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Enlos dltimos afos, el Turismo Rural se ha conveséito en

una pieza clave para el.-desagrollo'en*nuestra comarca-f';"

Instituciones publicas, entidades privadasy ciudadafia en
eneral han visto en el Turismo una actividad alternativa

-

capaz«de impulsarta economia local. . g
- =
Como consecuencia de esta valoracion positiva, v‘enimos
observando una proliferacién de establec#mientos turisticos
en los distintos municipios:de la Comarca, lo que facilita la
implantacion de una oferta secundaria de*servicios cada
vez mas amplia y diversa. -

El importante tejido empresarial en torno al Turismo, -unido™
a los potenciales recursos patrimoniales y naturales<de la
zona y al apoyo de las administraciones locales favore&e
la-incipiente consolidacion de la Gomarca como Deéstin®
Turjstico: -

Dentro de este entorno y.con el objetivo de llevara cabo
una planificacion ordenada, en noviembre de; 2804 se firma
entre la Consejeria de Turismo, Gemercioy Deporte'de
laJunta de Andalucia, la Mancomunidad de Municipios

de la Comarca de Huéscar'y la Asociacion de Turismo del
Altiplano de Granada un cenvenio de colaboracion para

la realizacion y.ejecucioén.de un Plan Turistico. Todas las
partes consideraban que-la mejora de la competitividad
turistica de la zona, basada-en criterios de gastenibilidad
econdémica, social y medioambiental, precisab& gumentar la
calidad de su medio urbanoy naturaly la de sus servicios
publicos, asi como mejorar la oferta complerfientaria.

Contemplapdofacciones encaminadas al

fortalecimiento'del sector empresarial, se.ha*™

invertido en [a formacion de profesionales
del sector, y.eneste marco, hemos creido -
conveniente publicameste Manuald€ Buenas
Practieas qle, creo, sera del gusto del
empresariado en.generaljcomo del de sus
trabajadores, en particular.Debemos optar




claramente por un posicionamiento como
destino de calidad, y para ello es fundamental
una prestacién de servicios cualificada'y
profesional. Mediante el presente Manual
se pretende dar al empresariado turistico
de.la Comarca una serie de consejos Utiles y
facilmente asumibles, que le ayude a-mejorar
el servicio prestado a su clientela. A lo largo
de su lectura veremos aspectos que hay que
tener en cuenta en la atencion telefénica, en
la acogida'y despedida, consejos ante quejasy
reclamaciones; asi como otras herramientas
de gestion que deberiamos incorporar en
nuestro negocio para conseguir la fidelizacion
de la clientela que nos visita.

r

Lorenzo Reche Alonso

#Presidente de'la Asotiacion de-Turismo
Altiplano de Granada =




2.1 REQUISITOS GENERALES

El personal de establecimientos turisticos debe
ser polivalente y estar preparado para afrontar las
diferentes situaciones que se le van a presentar
durante la prestacion de sus servicios.

Debemos cumplir una serie de requisitos que
aseguren en todo momento la calidad de los
servicios que ofrecemos.

Somos la imagen de la empresa:

e Conocer perfectamente el funcionamiento de
nuestra organizacion.

¢ Propugnar los valores propios de nuestra
empresa.

® Hacer hincapié en que la satisfaccion del cliente
es el objetivo maximo que debemos perseguir.



Profesionalidad ante todo:

e Conocer a la perfeccion la tarea o tareas que han
de realizarse.

e Evitar en la medida de lo posible la improvisacion.

¢ Facilitar la formacion e informacion entre nuestro
personal.

La cortesia, una norma de trabajo:

e Establecer pautas de conducta para aplicar ante
distintas situaciones.

e Difundirlas entre el personal del estat_)lecimiento para
que las incorpore a su forma de trabajo.

e Cuidar los detalles de cortesia en nuestra atencion
a la clientela.

Nuestro entorno, un valor anadido:

¢ Informarse de los lugares{que se puede.nlystljtar, e
sus horarios y precios, asi como las actividades q
se pueden realizar.

e isitar y conocer estos lugares (jilrectamenFle_:t, pa;aS
que sea mas exacta la informacién que facilitemos.

e Disponer de informacion grafica del entorno para
poder ofrecerla.

CONSEJOS
PARA UNA BUENA
ATENCION AL CLIENTE

Tan importante como saber hablary
expresarse, es escuchar correctamente
Y mantener una actitud adecuada. Como
elementos fundamentales en (5 atencion
al cliente, debemos tener en cuenta:

e Escuchar adecuadamente Y mantener
una actitud activa,

e Atencién indj vidualizada,

¢ Utilizar la empatia para identificar las
necesjdades de nuestra clientela.

e Cortesia: atencion, simpatia, respeto
Y amabilidad.

* Evitar las expresiones de negacion: “es
imposible”; “no puedo a yudarle”, et

* Mantener un tono calmado aungue un
cliente se muestre irritado.

* No mostrar altivez ni distancia en
Presencia del cliente.

e Evitar las discusiones entre el
personal o con clientes,

* Nodudar a la hora de informar,

* Evitar emplear un lenguaje poco
claro, usando coletillas.

* No buscar excusas para justificar
errores cometidos.




2.2 ATENCION TELEFONICA

En la mayoria de los casos la primera toma de
contacto con el cliente es a través del teléfono.
Es muy importante, por tanto, la forma en que
establezcamos la comunicacion puesto que,
en gran medida, de este primer contacto va a
depender que la reserva se haga o no efectiva.

Lo primero que debemos considerar es la
necesidad de disponer junto al teléfono de todo
lo necesario para una buena atencion: libroy
planning de reservas, papel y lapiz para tomar
nota y un guion con toda la informacion adicional
que necesitemos recordar.

Como norma general, se debe coger

el teléfono antes de la cuarta llamada.
Normalmente, la gente se impacienta y cuelga
a partir del quinto tono.

En caso de ausencia, debemos dejar un
mensaje en el contestador identificando el
establecimiento y dando la informacion precisa
para que el cliente interesado pueda ponerse en
contacto con nosotros.

En el caso de alojamientos rurales que no
dispongan de una sede fija para la recepcién

de clientes, seria necesario “ir con la oficina a
cuestas” y llevar siempre el mévil de la empresa,
asi como la informacion necesaria para efectuar
una reserva sin problemas.

El dialogo con la persona que estd al otro lado
de la linea debe iniciarse siguiendo unos pasos
elementales:

e Saludar correctamente.
e Dar el nombre de la empresa.
e |dentificarnos con nuestro nombre.

e Utilizar formulas de contacto del tipo “jen qué
le podemos ayudar?”.

Una vez hayamos establecido contacto telefdnico,
durante la conversacion debemos tener en
cuenta los siguientes consejos que haran que la
comunicacion sea efectiva:

Mantener una postura recta con la cabeza erguida,
lo cual permitira contestar correctamente y que el
tono de voz sea el adecuado.

Mantener el micréfono del receptor alineado
frente a la boca y hablar con claridad. Se debe
respetar una distancia de 3 cm. del auriculary
evitar omitir las terminaciones de palabra.

La voz es muy importante porque es la Unica
referencia que posee la persona que nos escucha.
Debemos utilizar un tono amable y respetuoso.

Controlar el volumen de voz: un volumen alto
es agresivo y refleja nerviosismo, mientras
que un volumen demasiado bajo transmite
inseguridad y timidez.

No debe masticarse chicle ni comer o beber: se
emiten ruidos molestos.

No abandonar el teléfono sin avisar, ni mantener
otras conversaciones de forma simultanea; en
cualquier caso, pedir permiso al cliente para
mantenerlo a la espera.

Si se tiene que hablar en otro idioma, debemos
conocer las formulas de atencién por teléfono
del mismo.




2.3 IMAGEN

En un servicio turistico, una imagen
personal agradable y cuidada se convierte
en elemento determinante, pero no podemos
olvidar quiénes somos y cuales son nuestros
servicios. Debemos adaptar nuestra imagen
al tipo de publico con que nos relacionemos,
asi como a cada situacion.

De igual forma que utilizar un atuendo
excesivamente formal puede ser negativo en
determinados casos, la dejadez y el descuido
de laimagen van siempre en detrimento de
la calidad.

Aspecto personal

e El aseo personal y un olor fresco y suave
genera una sensacion agradable entre la
clientela.

e El aseo y cuidado de manos y unas es
decisivo.

e Es necesario mantener el pelo limpioy
arreglado.

¢ Debemos ir correctamente vestidos con
ropa limpia y discreta que no llame en
exceso la atencion y sin rotos o rozaduras.

e Evitaremos simbolos llamativos que se
identifiquen claramente con una ideologia.

e El maquillaje y el perfume deben ser
utilizados con mucha cautela, sin excesos.

e Hay que evitar el uso de joyasy
complementos excesivamente grandes y
aparatosos.

¢ El uso de gafas de sol puede ser negativo,
la clientela quiere ver nuestros ojos.



Uso del uniforme

En los alojamientos rurales de poca
capacidad lo normal es no llevar uniforme,
basta con vestir correctamente, aunque si
tenemos algun complemento o prenda que se
identifique con la imagen del establecimiento
podemos utilizarla, p.e. camiseta, placa o
cualquier otro elemento o accesorio que
contenga la imagen corporativa de nuestro
negocio.

En los hoteles es necesario el uso de un
uniforme apropiado para la realizacién del
trabajo segun las distintas areas de servicio,
puesto que la clientela debe identificar quién
es cada cual. En este caso es recomendable
el uso de placas identificativas con el nombre
y cargo que se ocupe en la empresa.

En restaurantes es obligatorio el uso de
uniforme y ropa adecuada a la actividad
realizada, segun exige la reglamentacion de
manipulacion de alimentos. Aqui debemos

prestar el maximo cuidado a la higiene, dadas
las caracteristicas del servicio ofrecido.

Es recomendable tener siempre una muda

en el lugar de trabajo, por la facilidad de
mancharse durante la jornada laboral.

En cualquier caso, deben llevar uniforme o
ropa facilmente identificable:

e Personal de cocina de cualquier tipo de
establecimiento.

e Camareros y personal de comedor.
¢ Personal de limpieza y mantenimiento.
¢ Se debe usar el uniforme apropiado en la

forma establecida por la empresa, evitando
anadir complementos innecesarios.




Podemos realizar las reservas por distintos
medios, ya sea de forma directa, por teléfono
o internet; o a través de intermediarios como
centrales de reserva o agencias de viajes. En
cualquier caso, debemos establecer un buen
sistema que evite el overbooking y garantice la
reserva al cliente.

Para la realizacidon de reservas indirectas,
estableceremos con las distintas empresas
intermediarias los acuerdos oportunos,
debiendo tener en cuenta el sistema de
comunicacion y reservas que vamos a utilizar
con las mismas, asi como las comisiones
correspondientes.



FORMA DIRECTA

En el momento de realizacion de la reserva,
debemos recordar solicitar los siguientes datos
de nuestros clientes:

e Nombre completo.
e Fecha del dia o dias de ocupacion.

e NUmero de personas, con indicacién de nimero
de ninos.

* Habitaciones que se ocuparan, o casa o
apartamento/s, si se trata de alojamientos; en el
caso de restaurantes, indicar si se nos ha hecho
alguna indicacion especial [menu contratado,
disposicion de mesas, etc).

¢ Numero de teléfonoy correo
electrénico o fax.

3.1 REALIZACION DE RESERVAS DE

Cuando dispongamos de un formulario de
reservas en nuestra pagina web, procuraremos
incluir los campos solicitando la informacion
antes descrita. La respuesta debe ser rapida, por
lo que debemos abrir el correo con frecuencia a lo
largo del dia.

Si la reserva es telefdnica, antes de finalizar la
conversacion, recordaremos al cliente todos los
datos de su reserva para que dé su conformidad y
nos despediremos atentamente dando las gracias
por su llamada.

Por Gltimo, anotaremos todos los datos de la
reserva. A continuacion incluimos un ejemplo de
planning de reservas: en el mismo, vemos que un
cliente ha efectuado una reserva con entrada el
viernes dia 4 y salida el domingo dia é.

T S DE MAYD DEL AR
JUEVES

MIERCPLES

4 3
1 -

. ppwEs | MARTES




3.2 ANTES DE LA LLEGADA

Facilitaremos a la clientela informacidn suficiente para
que pueda llegar sin problemas, enviandole un croquis
de acceso o informandole de datos clave de ubicacion
que no den lugar a equivocos. Tener esta informacion
en nuestra pagina web es muy Util tanto para el
responsable turistico como para el publico en general.

Es aconsejable enviar un fax o correo electrénico

al cliente, confirmando la reserva. También es
recomendable enviar las condiciones de reserva que
tiene establecidas la direccion del establecimiento,
para evitar confusiones.

En los alojamientos, debemos acordar con el cliente
el lugar, fecha y hora de recibimiento y ser puntuales
a esta cita, incluso anticipdndonos para evitar esperas

innecesarias.

En el caso de los restaurantes, estaran dispuestas las
mesas y preparado el servicio antes de la llegada de
los comensales segun las caracteristicas de la reserva.

B

7Pgmade reservade: entrads
N:mbn*y*ape”édns:......
N persongs:

Serviciag comnt "a‘fada;:“wm

Apartameant b
Tarifa: c
o
Factura tatal;
Depdsito:

E m,,]'-,r,‘?'u"' un sroguis

e ozeene

Ejemplo de confirmacion de reserva










La acogida supone el momento de atencion directa y personal, por lo que debemos cuidar
todos los detalles.



4.1 RECIBIMIENTO Y ACOMODO
EN ALOJAMIENTOS

jami ion sera aqui donde se
En alojamientos con recepcion
recibaJa la clientela. A la entrada tendremos un cartel

que indique:
¢ Horario de atencidn al publico.

¢ Teléfono de contacto en caso de ausencia o fuera
del horario establecido.

En el caso de alojamientos rurales [clasasdrurales,
casas cueva...) que no dispongan de a_Le_a’ :la
recepcion, el personal (_engargadq reci |r‘:1nte o cer
clientela en el establecimiento directam ,

que se haya decidido otro lugar de mutuo acuerdo.

/3
ce
7

LOS PASOS QUE DEBEN
SEGUIRSE A PARTIR

DE LA LLEGADA DEL
CLIENTE SON:

* Saludar atentamente, aplicando las
normas de cortesija: interesarse por su
viaje.

FICHA DE RESERVA ¥ ENTRADA

FECHA bE ENTRALA:
N® PERSOMNAS:

* ldentificar a la persona: pedir sy DNJ.

* Rellenar la ficha con los datos
personales: una para el alojamiento
Y otra para el cliente o clienta, quien
ademds debe firmaria,

FIRMA bEL QLTENTE:

72l 321 fratedes con af grad,
=1 suz derechos de apascian, o
cualguier ofcing de Jg junig.

® Mostrar el alojamiento y los distintos
servicios que se ofrecen, informando del
funcionamiento de los aparatos ydela
ubicacion de los itiles Y enseres.

Ejemplo de ficha de reserva y entrada: podemos « Ofrecer informacidy » antarmoss o

ili i i ntraday reserva 1 . :
utilizar la misma ficha para la e y esenva Pl entoro:
puesto que los datos son los mismos, incluy

casilla que verifique que la ocupacion se ha hecho

efectiva a la entrada del cliente. ACOMPANA/?SIEMPREAL AU

A LA HABITACION 0 A LA UNIDAD DE
ALOJAMIENTO CORRESPONDIENTE.




4.7 RECIBIMIENTO Y ACOMODO
EN RESTAURANTES

E lOS estaurantes la Cal dad del se Clo co enza
y VI
con una bue a p epa aC|O’ y tenie dO p to tOda la
| a pu
aqUI aria, nerramie taS, Ob|l|a 10, a tele |ay

demas utile i
s necesarios paraeld
esarrol ici
que se va a ofrecer. lo del servicio

£ - .
SinC:lbsée[wc:(o dte comidas cobra mayor importancia
, los factores de higiene y limpi I
_ ‘ ey limpieza. Aqui
escatimaremos ningun medio. P e

Consejos para un

La calidad de la materia prima que utilicemos para

buen servicio: la elaboracion de nuestros platos es fundamental
- | DEBEMOS RECHAZAR EL GENERO QUE NO C?J/a:
o Acompanar ala clientela hasta su mesa. CON NUESTROS REQUISITOS!! s

« Ofrecer un aperitivo.
e Ofrecer una carta para cada persona.
e Informar del mend del dia.

« Conocer el contenido de la carta:
composicion y elaboracion de cada plato.

o Conocer el tiempo de preparacio'n de los
platos.

« Conocer los vinos apropiados a cada plato
para poder aconsejar.

Informarse para poder
informar al cliente

o Trabajar en orden y silencio, evitando
levantar la voz para pedir los servicios.

o Cambiar los ceniceros continuamente.

« No utilizar ninguna mesa destinada a
clientes para dejar material sucio, ni
siquiera cuando no esté ocupada.

o Si se cae algun utensilio, traer uno nuevoy
después recoger el caido.

« No tocar nunca la comida con los dedos.

USAR BANDEJAS PARA EL SERVICIO



4.3 INFORMACION SOBRE
SEGURIDAD Y ENTORNO

Debemos identificar los posibles peligros que
puedan existir en el establecimiento y senalizarlos
de forma que se vean facilmente, al igual que se
debe facilitar informacion del entorno mas préximo.
La clientela no tiene por qué conocer la zona y

toda la informacion que les mostremos le sera de
mucha utilidad.

[ NN

Seq_ur' d

e |dentificar claramente las salidas de emergencias
y los elementos de seguridad contraincendios:
plano de salida de emergencias, luces, extintores,
etc.

e Colocar el botiquin en lugar visible o indicar que se
dispone de él.

e |dentificar los posibles peligros como acequias,
pozos, aljibes, etc, que puedan suponer riesgo,
especialmente para los ninos.

e Dejar informacion en lugar visible de los teléfonos
de emergencias: centros de salud y hospitalarios
mas cercanos al alojamiento, policia, bomberos,
guardia civil

¢ Informacion del teléfono de contacto de los
responsables en caso de incidencia.




Informacion del entorno

o | i 4
OL;I%?FES gle |nte.reS: museos, dreas recreativas
nas de Turismo, espacios naturales, etc. ,

¢ Restaurantes, alojami
> , alojamientos, em ;
Activo de la zona. presas de Turismo

eln .,
Ubfiorm_a,uon sobr(_e supermercados, farmacias, etc:
cacion y horarios comerciales. o

. . -
Toda la informacion podemos recopilarla en un

dossier o di i i
dossi isponer de folletos o guias editadas de la

o E I
Cs rfcomendable disponer de un mapa de situacion
on todos los recursos turisticos.

=
\

Servicios adicionales

e Si la empresa ofrece servicios
complementarios al alojamiento o
restauracion, deben detallarse y estar
expuestos en lugar visible.

« Puede que no ofertemos servicios
adicionales directamente, pero una buena
forma de mejorar y hacer mas atractiva
nuestra oferta es asociarnos 0 establecer
acuerdos con otras empresas de la zona
que complementen nuestros servicios y
contribuyan a dar a conocer mejor el destino.

En cualquier caso, hay cuestiones que
debemos tener en cuenta a la hora de prestar
servicios adicionales:

« El personal encargado debe contar con los
titulos oficiales exigidos para la realizacion
de estas actividades, en su caso: p.e
actividades de turismo activo.

e La infraestructuray equipamiento
necesarios deben estar en perfectas
condiciones para su uso.

e Informacion para el cliente:

« Detallar los distintos servicios
complementarios indicando precioy horarios.

« Especificar los condicionantes para la
realizacion de las actividades, en caso de
que los hubiera.

e Indicar como realizar la reserva de estos

servicios.



DE FACTURA

5.1 SALIDA'Y DESPEDIDA

La despedida de la clientela es tan importante como la acogida: es nuestro Ultimo encuentro
y nuestra ultima ocasion para que se lleven una buena impresion de nuestros servicios.




Ry

o

¢Quién debe realizar la
despedida?:

Es aconsejable que (3 realice la misma persona que
recibio a (3 clientela g sy llegada, Puesto que ya se
ha establecidp Una relacion entre ambos. De no ser
posible, debemos dsegurarnos de que la persona

éncargada de (3 despedda conozca perfectamente
las caracteristicas de (5 reserva y estancia,

Aprovechar para obtener (3
maxima Informacién-

¢Como le pa resultado sy estancijs 2.

‘¢Ha estado €émodo en (3 casa/habitacion....7.
"¢ Qué ha echado enfalta?.. .~

"¢Ha estado togp a sugusto?.. ”

"¢ Qué lugares ha visitado durante su
estancia?..,”

Podemos daprovechar este momento parg
entregar yn Cuestionario gde satisfaccion (mazs
adelante se darén unos consejos al respecto).

Acompapiar 3 los clientes 3 la salida, dandoles
las gracias Ydeseandoles un feliz viaje,




5.3 FACTURACION

Momento de facturacion: se realizara al final

del servicio, aunque para casas rurales se puede
realizar a la llegada, cuando se haya facilitado toda
la informacidon y se haya ensefado el alojamiento.

Tener bien definidas las tarifas para todos

los servicios: debemos mantener actualizada

esta informacion en toda nuestra publicidad y
mantener informados de los cambios a empresas
intermediarias, como agencias de viajes o portales
de internet, etc.

Modelo factura: |a factura se presentara detallada
por conceptos y cantidades, anadiendo el IVA
correspondiente.

Descuentos: se reflejaran con toda claridad en
nuestra publicidad y quedaran detallados en la
factura final.

Depositos a cuenta: son el tanto por ciento de la
factura total que se paga al realizar la reservay
quedaran detallados en la factura final.

Entrega de factura: esperar a que el cliente dé
su conformidad y aclarar los distintos conceptos
si es necesario. En restaurantes, presentarla con
una bandejita.

Pago: si no disponemos de medios para el pago con
tarjeta, debemos prever tener cambio disponible

en el momento del cobro, sobre todo si se trata de
establecimientos lejanos a nucleos urbanos.







Independientemente de quién lleva la razén, lo importante es:

NO VER LAS QUEJAS COMO UNA AMENAZA Y APORTAR SOLUCIONES



6.1 COMO ACTUAR ANTE UNA
QUEJA O RECLAMACION

¢ Quién es responsable?

Todo el personal de una empresa puede recibir en
cualquier momento una queja o reclamacién por lo
que debemos estar preparados y saber actuar.

En ningln caso:

* MOSTRAR POCO INTERES.

¢ DECIR QUE NO ES NUESTRA RESPONSABILIDAD.
e ECHAR LA CULPA ATERCEROS.

e ENFRENTARSE A LOS CLIENTES.

¢ INTERRUMPIR BUSCANDO EXCUSAS.

Al plantearse una queja, si personalmente no
podemos ofrecer una solucién, acompanaremos

a la persona al lugar apropiado, mostrando asi

nuestro interés e implicacion. En cualquier caso,
DEBEMOS INVOLUCRARNOS Y OFRECER SALIDAS.




e Comprender el por qué de la queja.

e |dentificar el problema.

e Buscar una solucidn.

e Verificar que la solucidn es satisfactoria.

e Agradecer al cliente la oportunidad de mejorar que
nos brinda.




6.2 COMO DEJAR REGISTRADAS
QUEJAS Y RECLAMACIONES

Cualquier comentario hecho por la clientela, pese a

lo negativo que nos parezca, es una forma eficaz de
aprender y mejorar en nuestro negocio. Nos ayuda, de
igual modo, a detectar posibles errores o fisuras que de
otra manera podriamos tardar mas tiempo en apreciar.

Podemos tener un documento interno donde registrar
las quejas presentadas y poder hacer un seguimiento
de las mismas.



Una reclamacién oficial supone una
manifestacion expresa mediante la cual nuestros
clientes nos piden la restituciéon, reparaciéon

o indemnizacion en relacion con el servicio
prestado, que entienden insatisfactorio.

El Decreto 72/2008 de 4 de marzo regula las

hojas de quejas y reclamaciones de las personas
consumidoras y usuarias en Andaluciay las
actuaciones administrativas relacionadas con ellas.
En este decreto se incluye el modelo de cartel
informativo de existencia de hojas de reclamaciones,
asi como el modelo de hojas de reclamaciones:
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¢ | as hojas de reclamaciones se presentan por
TRIPLICADO: un ejemplar para la persona
consumidora, otro para la empresa y otro para
la Administracion. Los libros que contengan

juegos de hojas de reclamaciones deberan estar

sellados y autentificados por la Administracion
de la Junta de Andalucia. Podemos recoger
los libros de hojas de reclamaciones en la
Delegacidon Provincial.

* NO PODEMOS NEGARNOS A FACILITAR LA
HOJA DE RECLAMACIONES cuando un cliente
o clienta nos la solicita. Cualquier miembro de
la empresa debe facilitarla y la entrega sera
inmediata y gratuita.

e Cada parte rellenara los campos
correspondientes a sus datos, asi como una
breve descripcion del hecho que ha causado la
reclamacion.

e Ambas partes firmaran la hoja de reclamaciones.

LA FIRMA DE LA PARTE DE LA EMPRESA NO
SUPONE QUE ESTA ACEPTE LOS HECHOS QUE
RECLAMA EL CONSUMIDOR 0 CONSUMIDORA.

¢ Una vez cumplimentada, la empresa se quedara
con el ejemplar “para la parte reclamada”y
entregara los otros dos ejemplares a la persona
que reclama.

* Una vez presentada la hoja de reclamaciones,
la empresa dispone de un plazo de 10 DIAS
PARA CONTESTAR A SU CLIENTE y exponer
su razonamiento respecto a la reclamacion
presentada. Hay que hacerlo por escritoy
guardar copia de éste.

MOde[
. 0 de hoj
57”5P0nibles erf]aes Ofe_reclamaciOneS D
area de atencign anZ;Srr[)P lugar ep queesben estar
Cliente(g € solicite
Oen el

* Si la empresa (parte reclamada) no contesta en
ese plazo o su escrito no satisface a la otra parte,
esta Ultima podra presentar su reclamacion
en la Administracion a través de la Oficina de
Informacion al Consumidor o de la Delegacion
Provincial competente.

Los conflictos de reclamaciones se pueden
resolver a través del SISTEMA DE MEDIACION
Y/0 ARBITRAJE que la Junta de Andalucia pone a
nuestra disposicion, sin necesidad de recurrir a la
via judicial. La ventaja esta en que se trata de una
via rapiday gratuita, pero exige que ambas partes
estén de acuerdo. En caso contrario, s6lo nos
queda la via judicial.

Las empresas que hayan recibido una
reclamacion deberdan CONSERVAR LAS

HOJAS DE RECLAMACIONES RECIBIDAS y

la contestacién dada a la parte reclamante
durante un periodo de 4 ANOS, a disposicion
de la inspeccion de Consumo y demas érganos
competentes en materia de consumo.









7.1 CONFECCION DE
CUESTIONARIOS DE
SATISFACCION

Uno de los objetivos de cua!lquie.r er_TZ‘prc;asa
turistica debe ser conseguir la fldgll a
de su clientela, para lo cual necesita o
conocer su opinién respecto de los se['wc
ofrecidos. Es importante_preguntar ala
salida como les ha parecido su Zstanctlca,
Y ivi lizadas, etc: .

mendu, las actividades rea i .
?\L obstante, no debemos olvidar que, en cPOR OUE?
muchos casos, la clientela de_sea ponerse
en camino cuanto antesy la_l |_nformai<;|glrsjso N e
s P sty mSUILCc;gnhtg i(zio bien la clientela Se pare a leer, por (o que dispone
cuands. Conteﬁ‘tjzzdsoq;eensa volver jamas. de mds tiempo para pensary analizar sy
cuando en reali et

Las encuestas de satisfacciér_] son una forma
eficaz de evaluacion de la satisfaccion:

* El cliente no tiene que dar su opinién
directamente 3 (3 persona encargada del
establecimiento, por lo que su grado de
sinceridad serd ma yor.

* Las encuestas muestran a nuestra clientela
que nos preocupamos Por su opinion, poniendo
el maximo interés en Su satisfaccion. Nuestra
imagen, por tanto, se vers favorecida,

* Las principales dificultades que nos
encontramos en la utilizacién de
cuestionarios de satisfaccion son dos: que
no se cumplimenten o que no se hagan las

preguntas adecuadas 3 (35 caracteristicas del
establecimiento,



Diseno atractivo y algun detalle

Para el primer caso, debemos pensar en
un disefo atractivo y comodo ademas de
en otros detalles que pueden animar a su
cumplimentacion:

Informar a la clientela de que disponemos de
encuestas de satisfaccion y poner estas en
lugares visibles: en las habitaciones, en la zona
de recepcion o atencion, etc.

Disponer de encuestas de satisfaccion en varios
idiomas: al menos en inglés y castellano.

Procurar que todas las preguntas estén por una
sola cara del folio, o si se utiliza otro tipo de
formato, por ejemplo un diptico o triptico, que
sea visualmente facil de leer.

Utilizar lenguaje claro y preguntas cortas,
debemos ser concisos, sin divagar.

Hacer un pequeno obsequio por la
cumplimentacién, puede ser un incentivo para
que nuestra clientela se pare a rellenar estas
encuestas: por ejemplo, entrar en un sorteo
de una comida o una noche gratis para su
proxima estancia.

Encuesta personalizada

Como hemos comentado antes, la segunda
dificultad es no acertar con las preguntas que
realizamos, y para que no suceda esto debemos
pararnos a pensar en las caracteristicas

de nuestro establecimiento y no tomar una
encuesta al azar.

Cada cuestionario debe ser adaptado a nuestra
empresay a los cambios que ésta pueda ir
sufriendo. Hay que analizar los distintos elementos
que influyen en nuestros servicios y pensar qué
queremos preguntar para cada uno de ellos:

* Reservas

e Atencion prestada

e Localizacion

e Infraestructuras

¢ Restauracion

e Servicios adicionales

e Limpieza

e Comercializacion

e Demas servicios ofrecidos




¢ Debemos pedir los datos personales?

Podemos optar por un cuestionario que incluya  También podemos optar por un cuestionario

los datos personales de la clientela, muy totalmente anénimo, pero en este caso al
(til por otra parte para poder hacerle llegar menos debemos guardar un apartado para
ofertas, informacion sobre nuevos servicios, identificar al establecimiento:

etc. En este caso debemos reflejar de forma

expresa la autorizacion de la persona para la Ejemplo:

utilizacion de esos datos, tal y como exige la
Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de
Proteccion de Datos de Caracter Personal:

‘Habitacién en que se ha alojode:

Ejemplo:

O Auterizo ala
utilizacién de lﬁs dnfas
pe:r*sonales del resente i ] Wi !
oo T : pi fuiesﬂiwjnno para envies camerciales




Preguntas y respuestas
Existen distintos tipos de preguntas que podemos hacer:

ABIERTAS: dejamos un espacio en blanco para que la persona conteste lo que quiera

CERRADAS: damos opciones cerradas que la clientela debe elegir:

] B R .
ti'u"olvzr'iu o alojarse an nuestra casa? 0 sI OMND 0O NS/MNE —,

SEMICERRADAS: tienen una parte cerrada pero dejan un apartado para que se conteste libremente:

. ¢Cémo nos conecié?: —O-Internet - O-Agencia de viajes - O Empresa - B Amigos
| Otros:

PREGUNTAS DE RESPUESTA SECUENCIAL: hacemos una pregunta y la respuesta debe ser
elegida por el valor que mas se ajuste a partir de una escala determinada:

Valore su grado de satisfaccidn en los siguientes apartados: © = =

bien regular mal

Trate recibide

Comodidad de las instalacionas

No obstante, es recomendable en todo cuestionario dejar un apartado abierto al final para que el
cliente manifieste lo que quiera con libertad o incluso nos haga saber sus sugerencias.

COMENTARIOS/COMMENTS: - -~ - -




Ejemplo de encuesta de satisfaccion

®

LR

ALOJAMIENTO RURAL LA EMCANTADA.
Encuesta de satisfaccion

Su opinion cuenta. Rogamas nos dedique un par de minutos rellenando esta encuesta.
valore los siguientes conceplos, siendot
{:muy mal, 2:mal, 3:regular, 4:bien, Simuy bien

RECEPCION ! z 3 4 5
Atencion del personal a o [u] o ]
informacion recibida a ju] a o (m]
Fago y salida (] o a} u} (u]
ALOJAMIENTD

Comodidad de las

instalaciones a o o o O
Funcionamients de los

equipos O n} u} o
Limpieza o o o o
RESTAURANTE

Calidad de ta carta a (w1} o 0 (]
Servicio de desayund o ju] a o o
Atencion del personal a o m] n] a

;Como nos ha conocido?
O internet O Agencia de viajes O Amigos 0O Otros:

......................................

GRACIAS POR 5U COLABORACION, DE ESTA FORMA NOS ATUDA A MEJORAR

Datos personales:
Hombre y apellidos:
Fecha:
Drireccidon:
TolAfonD APCONTACIE e
E-mmail:

;En que habitacidn se ha alojada

L

DO Autorize a hacer uso de los datos del presente cuestionario




7.2 UTI!.IZACI()N DE CUESTIONARIOS Y
ANALISIS DE RESULTADOS

Los cuestionarios o encuestas de satisfaccion son herramientas eficaces para evaluar la calidad

percibida por nuestra clientela; sin embargo, valen de poco si los guardamos en un cajéon y no nos
preocupamos de analizarlos.

Cada cierto tiempo debemos pararnos a estudiar las encuestas, anotando los resultados obtenidos
en cada apartado.

Ejemplo de registro resumen de encuestas

_ ESCALA DE RESPUESTAS TOTAL - _ _ _ RESULTADO. _—
- PREGUNTA- CLIENTES OBTENIDO

1.2 3 4 5 _ I

T?atc recibido 0 0 5 10 15 30 4,33
Infraestructuras- 0 — ¢ 40-12 8 - - - 3 - - - - 39% - - -
Calidad de la 3 2 15 6 4 o 39 S ;,20

carta - - - - - - T

3,82

MEDIA GLOBAL CUESTIONARIO:




Supongamos que tenemos un cuestionario donde evaluamos el trato recibido, las
infraestructuras y la calidad de la carta. Las respuestas posibles son los valores comprendidos
en una escala del 1 al 5. Pues bien, Unicamente debemos tabular el nimero de personas que ha
contestado en cada apartado de la escala, sumar el total de clientes y hallar la media obtenida
en cada apartado evaluado, para finalmente obtener la media global. Una hoja de célculo sencilla
nos ayudard en esta tarea.

Veamos el ejemplo para el apartado de trato recibido:

~ _ Opersonas*1 +0personas*2 +5 personas*3 + 10 personas*4 + 15 persongs*5

7 7307,09{'50{70'5{ que han contestado esta pregunta
=4.33 - B

Con los demas apartados haremos lo mismo, y para obtener la media global, simplemente
calcularemos el promedio de los resultados obtenidos:

4,33 +3,93+3,20

3
=3,82 -

En el ejemplo que nos ocupa hemos resultado muy bien valorados (un 3,82 sobre 5). La
informacion que obtenemos es que el trato recibido es lo mejor valorado, y la calidad de la carta
es lo que menos. Quizds debemos ir pensando en cambiar algunos platos....







Si algo caracteriza al Turismo Rural'es su
dependencia directa del medio; por loque
respetarlo e intentar provocar el minimo
impacto negativo debe ser uno de nuestros
objetivos fundamentales.

Por otro lado, existe cada vez una mayor
concienciacién ambiental y gran-parte de
turistas y visitantes eligen destinos en
funcion del respeto por el medio ambiente
que perciben.

Sin embargo, ‘cuando pensames.en medidas
ambientales, muchas veces imaginamos
complejos sistemas excesivamente cargs.y.
costosos, de ahila falsa ¢reenciade que el
respeto al medio ambiente‘es algo que no esta
al alcance de todo el mundé Nada més’léjos
de la realidad, ya qule podemos adoptar en
nuestro establecimients uhaiserie de fnedidas,
faciles de |mplantar y|de!bajo costeaque ala
arga van a suponeruh bepeficig tanto par‘a 4

el medio que nos rodea cgmo para nues ra, "~
economia.

!/ ‘-.' f s 'I 1'




8.1 INTEGRACION EN EL ENTORNO

Debemos procurar que nuestro establecimiento se
integre perfectamente en su entorno, sin causar
impacto visual, y procurando mantener la arquitectura
y tradiciones del lugar.

Podemos utilizar para la construccion materiales
reciclados y acondicionar los establecimientos
con muebles antiguos. Esto supone contribuir al
mantenimiento de la tradicion del lugar, ademas
de evitar el gasto de madera y otros materiales
empleados en el mobiliario nuevo.

En nuestros jardines, recuperar plantas autoctonas
ayuda a conservar las especies y a ahorrar agua, ya
que se adaptan mejor al medio.

Es una buena idea la promocidn de actividades
tradicionales de la zona entre nuestra clientela, como
el tratamiento del esparto, la ceramica, actividades
agricolas, etc. asi como animar a la practica de un
turismo activo respetuoso con el medio (bicicleta,
caballos, senderismo, etc.)

Hacer uso de los servicios de proveedores cercanos,
reduce los desplazamientos y, por tanto, la
contaminacion y también contribuye a activar la
economia local.

Comprar alimentos provenientes de la agricultura
ecoldgica, mas sanos y sin tratamientos de
fertilizantes y pesticidas.



8.2 AHORRO DE ENERGIA

Sustituir paulatinamente las bombillas
convencionales por las de bajo consumo, son
mas caras pero en poco tiempo veremos el
ahorro en nuestro bolsillo.

Procurar no apagar y encender los tubos
fluorescentes continuamente, puesto que en
éstos el mayor gasto de energia se produce
precisamente en el encendido.

No utilizar ldmparas u otros elementos de
decoracidon muy opacos o de colores muy
oscuros, reducen mucho la luz por lo que
gastaremos mas para conseguir iluminar la
habitacion.

Utilizar dispositivos de encendido y apagado
automatico: en los exteriores, sensores

de luz solar para el alumbrado exterior, y
en los interiores, sensores de presencia o
desconexion automatica.

En alojamientos, utilizar tarjetas para la
desconexion automatica de la luz y sistema
de calefaccion y aire acondicionado al salir de
la habitacién.

En lavanderia, usar programas cortos de
lavado, preferiblemente en frio ya que
ahorran un 80 % de energia. Si es necesario
lavar con agua caliente, optar por hacerlo a la
temperatura y programa recomendados por
el fabricante.

Procurar planchar cuando haya cantidad de
ropa suficiente y empezar por las prendas
delicadas ya que necesitan menor temperatura
para aprovechar mejor la energia.

No abusar de temperaturas extremas en el
sistema de aire acondicionado y de la calefaccion:
la temperatura aconsejable en invierno es de
entre 18y 20 grados, mientras que en verano no
deberia ser inferior a 22 grados.

e Hacer un buen mantenimiento del sistema
de calefaccion y aire acondicionado,
estableciendo de forma periddica la limpieza
de filtros.

¢ Utilizar buenos aislantes en las
habitaciones, poniendo doble
acristalamiento y otros medios para evitar
fugas de calor y frio, que hacen que se gaste
mas energia intentando conseguir que la
habitacion esté bien climatizada.

¢ En las cocinas, separar convenientemente
las zonas frias de las calientes y mantener un
buen dispositivo de cierre de las cdmaras de
refrigeracion.

¢ No introducir alimentos calientes en las
camaras, puesto que hace que la temperatura
aumente en el interior y el gasto sea mayor al
tener que enfriar rapidamente.




8.3 AHORRO DE AGUA

e Hacer un buen mantenimiento de la fontaneria
para evitar fugas o goteos. Establecer
revisiones periddicas al respecto. Por
supuesto, no dejar grifos abiertos de forma
innecesaria.

e Instalar grifos monomando con temporizador
para evitar dejar grifos abiertos.

¢ Bajar el caudal del agua, evitando una presion
exagerada que no es necesaria ni Util.

e Bajar el caudal del agua de las cisternas 'y
disponer dispositivos de doble descarga. No
usar la cisterna como papelera, la cantidad
de agua que se consume de esta forma es
exagerada e innecesaria.

e No regar a manta, utilizar sistemas por goteo o
aspersion u otros similares.

e Instalar sistemas de reciclaje de las aguas
residuales para el riego.

¢ No limpiar los exteriores con mangueras para
eliminar la suciedad.

e Instalar un buen sistema de depuracion y
de tratamiento de las aguas en las piscinas
para mantenerlas en perfecto estado.
También pueden taparse con un toldo
cuando no se utilicen.

¢ Los electrodomésticos modernos minimizan el
consumo de agua, ir adaptandolos cuando el
funcionamiento de los viejos no sea dptimo.

e Utilizar el lavavajillas y la lavadora cuando la
carga esté completa, se ahorra agua y energia.




8.4 PRODUCTOS DE LIMPIEZA

o Utilizar productos de limpieza autorizados,
biodegradables y libres de fosfatos. También se
puede hacer uso de productos naturales que en
muchos casos tienen poder limpiador y desinfectante
(vinagre, limén, bicarbonato sédico, etc.).

e Evitar el uso de productos agresivos.

e En todo caso, seguir las instrucciones del
fabricante de productos de limpieza en cuanto a
modo de empleo y dosificacién.

e Evitar usar ambientadores, utilizando sustitutos
naturales para aromatizar las habitaciones.

e Evitar el uso de insecticidas que contengan
gases contaminantes, utilizar mosquiteras en
zonas de proliferacion de insectos, sobre todo en
las cocinas.

8.5 EMBALAJES

e Adquirir productos a granel hace que disminuya
enormemente la cantidad de envases que
desechamos a la basura.

o Evitar los envases de plastico de PVC, muy
contaminantes.

e Elegir productos envasados en materiales
reciclables o biodegradables, como el cartén o el
cristal.

e Utilizar dosificadores de jabdn rellenables en
los aseos disminuye la cantidad de envases que
necesitaremos.




8.6 RESIDUOS

* Hacer separacion selectiva y disponer de
distintos contenedores facilmente identificables
para el cartdn, vidrio y plastico.

e Usar papel reciclado para nuestros impresos y
documentos comerciales.

e Utilizar archivos y documentos internos de
gestion en soporte digital, reduce ampliamente
el gasto de papel.

e Usar manteles y servilletas de tela en lugar de
papel, el ahorro del mismo es evidente.

e Reutilizar ropa vieja o lenceria desgastada
como panos para la limpieza.

e Los residuos organicos se pueden reciclar
para hacer abono destinado a nuestras
zonas ajardinadas.

¢ Los residuos peligrosos tienen un tratamiento
especial tal como marca la legislacion; seguir
las indicaciones para cada caso.

* Disponer de lugares para el depdsito de
pilas usadas, toner de impresoras, etc., y
entregarlos en lugares autorizados.

¢ Los aceites usados requieren de un
tratamiento concreto, por lo que hay que
depositarlos en recipientes diferenciados e
identificados, y entregarlos a una empresa
autorizada para su tratamiento.

e Mantener los contenedores utilizados para los
residuos limpios. En las cocinas, utilizar cuarto
de basuras refrigerado.




8.7 EDUCACION Y CONCIENCIACION

Al personal: A la clientela:

Facilitar informacion a nuestro personal acerca  Hacerle conocer nuestra politica medioambiental.
de las medidas ambientales llevadas a cabo Podemos dejar informacion en las habitaciones
por la empresa, de forma que las integre en su o carteles en lugares visibles. También es
quehacer diario. apropiado difundirla a través de nuestros medios

publicitarios: folletos, pagina web, etc.
Promover y facilitar la formacion en buenas
practicas ambientales del personal, asi Pedir su colaboracion, rogandole respete las
como exigir que se cumplan las normas al normas establecidas al respecto.
respecto establecidas por la legislaciony
por la propia empresa.

Establecer procedimientos de actuacion de
las distintas tareas que han de realizarse, de
forma que el personal haga las revisiones
oportunas para un buen mantenimiento de las
instalaciones, que evite fugas de agua, gastos
innecesarios de energia o papel.
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