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Resumen

Objetivo: La investigacion se centrd en analizar al sistema integral de recuperacion del
servicio desde la perspectiva del cliente interno. Metodologia: Se tomo6 una muestra por
conveniencia de 56 hoteles de la ciudad de Cartagena, en los cuales se aplicd entrevistas
a expertos del sector y personal directamente relacionado con el servicio., Para el calculo
y analisis de los datos se utilizo el software SPSS. Resultados: Se encontrd que los
hoteles del sector aplican sistema integral de recuperacion del servicio, pero existen unas
oportunidades de mejoras dado que los promedios rodean entre 3.9 y 4, 0, los resultados
mas criticos se observan en la participacion de los empleados en los mecanismos de
recoleccion de la informacion disponible, participacion de los empleados en el analisis
de la informacion y la poca o nula capacitacion para atender los fallos del servicio.
Conclusiones: El sector hotelero de Cartagena necesita de procedimientos para recoger
la informacion de los empleados referente a las deficiencias en el servicio, al igual que el
involucramiento de todos los niveles de la organizacion en la identificacion y analisis de
la informacion. Ademas, el consenso en las acciones a tomar resulta determinante para
entregar valor a los huéspedes y una respuesta rapida ayuda a generar la percepcion en el
cliente de que es tratado de manera justa por parte de la organizacion.

Palabras clave: Cliente interno, Fallos del Servicio, Fidelizacion, Recuperacion del
Servicio, Respuesta Réapida, SIRS.

Abstract

Objective: Research focused on analyzing the comprehensive recovery system of the
service from the perspective of the internal client. Methodology: a sample was taken for
convenience of 56 Hotels in the city of Cartagena, which applied interviews experts from
the sector and staff directly related to the service, for the calculation and data analysis, the
SPSS software was used. Results: Found that hotels in the sector apply comprehensive
service recovery system, but there are a few opportunities for improvement given that
surround the averages between 3.9 and 4,0, the most critical results can be seen in the
participation of employees in the available data collection mechanisms, participation
of employees in the analysis of information and little or no training for service failures.
Conclusions: The hotel sector of Cartagena needs procedures for collecting information
from employees regarding deficiencies in the service, as well as the involvement of all levels
of the Organization in the identification and analysis of the information. Also, consensus
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on the actions to take is decisive to deliver value to our guests and a rapid response helps
to generate the perception on the client that is treated fairly by the organization.

Key words: recovery of the service, service failures, SIRS, quick response, internal
customer.

Resumo

Objectivo: A investigacdo incidiu sobre a analise do sistema de recuperacdo de servigo
integral a partir da perspectiva do cliente interno. Métodos: A amostra de conveniéncia
de 56 hotéis na cidade de Cartagena, onde as entrevistas foi aplicado com especialistas da
industria e pessoal envolvido no servigo foi tomada, IIN o calculo ¢ analise de software
SPSS dados foi utilizada . Resultados: Verificou-se que os hotéis do setor aplicam
sistema abrangente de recuperacdo de servigo, mas existem algumas oportunidades
de melhoria desde médias em torno de entre 3,9 e 4, 0, os resultados mais criticos sao
vistos na participagdo dos trabalhadores na mecanismos de recolha de informagdes
disponiveis, a participagdo dos trabalhadores na analise de informagdes e pouco ou
nenhum treinamento para lidar com falhas de servigo. Conclusdes: A industria hoteleira
precisa de procedimentos de Cartagena para recolher informagdes de funcionarios para as
deficiéncias de servigo, bem como o envolvimento de todos os niveis da organizagao na
identificag@o e analise de informagdes. Além disso, o consenso sobre as acgdes a tomar
decisiva para entregar valor aos clientes e uma resposta rapida ajuda a gerar a percepgao
de que o cliente ¢ tratado de forma justa pela organizacao.

Palavras-chave: falhas internas de atendimento ao publico, lealdade, Recovery Service,

de resposta rapida, SIRS.

1. Introduccion

Es importante reconocer que en el proceso
de la prestacion del servicio es comun que
se cometan errores, pero es primordial que la
solucion de esto no se deje a la improvisacion.
Por eso, lo mas aconsejable es tener planes
y acciones previamente disefados para
enfrentar exitosamente estas situaciones. Las
compaiiias que alcanzan niveles excepcionales
en su atencion desarrollan un sistema de
recuperacion de servicio basado en politicas
y procedimientos que guian a los empleados
para que puedan responder inmediatamente
cuando el servicio falld y un cliente se siente
molesto e insatisfecho. [1]

En la préctica, no todos los clientes van a
estar satisfechos y pocas organizaciones
pueden garantizar un servicio “cero error’.
Es inevitable el fracaso en el servicio y la

insatisfaccion de los clientes sobre todo en el
sector del turismo debido a tres fuentes. En
primer lugar, en la mayoria de los casos, la
entrega del servicio se basa en la coordinacion
de la experiencia turistica por los diferentes
prestadores del servicio que puede aumentar
la posibilidad del fracaso. En segundo lugar el
turismo es un servicio basado en las personas y
el impacto de la experiencia turistica depende
de un individuo en particular, lo cual aumenta
potencialmente la ocurrencia de un fallo en
el servicio y, en tercer lugar, la experiencia
turistica puede estar influenciada por factores
externos no controlados por la organizacioén
como el clima, accesibilidad, entre otros. [2]

Conelpropositodedarrespuestasalos fallosen
el servicio y a la insatisfaccion de los clientes,
las compafiias pueden desarrollar procesos de
gestion de fallos a través de investigaciones,
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estrategias y buenas practicas de recuperacion
del servicio., Debido a esto, desde mediados
de los afios noventa ha surgido una nueva
linea de investigacion que reclama una mayor
atencion a la informacidn relativa a los fallos
y a las oportunidades de aprendizaje que se
desarrollan en las empresas de servicios[3]

Teniendo en cuenta los retos y avances de las
organizaciones turisticas a nivel nacional e
internacional en el tema de recuperacion del
servicio, se generan algunas preocupaciones
y alertas en el sector hotelero de Cartagena,
debido a que este ha sido un tema poco
estudiado a nivel local y sobre el cual no se
tiene la suficiente experiencia. Por eso, es
apremiante mejorar la comprension en esta
area, debido a que la competencia por los
mercados es cada vez mayor. En el actual
contexto, se le exige al proveedor de servicios
que se esfuerce por conseguir experiencias
satisfactorias para sus clientes; es decir, un
servicio sin fallos en la prestacion [4].

Debido a la importancia que ha tomado en
los ultimos afios esta linea de investigacion
y la necesidad de plantear soluciones a
los problemas de competitividad en las
empresas de la ciudad de Cartagena, resulta
oportuno hacer un andlisis de las estrategias
de recuperacion del servicio que aplican las
empresas hoteleras de la ciudad, respecto
al Sistema Integral de la Recuperacion del
Servicio (SIRS).

Actualmente existe una presion competitiva
que exige al sector empresarial prestar los
servicios de forma impecable. Sin embargo,
aun en las mejores empresas, en ocasiones
se presentan fallos que de no ser atendidos
apropiadamente influyen negativamente en la
percepciondelosservicios de las empresas, por
parte de los clientes. Dentro del marketing, los
investigadores han planteado la denominada
paradoja de la recuperacion del servicio [5],
[6], [7], la cual centra su atencién en mostrar
la importancia de recuperar el servicio como
estrategia de fidelizacion de clientes, incluso

logrando mejores resultados en este objetivo
que cuando no se presenta ninguna falla.

En consecuencia a lo anterior, la investigacion
se convierte en referente para el analisis del
servicio del sector turistico de diferentes
entidades que desarrollan actividades
en beneficio del sector. Ademas, plantea
alternativas de mejora por medio de procesos
de intervencion (consultoria y capacitacion),
generando capacidades para el fortalecimiento
competitivo del sector turistico como vocacion
de ciudad (region).

1.1 Revision de la literatura

Las estrategias de recuperacion del servicio
consisten en la implementacion de acciones
especificas por parte de la empresa y/o
sus empleados para rectificar, enmendar y
compensar los inconvenientes o pérdidas
experimentadas por los clientes como
consecuencia de deficiencias en la prestacion
del servicio [8], [9]. Algunos ejemplos
de fracaso del servicio son: producto no
disponible, envio del producto equivocado,
precio erroneo, producto defectuoso, lentitud
en la prestacion del servicio o tiempo de
espera demasiado largo y comportamiento
inadecuado de los empleados que venden
el producto o prestan el servicio. Tales
actividades de recuperacion del servicio se
han de concebir como un proceso planificado
para restablecer la imagen de fiabilidad y
calidad de la empresa, asi como para reforzar
la satisfaccion de los clientes agraviados [10].

En el campo de la recuperacion del servicio
predomina un enfoque reactivo o pasivo,
pues se centra en averiguar como los fallos
y las correspondientes acciones correctoras
influyen sobre el comportamiento del cliente
[11], [12]. Este tipo de acciones correctoras,
que corresponden a estrategias reactivas de
recuperacion del servicio, tienen unicamente
una clara vocacion de control de dafios,
dado que buscan reducir los niveles de
insatisfaccion del receptor del servicio,
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proporcionando una segunda oportunidad
para que el cliente disfrute de una experiencia
positiva, ayudando a mantener la lealtad de
los clientes en cada caso particular [13], [14].

Existe una fase previa a la recuperacion del
servicio en la que la expectativa del cliente
es importante en funcion de las caracteristicas
personales (lealtad, experiencias previas con
la empresa, recomendaciones recibidas de
terceros), la reputacion de la empresa, las
atribuciones por el fracaso en el servicio o
el tipo y la severidad del fallo, entre otros.
Luego le sigue la etapa de recuperacion del
servicio, una vez se ha detectado el fracaso,
su origen, causas y personal implicado.

La estrategia de recuperacion del servicio
suele tener lugar en dos momentos de tiempo.
En el primero, se soluciona el problema justo
en el instante en que se produce el fracaso en
el servicio, lo que corresponde a la estrategia
proactiva [15]. En el segundo momento,
se desarrollan estrategias de recuperacion
del servicio transcurrido un cierto tiempo
posterior a la presencia del fracaso detectado
por la empresa y/o por el cliente (estrategia
reactiva) [11], [12].

El SIRS debe ofrecer la posibilidad de
implementar ambos tipos de respuestas para
que la empresa pueda anticipar y reaccionar
de la manera mas eficiente posible, ante la
deteccion de un fallo en el servicio. [16].
Se sefialan cuatro pasos clave: anticipar
las necesidades de recuperacion, actuar
rapido, entrenar a los empleados y mantener
informados a los consumidores sobre los
cambios 0 mejoras introducidos en el servicio
a raiz del problema detectado y corregido.
Ademas, el SIRS plantea tres dimensiones o
factores que son: deteccion de fallos, analisis
de fallos y respuesta. Esta ultima dimension
estd formada a su vez por cuatro factores:
respuesta rapida, resultado justo, capacitacion
de los empleados y aprendizaje-innovacion.
Mediante todas estas dimensiones la empresa
puede articular el enfoque estratégico,

proactivo y relacional sefialados, asi como
atender a la recuperacion interna y externa de
los fallos. Asimismo, este sistema conlleva
un enfoque amplio del proceso fallo-
recuperacion que combina una perspectiva
externa e interna de sus implicaciones para la
empresa [17].

La empresa cuenta tres fases de orientacion al
servicio, la operativa o acto de recuperacion
en si mismo; la estratégica o aprendizaje
derivado del analisis de los fallos; y la fase
de vision de servicio, o transformacion de la
informacion o el conocimiento sobre los fallos
en cambios y mejoras para la organizacion.
[18]

La recuperacion del servicio se distingue en
tres resultados o consecuencias que los han
denominado: recuperacion del consumidor
(clientes satisfechos), del proceso (procesos
mejorados) y de los empleados (personal
satisfecho). El conjunto de los tres resultados
es lo que se denomina recuperacion del
servicio. La recuperacion del consumidor y
la del proceso estan ligadas a las acciones de
control de dafios y la mejora de la prestacion
para evitar fallos futuros; coinciden pues con
las fases de los trabajos previos [19].

Se ha estudiado la gestion de los fallos y su
recuperacion desde la perspectiva del cliente
externo. Esdecir, como afecta la recuperacion
del servicio en la satisfaccion, imagen y
fidelizacion del cliente en las empresas como
un proceso. Sin que quede claro cudl es la
percepcion del cliente interno con respecto a la
deteccion, andlisis de los fallos, la capacidad
de respuesta de los empleados y la resolucion
de problemas.

En este articulo se ha intentado superar las
limitaciones de la literatura previa sobre la
gestion de fallos y su recuperacion desde la
perspectiva del cliente interno con relacion al
Sistema Integral de Recuperacion del Servicio
(SIRS).
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2. Materiales y métodos.

En el presente estudio se hizo un andlisis
cuantitativo a partir del cuestionario con
los directivos y con el personal que tiene
mayor contacto con el cliente (huésped). El
objetivo de estas entrevistas fue profundizar
la comprension de la relacion de los
colaboradores con la percepcion que tienen
sobre las estrategias que sigue el hotel para
recuperacion del servicio y por medio de esta
informacion estructurar de manera mas realista
la investigacion y resultados encontrados.

El trabajo de campo para esta investigacion
se desarrolld en hoteles ubicados en la zona
turistica de Cartagena de Indias entre el
Centro Historico y el barrio Bocagrande. Se
entrevistaron 166 colaborados del éarea del
servicio pertenecientes a 53 hoteles, entre
marzo y julio de 2015. Los datos fueron
analizados por el software estadistico SPSS
version 20.(Ver tabla I. Ficha técnica de la
investigacion).

Tabla I: Ficha técnica de la investigacion

Universo

Hoteles de la ciudad de Cartagena

Ambito geogrifico

Cartagena de Indias, Colombia.

Tamaiio de la muestra 166

Disefio de la muestra

Encuesta personal en lugar de trabajo.

Periodo de recogida de la
informacién

Marzo a Julio de 2015

Tipo de muestreo

Muestreo de conveniencia.

Escala de medida Likert

Fuente: Los autores

3. Resultados y analisis.

Como paso inicial del andlisis de resultados
se realizo la validacion del instrumento de
medida por medio del Alfa de Cronbach, para

los cuales se obtuvieron en todos los casos
valores superiores a 0,7 lo que indica que la
escala es fiable. (Ver tabla II. Validacion del
instrumento).

Tabla II: Validacion del instrumento

FACTOR ALFA
F1. DETECCION DE FALLOS 0.85
F2. ANALISIS DE FALLOS 0.84
F3. RESPUESTA RAPIDA. 0.88
F4. RESPUESTA JUSTA 0,72
F5. CAPACITACION EMPLEADOS 0,85
F6. INNOVACION 0,86

Fuente: Los autores a partir del analisis de fiabilidad en el software SPSS

En los resultados obtenidos con respecto a
la deteccion de fallos en el servicio por parte
de los hoteles de la ciudad de Cartagena, con
base en la tabla III y grafica No.1, en general

los hoteles tienen aceptables mecanismos
para este proceso, dado que los promedios
rondan alrededor de 4 puntos. Situacion
distinta sucede con los mecanismos de
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recoleccion de informacion disponibles
para los empleados, los cuales presentan un
promedio de 3,76 puntos, dato que permite
mostrar la oportunidad de mejorar en los
mecanismos de recoleccion de la informacion

a los empleados. Tal como se ha planteado
anteriormente, ellos son los receptores de la
informacion sobre las quejas en servicio y su
empoderamiento es condicion necesaria en la
recuperacion del servicio.

Tabla III: Deteccion de fallos (DF)

SIGLA PREGUNTA

DF1 Esta empresa dispone de procedimientos para recoger informacion de los empleados referente a
las quejas

DF2 Entregan encuestas de satisfaccion a los clientes

DF3 El sistema de recoleccion de informacion de quejas disefiados por la direccion son de facil
acceso

DF4 Se dispone de procedimientos claros y explicitos para la recoleccion de quejas

DF5 Cuando un clAiente se encuentra con un fallo en la prestacion del servicio se enfrenta a un
proceso sencillo para comunicarlo a la empresa

Fuente: Los autores a partir de las encuestas de recuperacion del servicio
en hoteles de Cartagena de Indias

DF5

DF4

DF3

3,5 3,6 3,7 38

39 4 4,1 4,2 4,3

DF1 DF2

DF3 DF4 DF5

M Series1 3,765060241 4,018181818

4,060606061

4,072727273 4,248484848

Gréficol: Deteccion de Fallos
Fuente: Los autores a partir de las encuestas

La deteccion de fallos es un proceso medular
en la entrega de valor; dar respuestas
satisfactorias a los clientes cuando se han
presentado fallos en el servicio, requiere
identificar, compartir y analizar informacion
de manera conjunta en todos los niveles,
y tomar acciones sobre la recuperacion en
consenso [3]. En la tabla IV y grafico No.2
se muestran las oportunidades de mejora
en los hoteles objeto de estudio, en varios
de los indicadores del analisis de fallos, el
promedio ronda el 4.1 puntos, en otros el 3.9.
Los resultados mas criticos se observan en la
participacion de los empleados en el analisis
de la informacion recogida sobre los fallos
para definir las prioridades de mejora del

servicio y la participacion en el analisis de los
empleados en forma conjunta, en ambos los
colaboradores no estan de acuerdo y mucho
menos en total acuerdo de que esta situacion
se presente en sus hoteles. (Promedio 3.9).
Los colaboradores encuestados afirman estar
de acuerdo en que en las organizaciones
se rectifiquen los fallos en el servicio, se
distribuya la informacion relevante sobre
los problemas al personal y se analice
detenidamente la informacion recogida. En
esta parte, los empleados tienen el interés de
escuchar los problemas de los clientes con
el servicio a diferencia de lo planteado por:

[1.[19]
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Tabla IV: Analisis de fallos (AF)

SIGLA PREGUNTA
AF1 Se distribuye rapidamente el problema detectado a todos los empleados
AF2 En la empresa se analiza detenidamente la informacion
AF3 El personal participa en el analisis de fallos dando prioridad a la mejora
AF4 El analisis de fallos identificados se realiza de manera conjunta
AFS Tras' la} detencion de fallos la empresa evalta como rectificar o mejorar los procesos de prestacion del
servicio.

Fuente: Los autores a partir de las encuestas de recuperacion del servicio en hoteles de Cartagena de Indias

Analisis del sistema integral de recuperacion del servicio en el sector hotelero de la ciudad de Cartagena

AF5

AF4

AF1

3,75

3,8

3,85

3,9

3,95

4

4,05

4,1

,15

4,2

4,

25

AF1

AF2

AF3

AF4

AF5

@ Seriesl

4,12804878

4,102409639

3,914110429

3,914463415

4,204819277

Grafico 2: Analisis de fallos
Fuente: Los autores a partir de las encuestas de recuperacion del servicio en hoteles de Cartagena de Indias

Para analizar los fallos en los hoteles
encuestados se determinaron 5 preguntas
(Tabla IV: andlisis de fallos) que ayudd a
identificar los siguiente:

Los clientes no solo esperan la recuperacion
del servicio, sino también recompensas que
van desde la devolucion del dinero, entrega de
descuento y cambios de productos, acciones
que son importantes para el mantenimiento y
la fidelizacion de los clientes.

Es importante tener en cuenta que no solo con
elementos tangibles se recupera el servicio,
también con elementos psicoldgicos como una
disculpa y mostrando interés por solucionar
los fallos presentados en el servicio [20].

Las respuestas a los fallos deben ser
comprendidas, no solo desde el punto de
vista externo, es decir, todo el proceso de
solucionar los inconvenientes a los clientes;
de igual forma, la gestion estratégica de
los fallos debe generar un aprendizaje
interno, creacion de valor e innovacion

[20]. Diferentes investigaciones proponen
desglosar la respuesta orientada al cliente en
tres factores: respuesta rapida, resultado justo
y capacitacion de personal. La proximidad
de la solucion con el problema es vital para
no afectar la satisfaccion y experiencia del
cliente, las respuestas que son percibidas
como justas, por lo general guardan estrecha
relacion con la rapidez en que se solucionan
[21].

La informacion recolectada para el andlisis
descriptivo, tal como se aprecia en la tabla V
y grafica No. 3, muestra que los encuestados
manifestaron estar de acuerdo en que el hotel
de respuestas rapidas a los fallos presentados,
rectificar el servicio a la mayor brevedad
(4,3), responder ante los fallos del servicio
inmediatamente (4,4), dar respuesta rapida al
cliente (4,4), responder a tiempo a la gestion de
las quejas (4,2), los anteriores son indicadores
evaluados con promedios superiores a
cuatro (4,0), la mas alta evaluacion de todas
dimensiones analizadas hasta el momento.
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Tabla V: Respuesta rapida de la empresa

SIGLA PREGUNTA

RPR1 El empleado esta preparado para asumir su responsabilidad ante una falla
RPR2 La gestion de las quejas se efecttian a tiempo

RPR3 Los fallos en la prestacion de servicio son solventados de forma rapida
RPR4 Para esta empresa es prioridad responder inmediatamente el fallos

RPR5 La empresa rectifica a la mayor brevedad el servicio fallido

Fuente: Los autores a partir de las encuestas de recuperacion del servicio
en hoteles de Cartagena de Indias

La tabla V permitid determinar que un
cliente que se vea afectado por una falla
en el servicio, es probable que primero
acuda a un empleado o representante de
servicio de la empresa, quien debe estar
en capacidad y disposicion de resolver de
forma apropiada y satisfactoria, ante la falla
en el servicio. Un colaborador capacitado
gana confianza, convirtiendo la molestia en
complacencia [22]. La capacitacion perfila a
los colaboradores del servicio para una mayor
autonomia y empoderamiento en la solucioén
de problemas con los clientes, sobre todo en
aquellas situaciones poco comunes, las cuales

a lo mejor no estan previstas en los manuales
de procedimientos y en otros documentos
corporativos.

La grafica 3 ensefia los resultados de los hoteles
al resolver y dar respuesta rapida y positiva
a los problemas presentados en la prestacion
del servicio., Se aprecia que el promedio es
superior a 4, donde la rectificacion adecuada
y oportuna se hace evidente por parte de todo
el personal a cargo; teniendo como prioridad
la atencion de las quejas y busqueda de la
satisfaccion total del cliente.

3,8 3,9 4

RPR1 RPR2

[ Seriesl 4,357575758 4,236363636

4,2 4,3 4,4 4,5
RPR3 RPR4 RPRS
4,042682927 4,392638037 4,337423313

Grafico 3: Respuesta rapida de la empresa
Fuente: Los autores a partir de las encuestas de recuperacion del servicio en hoteles de Cartagena de Indias
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La capacitacion es un principio basico de la
gestion de calidad y es responsabilidad de
todos los miembros de la organizacion, de
manera tal que los empleados puedan contar
con niveles minimos de responsabilidades
y de atribuciones para detectar y solucionar
problemas [23] mas cuando se trata de
personal en contacto con el cliente porque
deben de estar preparados para actuar frente
a cualquier situacion y poder de manera

responsable asumir los problemas, dando asi
autonomia y confianza y permitiendo ampliar
sus conocimientos.

En la tabla VI y grafico 4 se observa que los
colaboradores en un promedio de 3.8, lo cual
sugiere que no tienen la mejor formacion para
atender o solucionar problemas y les falta mas
libertad para rectificar el fallo y dar respuesta
rapida (3.9).

Tabla VI: Capacitacion a empleados

SIGLA PREGUNTA
CE1 Los empleados tiene poder para rectificar libremente
CE2 Confian en la capacidad de decision de los empleados
CE3 La direccion permite a sus empleados tomar decisiones oportunas para rectificar el fallo.
CE4 Los empleados reciben informacion especifica para darle solucion a los problemas
CE5 Los empleados estan capacitados y reciben capacitacion para gestionar las respuestas rapidas

Fuente: Los autores a partir de las encuestas de recuperacion del servicio en hoteles de Cartagena de Indias

CE5
CE4
| ]
ces [T T e T T T T
CE2
CE1l
3,65 3,7 3,75 3,8 3,85 3,9 3,95 4 4,05 4,1
CE1 CE2 CE3 CE4 CE5
M Series1| 3,987654321 | 4,006097561 | 4,073170732 | 3,80794702 | 3,944099379

Grafico 4: Capacitacion a empleados
Fuente: Los autores a partir de las encuestas de recuperacion del servicio en hoteles de Cartagena de Indias

La tabla IV permiti6 determinar que para
las empresas es necesario conocer los fallos
que se han producido en la prestacion del
servicio a los clientes y que dichos fallos

se puedan anticipar, por lo que se debe
desarrollar procedimientos especificos para
obtener este tipo de informacion. Este tipo de
précticas entendemos que permiten anticipar
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la recuperacion del proceso antes de que se
produzca el fallo, conocer con prontitud
la necesidad de recuperacion del cliente y
facilitar su recuperacion inmediata. [17]

4. Conclusiones

A pesar de que la recuperacion del servicio
es prioridad a la hora de gestionar estrategias
dentro de los hoteles de la ciudad de Cartagena,
hace falta mayor comprension y preparacion
en el tema. Aunque los hoteles hacen esfuerzos
por implementar procesos que conduzcan
a la recuperacion del servicio se presentan
dificultades en los temas de participacién de los
empleados en los mecanismos de recoleccion
y analisis de la informacion sobre los fallos,
adicionalmente se encontrd evidencia de la
necesidad de capacitar al personal para actuar
correctamente ante la ocurrencia un fallo y
hacer la recuperacion del servicio.

En los hoteles de 2 y 3 estrellas se encontrd un
sistema débil de recoleccion de informacion,
con muchas dificultades para mantener
al cliente satisfecho y fiel a sus servicios;
esto sucede por los limitados recursos de
los cuales disponen, muy a pesar de que la
administracion conoce las ventajas de un
sistema de recuperacion de servicio. Por tal
razon, se establecen estrategias desacertadas
que no logran hacer una adecuada y efectiva
recuperacion del servicio.

Para lograr el éxito de toda actividad o proceso
se debe incluir el personal en su totalidad,
ya que el cliente interno es tan importante
como el externo, siendo éste el que ejecuta
la actividad y representa a la empresa; pero a
pesar de esto, en algunos hoteles el empleado
no esta siendo involucrado en las actividades,
no le es reconocido por su desempefio, no se
le motiva para que ademas de ir a trabajar se
sienta feliz de hacerlo, no se tiene en cuenta
al momento de iniciar con procesos nuevos,
que para ellos, pueden significar un choque,
puesto que hacian las cosas de otra manera
y todo cambio trae consigo cierto nivel de

resistencia. Lo anterior forma parte de la
estrategia de recuperacion del servicio, dado
que la motivacion en el trabajador genera un
mayor compromiso y responsabilidad, lo cual
es trasmitido a los clientes, garantizando el
logro de los objetivos.

Los hoteles como todas las empresas deben
disefiar estrategias de recuperacion del
servicio para aumentar el flujo de clientes
y para mantener un servicio de calidad,
involucrando a todo el personal en el logro y
objetivo comun de fidelizar e ir mas alla de
satisfacer las necesidades y expectativas de
los clientes.

Para finalizar y resumiendo algunas ideas, no
queda duda de que el sector hotelero necesita
de procedimientos para recoger la informacion
de los empleados referente a las deficiencias
en el servicio, al igual que el involucramiento
de todos los niveles de la organizacion en la
identificacion y andlisis de la informacion.
Ademas, el consenso en las acciones a tomar
resulta determinante para entregar valor a
sus huéspedes y una respuesta rapida ayuda
a generar la percepcion en el cliente de que
es tratado de manera justa por parte de la
organizacion.
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