si va acompanado de “hospitalidad”, ello generard que las experiencias de los
clientes sean ligeramente mejores a sus expectativas previas.

Segun Izquierdo (2018), la atencion al cliente es fundamental puesto que el trato que se
tenga con ellos puede suponer el éxito o el fracaso en una empresa. De hecho, en el caso de
una recepcion es el primer encuentro que tiene el huésped con el establecimiento hotelero y
la experiencia vivida determinara sus opiniones y recuerdos (Gonzalez, 2016). De alli la
importancia de un personal capacitado, motivado e informado sobre los servicios que se
ofrecen dentro y fuera del hotel, y que entre otras cualidades debera ser empatico, eficaz
ante la resolucion de conflictos, paciente y de imagen cuidada.

Otro de los motivos de importancia que sefiala 1zquierdo (2018) es que la atencion al
cliente demuestra claramente la imagen y filosofia de una empresa, pone de manifiesto
muchos de sus aspectos globales de funcionamiento. A la vez, delata si la organizacion
interna de la empresa es buena y si dispone de los medios adecuados. También indica que la
atencion al cliente es un medio publicitario indirecto. De hecho, si el servicio de atencion al
cliente ha sido bueno se ofreceran recomendaciones a amigos, conocidos y familiares, y si
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ha sido malo, ello también sera comunicado a las personas de su entorno e incluso en las
redes sociales.

Asimismo, la atencion al cliente es una cuestion de fidelidad. Si es satisfactoria, los
clientes continuaran siendo clientes los proximos afios, repetiran la visita, lo que refuerza el
compromiso de éstos con la empresa (lzquierdo, 2018). Tal y como indica Juan Manuel
Scarilli: “Un cliente satisfecho es un cliente fiel, y un cliente fiel se convierte en un vocero
de tu marca o negocio, promoviéndolo hacia otros ambientes y, directa o indirectamente,
recomendandolo a otros” (Scarilli, 2015).

Izquierdo (2018) también defiende que una atencidn al cliente de calidad es una ventaja
competitiva muy importante en la actualidad, cuando se ofrecen tantas alternativas. Las
empresas se encuentran ante una sociedad en la que cada vez hay mas competidores que se
equiparan en calidad y precio, por lo que es necesario diferenciarse para que un cliente opte
por la propia empresa y no por la competencia. De hecho, en el caso de un hotel es la
atencion personalizada, eficiente y eficaz en la que se presentan los servicios al huésped lo
que permite diferenciar un establecimiento hotelero de otro. Los clientes son cada vez mas
exigentes y ya no solo les vale una buena relacion calidad-precio, sino que también
requieren de una buena atencién, un trato personalizado y amable y un servicio rapido. De
esta forma, cada contacto que se tiene con los clientes es una oportunidad para vender, para
mejorar, para cooperar y para aprender de los errores (Aiteco, 2019a).

Por dltimo, Izquierdo (2018) también recuerda la importancia de un buena atencién al
cliente no solo antes y durante el proceso, sino también después para conocer su impresion.
De esta forma, los beneficios que aporta un buen servicio al cliente se transforman en
relaciones duraderas con los clientes y en retroalimentaciones de las que se pueden obtener
grandes ventajas.

Como se ha indicado, la calidad del servicio en la industria turistica es muy importante
para mantener la fidelidad de los clientes. Mediante un servicio de calidad se consigue
retener y crear vinculos con el cliente. Es dificil explicar el concepto de servicio de calidad
en una frase, ya que es un término que ha ido cambiando con los afios. Lo primero que
aparece en el buscador como definicion es: “Un servicio es un conjunto de actividades que
buscan satisfacer las necesidades de un cliente”.

Al definir el concepto de calidad aparecen diversas opciones. Es una palabra con
multiples significados y dinamismo. Un ejemplo de definicion completa seria: “La calidad
es una herramienta basica para una propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo,
que permiten juzgar su valor o comprobarlo con cualquier otra de su misma especie” (RAE,
2019).

Hoy en dia el concepto de calidad se ha aplicado a todos los &mbitos de la sociedad.
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Empezé en la industria pero se puede extrapolar perfectamente al ambito del turismo, de
hecho ya hace afios que los empresarios del sector lo tienen muy en cuenta, implantando
departamentos destinados Unicamente a la calidad. Este departamento detalla una serie de
pasos a seguir a la hora de ejercer cualquier tarea dentro del establecimiento o puesto de
trabajo.

El servicio de calidad debe cumplir en total medida las expectativas de nuestros
clientes o incluso mejorarlas (Ri, 2018). Pero hay muchas maneras de medir el servicio de
calidad, ya que un producto puede ser perfecto, o estar producido de manera excepcional y
sin embargo no ser aceptado por los consumidores a quienes va dirigido el producto. Hay
que tener en cuenta que no por ser Mas caro tiene que ser mejor. Todo tiene un equilibrio
razonable donde importa el servicio, el precio, la oferta complementaria, entre otros.

2.1 El Proceso de Atencidn al Cliente

A continuacién se comentan aspectos de la atencidn al cliente en un hotel que no deben
ser descuidados para garantizar una prestacion del servicio satisfactoria para el cliente.

2.1.1 El primer contacto con el cliente.

El primer contacto consiste en mostrarse por primera vez cara a cara con el cliente, lo
que resulta ser el paso mas complicado del proceso que envuelve la comunicacion de
profesional a cliente. Esta primera accion es muy importante a la hora, tanto de
proporcionar un servicio de atencion y calidad, como de intentar vender un determinado
producto y/o servicio (Corporativo CNL, 2018). Ello puede llegar a desencadenar ciertas
opiniones o impresiones que se convertiran en fundamentales al tratar de entablar la
primera conversacion con el cliente (de ahi el dicho “la primera impresion es la que
cuenta”). Una de las principales preguntas es: ;De donde surge la primera impresion?

Para generar una buena impresion, se debe llegar al cliente a través de los sentidos
(vista, oido, olfato, etc.), es decir, el cliente observara al profesional, recibira los estimulos
y después evaluara la situacion. Se debe tener en cuenta lo que percibe el cliente, no lo que
se le ofrece. Otro aspecto a considerar, por muy sorprendente que parezca, es el de hablar
poco. Este metodo no solo es una gran oportunidad para aprender a escuchar al cliente y
obtener la informacion indispensable, sino que es una forma de invocar la empatia y dar a
entender al cliente que el profesional se preocupa por sus exigencias y necesidades
(Chamorro, 2016; Corporativo CNL, 2015).

Son muchas las técnicas utilizadas para causar una buena impresion al cliente
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(demostrar seguridad, no vacilar al hablar, utilizar expresiones agradables, etc.), pero antes
de nada, lo mas importante de todo es hacer que el cliente sienta que es apoyado por el
profesional, que quiere ayudarle y que no representa ninguna amenaza para él.

2.1.2 Descubrir al cliente (saber lo que quiere).

Definir las necesidades de un cliente es una tarea compleja pero imprescindible, para
asegurarse de que éste queda satisfecho. Segun la RAE (2019), una necesidad es una
carencia de lo que es menester para la conservacion de la vida. Hay veces en las que se
puede llegar a confundir las necesidades con los deseos, pero mientras que las necesidades
buscan cubrir la falta, los deseos buscan poseer algo concreto.

Antes de que el cliente llegue a satisfacer su necesidad, o a realizar su deseo, se crearan
expectativas sobre las circunstancias en las que ocurrira esta accion (la experiencia que
tendrén, las emociones que sentiran, los servicios que recibiran, y sobre todo, el resultado),
y aunque puede ser dificil, se tiene que hacer todo lo posible para cumplir estas
expectativas, ya que el cliente valora el rendimiento de un servicio por la capacidad que
éste tiene que satisfacer sus expectativas (Ri, 2018).

La percepcion del éxito de las interacciones depende de la capacidad de los
profesionales para adaptarse a la personalidad del receptor. Ello implica tener en cuenta
varias cuestiones:

1. ¢Cual es el perfil del cliente? ;Qué es lo que quiere? Se trata de segmentarlo y
tener claro el objetivo que se quiere cumplir. La informacién permitird tomar
decisiones de una manera més fiable, efectiva y que contribuya mas a la estrategia
corporativa.

2. ¢Qué se ofrece? ;Como? Adaptar el servicio a las caracteristicas del cliente.

3. Estrategias a utilizar. Existen millones de estrategias posibles a utilizar, pero se
deben elegir segun el objetivo al que se quiera llegar. Por ejemplo, para una
recoleccion de datos se acudiria a las encuestas. Otra estrategia muy importante
para conocer al cliente es escuchar sus demandas.

4. ;Qué beneficio supone todo el trabajo? El objetivo principal al que se quiere llegar
es a la satisfaccion del cliente, seguido de la fidelizacion de este.

2.1.3 Gestionar los tiempos de espera.

Atendiendo al refran “el que espera desespera”, se debe tener en cuenta que al turista
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que llega a un hotel no le gusta perder el tiempo y mucho menos cuando no sabe cuanto va
a ser. Sin embargo, en muchas ocasiones es inevitable una aglomeracién de clientes en la
recepcion, sobre todo en determinadas horas del dia o fechas. En este caso, las variables
tiempo y calidad del servicio estan directamente relacionadas. Existe un vinculo importante
entre la rapidez con que se proporciona un servicio, la demora en recibirlo, y la relacion del
profesional con el cliente:

La rapidez es més importante cuando el cliente siente una estrecha relacion con
quien le atiende, si tiene prisa en ese momento.

En cambio, un servicio prolongado, es especialmente apreciado cuando el cliente
dispone de tiempo suficiente.

Aqui entra el reto del recepcionista, encontrar el equilibrio perfecto y saber tomarse el
tiempo oportuno con cada cliente, ya que éste es subjetivo y cada uno lo valora de forma
distinta. Para saber como actuar en las esperas, se pueden tener en cuenta las siguientes
caracteristicas del concepto tiempo, y algunas consideraciones a este respecto:

La percepcion del tiempo es flexible y depende de la actividad que se haga.

Se prolonga cuando se esta aburrido, cansado, esperando algo no placentero. Asi,
por ejemplo, esperar en la cola de recepcion para ser atendido tiende a hacerse
largo y todavia se hara mas largo si el cliente no esta haciendo nada.

Sin embargo, los tiempos ocupados se hardn mas cortos, y si esta ocupacion es
agradable todavia parece menor. Por eso se suele decir que el tiempo vuela cuando
nos encontramos bien, contentos, interesados en algo, etc.

Las personas utilizan el tiempo en funcion de lo que se espera de él, de ahi que no
todo el mundo le dé el mismo valor y lo emplee de forma semejante.

A continuacion, se indican algunas pautas o consejos para mejorar la atencién ante las
esperas en recepcion:

Anticiparse al cliente y procurar “engancharle” con la mirada o algn gesto cuando
entre en el establecimiento. Esto hace que recepcionista y cliente se mantengan en
contacto aungue en ese momento el cliente no esté siendo atendido.

Se debe informar siempre al cliente cuando vaya a producirse un retraso, tanto si la
situacion depende del recepcionista como si no.

Si por alguna causa se necesita tiempo extra, se le debe comunicar de inmediato de
forma tranquila y positiva.

Se deben evitar las colas de clientes descontentos o desesperados. Entenderan
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mejor la situacion si se crea un ambiente de simpatia, comprension y dinamismo.

- No se debe abandonar nunca a un cliente en espera, si es necesario hay que realizar
algan contacto con él de vez en cuando para demostrarle que se le tiene presente.

2.1.4 La importancia de escuchar.

En el caso de una recepcion es especialmente importante saber escuchar activamente a
los clientes, puesto que hay que ofrecerles soluciones ante sus inquietudes o problemas,
ponerse en su lugar y entender sus reacciones (Gonzalez, 2016). También hay que
formularles preguntas adecuadas, solicitarles una evaluacion de los servicios recibidos e
invitarles a describir sus necesidades y carencias. A la vez, se les debe hacer sentir
importantes porque ello demuestra respeto y valor hacia sus ideas. Todo ello en su conjunto
permite conocer sus gustos y necesidades y comprender qué es lo que el establecimiento
hotelero debe mejorar o por el contrario, suprimir en funcién de su comportamiento. Si el
cliente no se siente escuchado, probablemente no regresara: “Escuchar al cliente es clave a
la hora de mantener una relacion sana y duradera con ellos” (Campos, 2011). Ademas,
segln Campos (2011), también puede ofrecer una ventaja competitiva respecto de otros
sitios que no han aprendido a escuchar. Por ultimo, escuchar es tan importante porque
ayuda a generar confianza y a fortalecer la autoestima (Tomas, 2012).

2.1.5 La despedida: un detalle de atencién.

Despedirse del cliente a simple vista parece una tarea facil, pero es precisamente la
despedida uno de los detalles que mas recuerda un cliente, es cuando se empieza a fidelizar.
Aunque el servicio prestado hubiese sido de su agrado, si se otorga una mala despedida, el
servicio perdera valor. Se tiene que lograr que todo el servicio tenga la misma intensidad
desde el principio al final. De hecho, el final del servicio puede servir para enmendar
incidencias cometidas durante el servicio (Barra de Ideas, 2019).

Hay algunos aspectos que se dan por hecho que estaran incluidos en la despedida,
como el uso de las palabras “Adid¢s”, “Hasta Pronto”, “Un Placer” o “Gracias”, pero la
despedida no se trata solo de utilizar el vocabulario correcto y promover las ganas de volver
en el cliente, sino de producir sensaciones. Para ello, se debe interactuar con el cliente con
naturalidad, preguntarle por su experiencia, dialogar sobre diversos temas o, en el caso de
que haya habido alguna, preguntar por la resolucion de las incidencias. Cabe mencionar que
no se debe alargar mucho la conversacion, ya que podria convertir la despedida en tediosa.
Un valor afiadido al servicio es entregar al cliente un pequefio detalle como podria ser
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material publicitario o algun tipo de informacidon de su interés. En conclusion, el servicio no
acaba en la despedida, como tampoco acaba cuando la persona ya ha salido por la puerta. A
un buen cliente hay que cuidarlo con un buen seguimiento: entregarle la tarjeta de visita,
contactar con el via mailing, etc.

2.1.6 La atencién telefénica.

La atencion telefonica es otro de los procesos fundamentales que cabe tener en cuenta
en el &mbito de atencion al cliente de una recepcion. Es imprescindible para el quehacer
diario, y muchas veces es el primer contacto que tienen los clientes con ésta, por lo que
resultard fundamental transmitir una imagen positiva (Krasimirova, 2015). El mensaje que
se comunica, la forma con que se comunica y el tono de voz son primordiales y se deben
adecuar a las circunstancias de conversacion. Ademas, se debe vocalizar y hablar a menor
velocidad que en una atencion presencial. También se debe cuidar el volumen de la voz.

Para una correcta atencion telefénica, cabe tener en cuenta las siguientes
recomendaciones, las cuales también pueden ser Gtiles en una recepcion (U.T. de Atencion
a Usuarios, 2012):

- Tener el teléfono cercano y accesible.
- Disponer de los diferentes documentos y materiales necesarios a la vista.

- Evitar ambientes ruidosos que puedan reducir la concentracibn o generar
interferencias.

- Ser educado, demostrando cordialidad y amabilidad. Incluso si el interlocutor
protesta y muestra signos de agresividad, es importante no entrar en su misma
dinamica.

- Hacer reformulaciones para comprobar que se ha comprendido correctamente.

- Cuando se da informacion, se debe intentar que ésta sea lo mas concreta posible.

Sin embargo, es de vital importancia considerar que la atencion de las llamadas
telefonicas empieza justo antes de iniciarse la conversacion, con la prontitud con la que se
descuelga el teléfono (lo recomendable es que el nUmero de tonos no sea superior a tres).
Ademas, en el caso de que se tenga que realizar alguna llamada, se debe planificar
previamente aquello que se va a comunicar.

En definitiva, se debe apostar en todo momento por una asistencia telefonica eficaz y
efectiva. De una atencion telefénica ya se empieza a suponer el nivel de calidad de los
servicios y/o productos, a crear o reforzar una imagen y a establecerse las bases ante
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decisiones futuras. La experiencia de satisfaccion o insatisfaccion de un cliente empieza
con ese contacto.

2.1.7 Peticiones, quejas, reclamaciones e incidencias.

Entre las tareas del recepcionista esta la de atender a solicitudes, requerimientos, quejas
y reclamaciones de los clientes. En todos los trabajos siempre hay situaciones en las que
surgen quejas y/o reclamaciones. En este punto hay que hacer especial hincapié en el trato a
los clientes, ya que una buena impresion siempre es lo mejor. Siempre se debe intentar
resolver la situacion de la mejor manera posible para la empresa y el cliente (INET, 2010):

Se atiende al huésped aplicando reglas de cortesia y amabilidad anticipandose a
sus necesidades a ser posible y detectando anomalias. Se busca la mayor
satisfaccion, confort y seguridad del cliente.

Se informa con claridad y se atienden las necesidades de los huéspedes de manera
eficaz, oportuna y a tiempo.

Se realiza un registro de sus solicitudes.

Se asiste con prontitud y tranquilidad a personas con problemas de movilidad o de
otra indole, desplegando las acciones basicas de tratamiento especial para personas
que lo requieran.

Se responde satisfactoriamente a sus requerimientos de diferentes objetos (por
ejemplo, almohada extra, perchas, transformadores, etc.) o servicios o solicitudes
de informacion interpretando sus necesidades y deseos.

Se identifican y resuelven situaciones especiales, imprevistas, problematicas,
identificando las que son de resolucidn del area y las que deben derivarse a otros
departamentos o a terceros.

Se atiende y se toma nota de las quejas o peticiones de los clientes, comprendiendo
sus demandas con miras a lograr su satisfaccion.

Se comunica a las areas correspondientes los servicios o elementos solicitados por
el cliente asi como pedidos de reparacion de desperfectos.

Nunca se quiere que haya ningun cliente descontento pero a veces por razones ajenas 0
no, se producen situaciones con clientes descontentos. En estos casos se recomienda:

Identificar el problema.

Escuchar al cliente en todo momento y anotar lo que digan si es necesario y
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corroborar con él lo que se ha entendido.

- Mantener la calma en todo momento por si el cliente ha pasado por alto algin
punto importante, no interrumpirle, ya que ain se puede alterar més. Una persona
enfadada puede ser més provocativa y hablar mas fuerte de lo normal.

- Hay que hacer sentir al cliente que se le entiende y que se muestra empatia hacia él,
ponerse en su lugar y que comprender su disgusto. Hay que pedir disculpas en todo
momento por parte de la empresa.

- Hay que realizar preguntas que ayuden a solucionar el problema y analizar si algo
se ha pasado por alto, y asi llegar a la raiz del problema y a sus posibles
soluciones.

- En todo momento hay que cumplir las promesas. Hay que cumplir lo prometido
por encima de todo, ya que lo Unico que se conseguirad sera empeorarlo. Hay que
recordar que el cliente ha dado una segunda oportunidad.

- Una vez solucionado el problema corroborar con el cliente si la solucién ofrecida
ha sido la correcta.

Una queja puede venir de diferentes &mbitos o zonas del hotel. En estos casos, hay que
ponerse en contacto con el departamento correspondiente para informar a la persona
encargada. Después de avisar al departamento correspondiente se informara al cliente y se
le ofreceran unas nuevas disculpas.

Cuando una queja no se resuelve se intentara ofrecer al cliente un bono para futuras
estancias, descuentos en servicios complementarios, ya sea el spa, el gimnasio, el
restaurante, etc. Se puede dar el caso de que el cliente quiera poner una reclamacion o
quiera hablar con el superior al cargo. Si quiere poner una reclamacién se le ofreceran las
hojas correspondientes para que las rellene. Estas hojas van por triplicado: una es para el
cliente, otra es para la empresa y la Gltima se entrega a Consumo.

3. METODOLOGIA

De acuerdo a su nivel de profundidad, este trabajo es de tipo descriptivo, intentando
responder a las caracteristicas Optimas del recepcionista y profundizar en el perfil del
profesional. En este analisis se han separado las partes de un todo, estableciendo una
relacion entre las partes.

Para la recoleccion de informacion se ha acudido a fuentes publicas y privadas, todas
ellas secundarias, y a la experiencia personal en el sector. Se ha intentado que la exposicion
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se caracterice por apartados claros y sencillos: apartados no repetitivos ni ambiguos; todo el
proyecto en relacion al objeto de estudio; ser objetivos y neutrales.

Con respecto a las etapas que se han llevado a cabo para la realizacion de este proyecto,
han sido: decision del proyecto a realizar; elaboracion del indice; recogida de informacion;
procesamiento de datos; ordenamiento de los datos; analisis de los datos; conclusiones.

4. PRINCIPALES TAREAS DEL RECEPCIONISTADE HOTEL

En este apartado se realiza una revision de las principales tareas administrativas del
recepcionista de hotel.

4.1 La Gestion de las Reservas

En ocasiones, una de las tareas fundamentales del recepcionista es la de gestionar las
reservas, que suelen realizarse mediante alguna de las siguientes vias: por teléfono; por
Internet, normalmente a través de metabuscadores de alojamiento como Booking y/o
agencias de viaje online como Expedia; por correo electrénico; directamente en la
recepcion.

Una vez realizada la reserva, el recepcionista debe proceder a realizar el cobro o no
segun corresponda (ello suele ser en el caso de establecimientos hoteleros pequefios, en los
grandes hay departamentos especificos que se ocupan de ello). Segun el establecimiento
hotelero, hay diferentes formas de pago de dichas reservas que dependen de las condiciones
pactadas. En algunos casos, se establece que el cliente pagara directamente a la llegada. En
otros, suele ser comun que se pague la primera noche como garantia de la reserva y el resto
a la llegada. Otro tipo de tarifa conocida es la “no reembolsable”, lo que significa que se
efectua el pago integro antes del check-in. También se debe tener en cuenta en todo
momento, el método de pago que desea el cliente: efectivo, transferencia, tarjeta de credito,
etc.

El siguiente paso que suele realizar el recepcionista es el de buscar habitacion desde el
programa del hotel, atendiendo a las peticiones y al tipo de habitacion que se haya
reservado. Esto, a veces, puede ser complejo, puesto que puede ser necesario hacer cambios
de habitacion de otras reservas para que quepan adecuadamente las nuevas.

Posteriormente, se colocan las reservas en carpetas segun si han sido realizadas
directamente por teléfono o presencialmente, por Internet o por correo electrénico.
Asimismo, para facilitar la gestion se suelen clasificar mensualmente o por quincenas. De
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esta forma, en el caso de que surjan cambios o anulaciones, el proceso de blsqueda de la
reserva es mucho mas rapido. La gestion de cambios y cancelacion también son tareas de
los recepcionistas en algunos tipos de alojamiento.

Sin embargo, la gestion de las reservas no solamente implica su creacion, cobro y
posterior colocacién. También suponen el desarrollo de diferentes tareas administrativas
(INET, 2010). Asi por ejemplo, los recepcionistas deben comunicarse con los clientes para
explicarles como se efectuara el registro y los diferentes detalles a conocer para el check-in.
Ademaés, deben preocuparse de conocer su hora de llegada prevista, entre otros. Otras veces
son los clientes los que se comunican con la recepcién para informarse. Ello no implica
Unicamente la atencion telefénica, sino que también es necesario realizar tareas de
mensajeria como interpretar mensajes y responder peticiones.

4.2 La Bienveniday el Check-In

Es del todo conocido que la experiencia del huésped comienza mucho antes de entrar
en el hotel, pero esta claro que el primer encuentro cara a cara sera una impresién duradera.
Cuando un cliente llega finalmente a la recepcion, comienza su primer contacto fisico en el
hotel (Gonzélez, 2016). Es fundamental el papel del recepcionista en ese momento ya que
es la cara del establecimiento. El recepcionista debe ofrecer a cada huésped una calida
bienvenida, con una sonrisa y con toda la educacion incluso si debido al cansancio el
huésped no se encuentra de buen humor. Cada movimiento cuenta, las maneras, la
apariencia y el lenguaje corporal del recepcionista pueden enviar sefiales al huésped.

El check-in implica registrar al huésped en el hotel, inscribir oficialmente su llegada.
Este proceso se realiza en varios pasos: el saludo y la bienvenida del cliente; obtener del
cliente informacién para que éste sea atendido de la mejor manera; solicitar la
documentacién requerida y realizar el registro de la misma (generalmente los hoteles
trabajan con un sistema que escanea directamente la documentacion del cliente para agilizar
el proceso); una vez registrado el cliente se procede a la asignacion de la habitacion.

Una vez realizado el registro del cliente en el hotel se procede a la explicacion de la
informacion general del hotel. Generalmente esta informacion viene dada en forma de
“Folder”. En este Folder viene recogida toda la informacion de apertura y cierre de los
servicios del hotel, restaurantes, bares, etc. y el nimero y la llave de la habitacion
(actualmente en forma de tarjeta).

Desde el 1 de julio de 2016 (en el caso de las Islas Baleares), se aplica el Impuesto del
Turismo Sostenible a todas las estancias en alojamientos turisticos (Agéncia d Estrategia
Turistica de les Illes Balears, 2019). Y desde el 1 de enero de 2018, con un valor duplicado
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en temporada alta (del 1 de mayo al 31 de octubre). Esto provoca que los recepcionistas se
vean en la obligacion de informar del cargo adicional y del destino del impuesto a los
clientes, ademas de cobrarles e imprimir los recibos correspondientes (Ramon, Sanchez, &
Azpelicueta, 2019). Y la gran mayoria opta por cobrarlo por anticipado para evitar que los
huéspedes disconformes se marchen sin pagarlo (aunque se puede pagar durante la estancia
y en el check-out).

Otra de las tareas que suele realizar el personal de recepcion (en el caso de
establecimientos hoteleros pequefios, especialmente) es el de archivar los diferentes
documentos que se van generando. Los datos de los clientes no s6lo se conservan mientras
se mantiene la relacién comercial/contractual, sino que una vez finalizada dicha relacién se
deben cumplir unos plazos de conservacion de la documentacién que estdn previstos
legalmente. Los archivos se suelen guardar en carpetas correctamente identificadas por su
nombre y afio, normalmente dividiéndolo en:

- Fichas de la policia y partes de entrada de viajeros. Los establecimientos deben
conservarlo durante un plazo de tres afos.

- Reservas. Las reservas se suelen clasificar teniendo en cuenta si son reservas
directas (telefonica, email, web directa y presencialmente) o bien, si han sido
realizadas por metabuscadores y agencias de viajes online. A su vez, para facilitar
la tarea de busqueda, se suelen clasificar por meses. Lo normal suele ser que las
reservas también se guarden durante un plazo de tres afios.

- Cancelaciones. Por regla general, se suelen guardar las reservas canceladas durante
un periodo de dos afios. Esto es asi, puesto que los clientes pueden pedir que se
compruebe si se les ha hecho el reembolso correspondiente, entre otros aspectos.

- Facturas. En el sector servicios, lo normal es que las facturas se archiven
correlativamente segin nimero de serie y fecha y que el plazo de conservacion sea
de cuatro afios (segun la legislacion general tributaria).

Segun la Ley Organica de Proteccion de Datos (LOPD), el resto de archivos de caracter
personal (nombre y apellido completo, nimero de identificacion de identidad, nimeros de
teléfono, direcciones, numeros de tarjetas...) seran destruidos cuando hayan dejado de ser
necesarios para la finalidad por la cual hubieran sido registrados. Por lo tanto, la LOPD no
define un plazo exacto para cancelar dichos datos (Arco Datos, 2019).

4.3 Cuadre de Caja
El cuadre de caja normalmente se realiza al final del turno. Se trata de las operaciones
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de caja dedicadas a recoger el valor contable de la produccion por el alquiler o la venta de
productos y servicios y que, en definitiva, nutren de ingresos al hotel como empresa.

La recepcion recibe la facturacion de los puntos de venta en el informe de arqueo
general para finalmente hacer el cuadre. Cada habitacion que esta siendo ocupada en un
hotel tiene asignada una cuenta independiente donde se iran facturando los cargos a través
de la venta de productos externos o servicios extra. La idea de esta cuenta es que el cliente
pueda realizar sus compras de una manera rapida y fécil. La agrupacion de estas cuentas de
habitacion a crédito y su control recibe el nombre de “mano corriente”. Desde una
perspectiva méas general, los totales de mano corriente son la agrupacion de cargos en
cuentas de habitacién para el conjunto del hotel, que puede ordenarse por centros de
produccion.

El fondo de caja es efectivo que normalmente es cedido por la direcciéon del hotel y
tiene los siguientes usos: cambiar dinero en efectivo; hacer depoésitos y devoluciones;
cambio de divisa, etc.

El arqueo de caja es un conjunto de procesos que se compone de las siguientes
operaciones: contar la caja fuerte y comprobar que no hay descuadres en los saldos;
imprimir el arqueo dado por el sistema informéatico y comprobar que el efectivo coincide
con la caja; ordenar las facturas por orden numérico coincidente con el arqueo dado por el
sistema informatico; imprimir los subtotales de TPV por tarjetas y comprobar que el saldo
coincide con el registrado en el sistema informatico. En caso de descuadres, es decir, de
desigualdad de saldos entre Debe y Haber de caja (que deberian ser equivalentes) habra que
tratar de identificar el origen mediante la comprobacion de las operaciones relacionadas que
las "emparejan", asi como cada una de las facturas cobradas por tarjeta si el descuadre es en
ese grupo.

4.4 Otros Servicios

4.4.1 Cambio de divisa.

Normalmente, durante la estancia en el alojamiento, se ofrece el servicio de cambio de
moneda de forma sencilla en la recepcion del hotel. Aunque cada vez es mas comdn pagar
directamente con moneda extranjera sin necesidad de hacer una conversion previa, asi
como el uso de la tarjeta de crédito que si da la posibilidad de hacer la conversion. Ademas,
hoy en dia existen muchas paginas online donde se puede cambiar moneda con envio a
domicilio, como por ejemplo Arquia Banca y Exact Change.
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De todas formas, siempre que se hace este cambio de moneda es de manera voluntaria
y suponiendo que las dos partes ganan: el hotel gana una comision por el trabajo realizado y
el cliente considera que es mas comodo y que le sale mas econémico realizar sus pagos en
la moneda del pais donde se encuentra.

4.4.2 Alquiler de coches, barcos y motos.

Es muy frecuente que los clientes que se hospedan en los hoteles, les surja la necesidad
de moverse por la isla y por eso hay que detallar los procesos a seguir para dar informacion
sobre el alquiler de coches o ciclomotores. También cabe la posibilidad de alquilar una
embarcacion para recorrer la isla por mar.

En la isla existe un gran abanico de agencias de alquiler de coches que colaboran con
los hoteles. Gran parte de ellos firman contratos de exclusividad. Si el cliente se dirige a
recepcion para alquilar un vehiculo, se toma nota de los dias, el tipo de vehiculo y
seguidamente se le exponen las condiciones de la empresa, los precios y sobre todo se
explica el seguro a todo riesgo o la franquicia que se debe depositar. Una vez que el cliente
toma la decision, se contacta con la empresa colaboradora para comprobar la disponibilidad
y confirmar la reserva.

Por otro lado si el cliente quiere alquilar una embarcacion, se toma nota de sus
exigencias, numero de personas, dias, si lo quiere con patrén o sin él. Cuando se tienen
todos los datos necesarios para hacer la reserva se contacta con la empresa de alquiler y se
les exponen las necesidades del cliente. Cuando se tenga toda la informacién de la empresa
de alquiler, disponibilidad y precio se comunica al cliente. En algunos casos, la empresa
charter recoge al cliente en el hotel, y en otros, los clientes deben acercarse hasta el lugar
concertado.

Todos estos servicios complementarios que ofrece el hotel los pagara el cliente a la
empresa que ofrece el servicio, quedando el hotel intermediario.

4.4.3 Venta de excursiones.

Al ser Ibiza un destino consolidado, existe una gran oferta de excursiones para disfrutar
de diferentes zonas de interés y atracciones turisticas. En esta misma linea, el recepcionista
puede vender excursiones mediante tickets en preventa, llamadas telefonicas para realizar la
reserva, 0 hacerlo via email. En muchas ocasiones, de la remuneracion obtenida, el
recepcionista cobra una comision por el servicio realizado.
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4.4.4 Reservas en restaurantes y beach clubs.

Cuando un cliente se acerca al mostrador preguntando por una reserva en un
restaurante, lo primero es ofrecer los restaurantes propios. La mayoria de los hoteles de
cinco estrellas o los resorts suelen tener una gran variedad de restaurantes de diferentes
temaéticas y siempre son una buena opcidn ya que gozan de buen nombre en el mundo de la
restauracion. Si el cliente opta por uno de los restaurantes del propio hotel, se tomara nota
con el numero de habitacién, nimero de personas, hombre, hora a la que quieren comer o
cenar y se comprobara disponibilidad llamando el metre del restaurante. La confirmacion
de la reserva debe ser comunicada al cliente.

Si el cliente quiere salir del hotel para comer, hay que intentar proporcionarle un sitio
adecuado a sus peticiones. Por eso es importante escuchar detenidamente lo que el cliente
quiere para poder ofrecerle un restaurante de acuerdo a sus expectativas. Cuando este claro
lo que el huésped quiere se consultard la guia de restaurantes y se escogerd uno de los
recomendados por la cadena hotelera. Se realizara una reserva a nombre del cliente con la
hora acordada y se ofrecera al cliente el servicio de shuttle del hotel o un taxi.

En caso de que el cliente quiera hacer una reserva para un beach club hay que tener en
cuenta que, debido a la alta demanda del verano, los beach club confirman la reserva
Unicamente con nimero de tarjeta de crédito. Este requisito se tendra que explicar muy
claramente a los huéspedes, ya que es una peticion nueva por parte de estos locales. Cuando
se tengan todos los datos de la reserva se contactara con el cliente y se ofrecera al cliente el
servicio de shuttle del hotel o un taxi.

4.4.5 Llamadas de taxis y al 061.

Al trabajar de cara al publico, hay que tener en cuenta las prioridades de los clientes.
Entre éstas, se encuentran la necesidad de desplazarse de un lado a otro y la necesidad de
tener un servicio que vele por su salud y seguridad.

Es decir, el trabajador debe llamar tanto a Radio Taxi como al 061 (Servicio de
Atencion Médica Urgente), si el cliente manifiesta sefiales de necesitar estos servicios. ES
muy importante que los numeros de teléfono de interés se encuentren siempre a la vista del
trabajador o en un lugar fijo, para que a la hora de utilizarlos, se pueda acceder a ellos lo
antes posible, cosa que prevendra cualquier problema mayor.
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4.4.6 \enta de entradas de discoteca.

Segun Suérez (2018), la venta de tickets de discoteca empez06 inicialmente para llamar
la atencion de los clientes en bares, beach clubs y restaurantes. También para facilitar la
entrada a las discotecas y evitar esperas y colas. Sin embargo, durante los Gltimos afios se
ha convertido en un importante negocio del cual los recepcionistas también salen
beneficiados. Incluso se ha extendido la venta de entradas en tiendas de fotografias,
suvenires, boutiques y hasta se han creado puestos especificos para ello en las terrazas de
los negocios de las principales calles y avenidas de paso de los turistas (West End, el puerto
de Ibiza y Platja d’en Bossa, especialmente).

Los recepcionistas de Ibiza, durante la temporada de verano, venden entradas de
discotecas a cambio de una comision. Ello no sucede en otros lugares del mundo donde el
ocio nocturno no es tan importante. Los recepcionistas suelen poner a la vista de sus
huéspedes calendarios de las fiestas que se celebran en las diferentes discotecas de la isla,
asi como sus precios. Lo normal para incentivar la venta de las entradas es que el precio “en
puerta” de la discoteca sea algo mas caro. Esto genera que los clientes hagan preguntas a
los recepcionistas, y a su vez que éstos tengan que realizar el proceso de cobro y venta de
tickets (ya sea online a través de empresas como Muchoticket o con entradas fisicas).

4. Check-out, Facturacion y Despedida

El proceso de Check-out generalmente esta establecido a las doce del mediodia. A
veces, tienen adaptada una habitacion para el equipaje y otra de cortesia una vez realizado
la salida. Muchas veces, la habitacién de cortesia cuenta con duchas donde el cliente puede
asearse antes de su viaje.

Normalmente el Check-out consiste en la devolucion de la llave de la habitacion y los
tickets de los depositos como por ejemplo toallas o llaves de la caja fuerte. Este proceso
generalmente es muy répido y eficaz si se trata de clientes que vienen con el todo incluido y
con el contrato de un turoperador. Sin embargo, si el cliente reserva de forma directa este
proceso cambia. Ademas, todo tipo de cliente puede pedir la factura de su estancia y el
hotel esta obligado a darsela. EI departamento de recepcion es el encargado de facilitar esta
documentacion a los clientes.

Los residentes de las Islas Baleares normalmente tienen un trato un tanto especial en
los hoteles de Ibiza. A la hora de reservar en un hotel cuentan con algun tipo de descuento o
alguna oferta que solo se les aplica a ellos (dependiendo del hotel). Estas ofertas no son
obligatorias pero asi se facilita el turismo interior.
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5. CONCLUSIONES

La atencion al cliente es posiblemente el factor més a tener en cuenta para lograr el
éxito en el mundo de la hosteleria y en el sector servicios en general. Cada vez son mas las
personas que anteponen el servicio de atencion al cliente a cualquier otro, ya que éste crea
satisfaccion y contribuye a la fidelizacion. Un cliente mal atendido puede ser una dificultad
para cualquier empresa, porque si un cliente esta descontento, no volvera a solicitar los
servicios de la empresa y la criticara a terceros.

En el caso de que se produzca cualquier problema, se necesite informacion,
recomendacion o ayuda, tiene que existir una persona dispuesta a prestar este servicio.
Entre las aptitudes que debe tener el perfil de un profesional de atencion al cliente, se
encuentran la complicidad, la iniciativa, la empatia, la paciencia, la positividad, la higiene y,
sobretodo, la escucha activa (Cervera, 2016; Miller, 2017).

Cada vez el mercado se encuentra méas activo. Con la puesta en marcha de nuevas
empresas existe una mayor competitividad. Por lo tanto, sera mucho mas complicado llegar
al cliente final. La Unica manera de afrontar esta situacién es proporcionar un servicio
mejor que las otras empresas, incidir en la mejora continua y adaptarse a las necesidades de
los clientes (Chamorro, 2016), para lograr un servicio de calidad con un gran valor afiadido.

Para poder poner un ejemplo de aplicacion a la cuestion del servicio de atencién al
cliente, se concluird con una mencion especial a la labor de los recepcionistas. Ser
recepcionista es un trabajo infravalorado. A pesar de ser uno de los mas importantes que se
pueden desarrollar en el mundo de la hosteleria, no recibe todo el reconocimiento que
deberia. Este trabajo, es uno de los mas duros que puede existir en este ambito, ya que pone
a prueba las habilidades claves necesarias para tratar con la gente (Valls, 2010). Ser
recepcionista no es solo ocuparse de la gestion de las reservas, es dar la cara por el hotel, es
la imagen de la empresa, ya que se deben cumplir con las principales tareas de atencion al
cliente. Los recepcionistas son aquellos que se encargan de solucionar los problemas, con el
objetivo de proporcionar un servicio de calidad, para asegurar la satisfaccion y la
fidelizacion. En conclusion, la atencion al cliente es aquello que otorga el valor afiadido a
cualquier servicio. Es un supuesto que necesita ser estudiado a fondo por cualquier
profesional, debido a la gran oportunidad que tiene de construir como de destruir un
determinado negocio.

De cara al futuro es necesario analizar de forma detallada el valor afiadido que aporta la
figura del recepcionista de hotel (gestiones del cliente con los servicios del hotel), y la del
conserje de hotel (gestiones del cliente con los servicios de fuera del hotel). En la
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actualidad, los recepcionistas de Ibiza realizan funciones de recepcionista y conserje,
mientras se crean nuevas figuras de comerciales que operan en el hall del hotel, causando
una complejidad de funciones que merma la calidad del servicio ofrecido al cliente.
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