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Introduccion

INTRODUCCION

Las relaciones interpersonales forman parte de la mayorfa de las situaciones en
las que las personas se ven inmersas a lo largo de la vida. Estas relaciones son
posibles gracias a la comunicacion.

La forma en que las personas se comunican es fundamental a la h%a T
sar sus deseos y comprender los de quienes les rodean. Hablar y escughar %ie e
suficiente, en el acto de la comunicacién entran en juego muchas vatiables

En los establecimientos dedicados al hospedaje de person
0 no, la relacién entre el personal y los clientes, pacigages
aspecto que se debe tener muy presente si se quiere offecg
dad, orientado al cliente y su satisfacciéon. La may@ti
miden su grado de satisfacciéon con el establgcimiento
hayan recibido por parte del personal.

ya sean guristicos
SUarios, es un
servicio de cali-
veces, los clientes
fin la atencién que

A lo largo de la primera unidad didactica, se a serie de técnicas bésicas

de comunicacién. Por ejemplo, ¢ a forma'¥as adecuada para dirigirse a
los clientes en general; cémo pdgle frente a situaciones en las que los
clientes, pacientes o usyariofio se ntran satisfechos; y conocer cuéles son
los cauces que existen efifsp ara presentar una queja o reclamacién, ante

qué organismos y quégalazo Se,establece para responder.

En la segund i iddCtica, se tratardn las aplicaciones de normas proto-
colarias mas esfhasi como el montaje de salones para diferentes eventos.

tareas mds importantes del departamento de pisos. Se
4s, los eventos mds caracteristicos y las composiciones mds
e no se debe olvidar que existe una gran variedad de actos, y
ndiendo de los gustos del cliente, de la zona geografica o del estilo de-
ivo'que impere en ese momento, el salén se montard de una u otra forma.

considerara la participacién de cada departamento en la organizacion,
preparacion y desarrollo del acto y, de forma especifica, se detallaran los pasos
a seguir por el departamento de pisos desde que se inicia el montaje del salon
hasta la finalizacién del acto.



Atencién al cliente en la limpieza de pisos en alojamientos

En la tercera y dltima unidad didactica se verdn cuéles son las principales
técnicas de protocolo y presentacion personal, ya que actualmente es im-
posible concebir la organizaciéon de un acto o ceremonia sin atender a un
protocolo bésico.

También se aprenderd la forma correcta de actuar ante distintas personali
des o clientes especiales y los distintos tipos de saludos que se deben empl€ar
en cada caso. *

S
>
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Atencidn al cliente en las operaciones de limpieza de pisos en alojamientos

Atencion al cliente en la limpieza
de pisos en alojamientos

Atencion al cliente en las operaciones
de limpieza de pisos en alojamientos

Objetivos @
- En un supuesto préctico, aplicar técnicas de comuni c&u s a los distintos tipos de

interlocutores, logrando una comunicacién eficaz

onalidades o clientes
es dichas situaciones.

- Identificar las formas de actuacién durante la es

- Responder a las demandas de los clie uarios en diversas situaciones relativas al
desempefio de las funciones propia q isos, debidamente caracterizadas.

e enlas operaciones de limpieza de pisos en alojamientos
tes, pacientes o usuarios en general

tuacién ante la peticién de un cliente, paciente o usuario

clamaciones de un cliente, paciente o usuario

elementales de comunicacién

"



Atencién al cliente en la limpieza de pisos en alojamientos

n Tipologias de clientes, pacientes o usuarios en general

La actividad principal de los alojamientos turisticos es el hospedaje de clientes,
mientras que la actividad principal de los alojamientos no turisticos puede ser
la hospitalizacién de pacientes, el cuidado de ancianos, etc. Aunque el fin que

cada uno de ellos persigue es bien distinto, la actividad de los profesionales d
dicados a este &mbito siempre ha de estar enfocada a la satisfaccién del clie@
Si se consigue que el cliente quede satisfecho se lograran benef@ Tt
plazo, pues solicitara distintos servicios mientras esté en el establgci

a largo plazo, ya que hablari a otras personas de su buena experie
cual se extendera la buena imagen del lugar.

a

t
lo

En este epigrafe se hard una clasificacion global de s {aye®decir, se ha-
blara de los clientes, pacientes o usuarios, refirié ellos de forma
genérica utilizando el término «clientes».

Un cliente es aquella persona que recibe
por ejemplo alojamiento en hoteles o aten

Los clientes o pacientes se pu atendiendo a un sinfin de conceptos
como son la exigencia, idiidad, untariedad, etc. Por lo tanto, y al tener
en cuenta aspectos co cionados, se podra clasificar a la clientela en
los tipos que se detal cién. Los criterios de clasificacion de clientes
seran en funcién exigencia, voluntariedad, asiduidad, compor-
tamiento y al ndado.

s déisificaciones atiende a las distintas tipologias de clientes

exigencia. Cuando se habla de exigencia se hace referencia
e demanda el cliente del establecimiento. Asi, se distinguen
iosos e indecisos.

La prim

nte minucioso es un cliente o paciente que no tiene dudas de lo que
iere y exige unas respuestas concretas a las cuestiones que plantea. Es un
cliente muy tajante, por ello, si tiene alguna queja, se le debera dar una res-
puesta eficiente, clara y concisa.

El cliente indeciso es una persona a la que le cuesta decidirse y expresar su
demanda, por lo que pedira la opinién del profesional. Es un tipo de cliente o
paciente que necesita mas dedicacién que otros, ya que es necesario orientarle
en algunas cuestiones y asesorarle en distintos temas.

12



Atencién al cliente en las operaciones de limpieza de pisos en alojamientos

La siguiente clasificacién destacada es la que organiza a los clientes segin su
voluntariedad. Cuando se hace referencia a la voluntariedad se define aquello
que motiva al cliente para acudir al establecimiento. De esta manera, se en-
cuentran clientes voluntarios u obligatorios:

Un cliente o paciente es de tipo voluntario cuando acude a un establecimie
porque él mismo lo ha elegido. En estos casos, hacer que se sienta satisfech@es
mucho maés fécil, puesto que si ha venido por propia voluntad, lo @s\k
es que tenga buenas referencias del lugar o que haya estado antes en\

Ejemplo 0

Clientes que van a un hotel de vacaciones o pacie
clinica para hacerse una operacion de cirugia esté

El cliente o paciente se clasificard como oBligato
miento porque necesita un servicio o pord
complicado conseguir su satisfacciéfigya que de ¢

ingresan en una

uando acude al estableci-
ene otra opcién. Es mads
¢mano se siente obligado.

Ejemplo
Clientes que se hos rd¥c su empresa imparte alli un curso de formacién
obligatorio, o pagi qughhan sido ingresados en el hospital después de sufrir

un accidente.

@bgia define a los clientes segiin su asiduidad. Esta clasifica-
ce¥@ferencia a la frecuencia con la que se hospeda un cliente en el
e

1 iento. Aqui se distingue entre cliente ocasional y cliente habitual.

cliente ocasional es aquel que solo va al establecimiento de vez en cuando.
Puede que esté satisfecho, pero también es posible que tenga otras razones para
no acudir més a menudo, o puede que lo haga porque esté obligado.

El cliente habitual es el que va al establecimiento con frecuencia, hasta tal punto

que el trato es mds cercano. Se le conoce por el nombre y se saben sus gustos.
Sin duda, es un cliente satisfecho, puesto que sigue demandando los servicios.

13



Atencién al cliente en la limpieza de pisos en alojamientos

En el caso de los pacientes, la asiduidad va a depender de si padecen una
enfermedad que les obligue a ingresar a menudo o esporadicamente en un hos-
pital (ingreso obligatorio). Asimismo, se da el caso de pacientes que de forma
voluntaria ingresan en una clinica para someterse a distintas intervenciones.
En ambos casos, pueden ser pacientes ocasionales o habituales.

También es habitual clasificar a los clientes segin su comportamiento. Es #ha

clasificacion que se basa en la forma de actuar del cliente o pacien n
demds personas que lo rodean en el establecimiento. Es posible rs

con actitudes muy diversas, entre ellas, destacan los siguientes tigos de, c
tes: grosero, educado, hablador, sabelotodo y desconfiado. é
El cliente grosero es el cliente o paciente que tiene un®fato VO, pro-
vocador y que estd siempre de mal humor. En cont icio ste tipo de
cliente se encuentra el educado, el cual se caracterjz r con respeto al
personal, pide las cosas por favor, vy, si tiene algafia qu. expone de forma
considerada. Generalmente es facil satisfacer s andas.

El cliente o paciente hablador es una p @ istosa, sonriente, que ne-
cesita una atencién continua y puede resd sada. Hay que dedicarle

mucho tiempo. Ademds, existe ipo de clféfite o paciente denominado
sabelotodo que se siente orgull®s e siempre cree tener razén y que
presenta muchas reclamacigfies. mostrarse un poco agresivo si no se
atienden a sus deman ieMipre quiere imponer su criterio.

cién de su comportamiento es el desconfiado.
intransigente que no atiende a explicaciones, pues

El dltimo tipo de

ientes: es una clasificacién que se establece dependiendo del fin o
ue demanda el cliente. La tipologia que se abordara aquif serd en fun-
e motivos: vacacionales, ejecutivos, deportistas, de salud y de otros paises.

entro de la tipologia de cliente de motivo vacacional se encontraran aquellas
personas que se alojan de forma voluntaria y solo buscan disfrutar. Mientras
que los clientes que acuden al establecimiento de forma voluntaria u obligatoria,
pero pernoctan por negocios responderan a motivos ejecutivos.

Si el motivo por el que las personas reservan alojamiento, de forma voluntaria
u obligada, en un establecimiento es por temas relacionados con concentra-
ciones, campeonatos, etc., esta tipologia se denomina por motivos deportistas.

14




Atencion al cliente en las operaciones de limpieza de pisos en alojamientos

Sin embargo, si los pacientes que se hospedan para curarse o simplemente
buscando un mayor bienestar, y también pueden acudir de forma voluntaria u
obligatoria, es el tipo de cliente que se mueve por motivos relacionados con la salud.

Por dltimo, dentro de este dltimo criterio de clasificacién de tipologfa de clientes,

se encuentran el tipo de clientes grupales de otros paises. Normalmente, pa
este tipo de clientes son las agencias de viajes las que organizan los grupos y aéfg-

nan los hoteles sin tener en cuenta las preferencias de los clientes (el al
es un aspecto preestablecido en el contrato de viaje que estos client®G

ient
ciém de

A continuacién, se muestra un esquema sobre los criterios de clas
la clientela, los cuales se acaban de explicar, en funcién '
tivos: grado de exigencia, voluntariedad, asiduidad, c
servicio demandado.

-
(&)



Atencién al cliente en la limpieza de pisos en alojamientos

— —_— ]

Como ya se ha comentado, los clientes y pacientes pueden ser de la misma tipo-
logia atendiendo a los diferentes tipos de clasificacion que se han descrito. No
obstante, es necesario establecer una nueva clasificacién que recoja solo algunos
tipos de pacientes, que Gnicamente se pueden encontrar en una clinica u hospi-
tal. En total, existen seis grandes tipos de pacientes: quirtrgicos, ambulatorios,
aislados, pedidtricos, psiquiatricos y de UCI (Unidad de Cuidados Intensivos).

Los pacientes quirargicos son aquellos que se encuentran hospitdiz
que han sido intervenidos quirtrgicamente. Es muy importante tenéses
cuidado al limpiar la habitacién de estos pacientes, ya que en
tienen colocados goteros, drenajes, etc. Hay que evitar en tod
estos instrumentos, agarrarlos o desprenderlos y, ademas,
presente que el paciente se puede encontrar especialme
por el efecto de la anestesia.

o aturdido

ra ir un tratamiento
arafgue les sea administrado,
pacientes con cancer que

Los pacientes ambulatorios asisten a la cli
concreto y permanecen alli el tiempo neceg
sin quedarse alojados. Es el caso, por eje
acuden para recibir la quimioterapia.

Otro tipo de pacientes son _l que son aquellos que estin en
habitaciones aisladas debid. ri e infeccion. Este riesgo puede ser bi-
direccional. Es decir, padigntes que se afslan porque pueden transmitir
enfermedades contagj personas, 0 bien para evitar que sean ellos
los que puedan segfCo , ya que su salud es muy delicada. A la hora

as

de realizar las de dimpieza se deben recibir instrucciones precisas de
los producto e utilizar, de la forma de realizar la limpieza y de la
periodicidad a gie se ha de llevar a cabo.

tesipediatricos son los pacientes infantiles, independientemente del

que se encuentren en la clinica u hospital. Cuando se trabaje en
de existan pacientes de este tipo es fundamental extremar las pre-
nes en cuanto al uso de los productos quimicos y los utiles de limpieza.
emds, se debe tener siempre bajo control el carro de limpieza para evitar
que los productos puedan ser manipulados por estos pacientes.

Los pacientes psiquidtricos son enfermos que estdn internados en centros
especializados en salud mental. En estos casos también hay que tener espe-
cial cuidado con los ttiles y productos de limpieza, para evitar que puedan
ser manipulados por ellos.

16



Atencién al cliente en las operaciones de limpieza de pisos en alojamientos

La dltima tipologia engloba a los pacientes de UCL. Se trata de pacientes que,
debido a su gravedad, se encuentran en esta unidad especifica de los hospitales
o clinicas, ya que han de estar controlados de forma constante. Si se tiene
encomendada la tarea de limpiar esta zona, se deberdn recibir instrucciones
precisas sobre cémo realizarla y acerca de qué productos se pueden emplear y
cudles no, ya que cualquier evaporacién (por insignificante que parezca) pue
perjudicar sobremanera a este tipo de pacientes.

A continuacién, se muestra un esquema con los tipos de pacﬁ u

Gnicamente se pueden encontrar en una clinica u hospital. 0

el tipe de cliente con el que los profesionales de las operaciones ba-

en alojamientos se pueden encontrar mientras desempefian su
primordial. Todos los esfuerzos estan dirigidos a la satisfaccion de
lientes. Se debe tener muy claro cudl ha de ser la forma de comunicar-
e atender y de dirigirse a todos y cada uno de los clientes. Para esto, es
necesario saber si se trata de un cliente minucioso, si es habitual en el estable-

cimiento, si al hablarle se muestra educado o por el contrario grosero, etc. De
ello va a depender el resultado de la comunicacién que se mantenga con él.

Sea cual sea el tipo de cliente o paciente al que se le presten servicios, siempre
se tiene que ser respetuoso y el comportamiento debe ser correcto, sin dejarse
llevar por la actitud, las necesidades o las exigencias del mismo.



Atencién al cliente en la limpieza de pisos en alojamientos

Una vez que el cliente o paciente va a abandonar el establecimiento, se pone a
su disposicién una encuesta de satisfaccion para que pueda valorar la calidad
percibida en el servicio contratado. Esta encuesta se rellena de forma volunta-
ria, y los datos que se obtienen sirven para conocer el grado de satisfaccién que
ha alcanzado el servicio recibido.

Al tener en cuenta los resultados obtenidos se podri hacer una nuevya clagifi-
cacion de los clientes, en funcién de su satisfaccién. Asf, se disting‘en
complacidos, satisfechos e insatisfechos.

nte
Los clientes complacidos son aquellos que se marchan cqn lagensac ha-
ber recibido los servicios por encima de sus expectativas. engenttado algo
mejor a lo esperado. Este tipo de cliente aportari benefigios ‘@pla empresa por-

que transmitird una buena imagen del establecimiefito rque es probable
que vuelva en un futuro.

Ejemplo

s de vaca s, durante los cuales con-
sume bebidas del minibar de_s bitliion, sabiendo que tienen un coste.
Cuando va a recepcién parafpagat enta le informan que las bebidas son
cortesia del hotel y no abonarlas, por lo que se siente complacido.

Un cliente pasa en el hotel unos

s sai aquellos que consideran que han recibido los ser-

gsperaban. No han recibido nada por encima de sus

expectatiyas, ¢ tampoco por debajo. Su imagen de la empresa es buena,

y puede ser\gue vielvan, aunque no se muestren tan entusiasmados como los
idos al%ransmitir la imagen de la empresa a otras personas.

vicios tal y

lo

n cliente contacta con el hotel por teléfono, nunca antes ha venido ni lo
ha visto en su pagina web, pero la descripcién que le hace el recepcionista le
parece apropiada y realiza la reserva. Cuando llega encuentra que las instala-
ciones y la habitacién coinciden con las caracteristicas que le han descrito y
se siente satisfecho.

18




Atencién al cliente en las operaciones de limpieza de pisos en alojamientos

Los insatisfechos son aquellos clientes o pacientes que no han vistos cumplidas
las expectativas con las que acudieron inicialmente. Consideran que no han re-
cibido un buen servicio. Este tipo de clientes no volveran voluntariamente al
establecimiento y, adem4s, transmitirdn una mala imagen de la empresa. En al-
gunas ocasiones, han formulado algin tipo de queja o reclamacién por escrito.

Ejemplo

jemp TS
Un cliente reserva una habitacion en el hotel para pasar un fin a
relax haciendo uso del spa y utilizando los servicios de masaje la
péagina web. Cuando llega al hotel le informan que algun tos del

spa estan cerrados por averia y que el masajista estd e endra ese

m Normas de actuacion ante
paciente o usuario

disposicion para atender y ayudar al
cliente a satisfacer sus y necesidades. La forma de conseguir
una Optima gestion de i onsiste en descubrir cudles son esas necesi-
dades y, una vez de ar la manera de atenderlas y solventarlas.

En primer | y saber reaccionar y controlarse ante todo tipo de
clientes, dad egposible encontrarse con clientes muy diversos sin que ello
afecte a la rabajar y de dirigirse a ellos.

e estd fregando el pasillo de un hospital y en ese momento se acerca un pa-
cente y pide disculpas por pisar el suelo mojado. En este caso, el empleado lo
tratard con amabilidad y respeto. Sin embargo, si en vez de ser un paciente edu-
cado es un paciente grosero, y dice que a esas horas no se friega, también debera
tratarlo con respeto.

A continuacién, se expondrdn una serie de normas bésicas, unas pautas o
instrucciones minimas sobre la forma de actuar, que hay que tener en cuenta
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Atencién al cliente en la limpieza de pisos en alojamientos

ante las peticiones de los clientes. Estas son las relativas a la disponibilidad,
amabilidad y atencién.

En cuanto a la disponibilidad, cuando el cliente haga una pregunta o una
peticién, se deberd mostrar disponibilidad para ayudarle. En ningin momento
se puede evadir la responsabilidad. Si se trata de algo sobre lo que se sabe re
ponder o que se puede solucionar, se hara lo antes posible y de forma corre

En cambio, si se trata de algo para lo que se desconoce la respuest% u
ta ajeno al trabajador, se debera buscar alguna posible solucion.
preguntari al superior correspondiente la manera de hacerlo, o se
al cliente al lugar donde pueda ser atendido. En caso 0 se
acompanarle, se le indicara quién puede ayudarle.

Importante ®

Nunca se le dice a un cliente que no se le estar ayuda, ya que siempre
hay que buscar una solucién o alternativa.

o)
AN
—

°

o basta con mostrarle que se estd dis-
Ortesia y amabilidad. Siempre que un

puesto, sino que se tiene que facer

profesional se dirija al diepteilebera®onreir y ser respetuoso. Tanto el tono de

voz como las palabras (& en han de ser dulces y agradables.

Por tltimo, se debe char con mucha atencion lo que solicita el cliente para
faccion de sus necesidades. Para ello, se empleari

andole a los ojos cuando hable, sin interrumpirle, man-

fita correcta, y haciendo un breve resumen sobre lo que el
ara comprobar si se ha entendido correctamente lo mas im-

Ademas, para poder ayudar al clien

so de que algo no quede suficientemente claro, se pedird alguna aclara-
ion antes de actuar, utilizando siempre férmulas como «por favor» y «gracias».
e esta manera, se garantizard la adecuada atencién de las peticiones que el
cliente ha realizado y se evitarin errores.

Asimismo, también es muy importante actuar lo antes posible. Cuando se ha
mostrado la intencién de solventar la necesidad del cliente y se estd seguro
de que se ha entendido bien su peticién, debera llevarse a cabo tan pronto
como sea posible.
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Una vez satisfecha la peticion o demanda del cliente, el empleado estar4 atento a
su respuesta con el fin de verificar si ha recibido lo que realmente habfa pedido,
es decir, hay que comprobar su satisfaccion. Se le preguntara si todo esta correc-
to. Unicamente se dar4 por resuelta la situacién si el cliente queda satisfecho.

Dependiendo del tipo de cliente que haga la peticién, su forma de dirigir
al personal serd con una u otra actitud, y la manera de tratar a este cliefite
también podra variar, aunque siempre se hara con educaciéon y res%et

lostelie
€ to:
os, el

También hay que estar preparados para poder atender y asesorar
en lo referente al vestuario apropiado que deben ponerse para c
chaqué, esmoquin, vestido de coctel, etc. Es necesario

protocolo de etiqueta, y distinguir las principales prendas

a
uti

Independientemente del tipo de cliente y de los servigi ciones que de-
mande, siempre es necesario seguir unas pautagide c rtamiento, con el
objetivo de poder solucionar la peticién del clignte¥® antes posible y de manera
satisfactoria.

Durante la estancia del cliente en el estab lepfo habra ocasiones en las

I, ya se su habitacién o en zonas
a, hay que ser considerados y ama-
los trabajadores respetar unas normas

que los empleados se encuentre
comunes. Aunque no necesit
bles en todo momento.
bésicas sobre el trato g
los que se le puede e

mpezando por aquellas pautas que el personal
entra con la clientela en las habitaciones de los
ndo se van a limpiar las habitaciones), continuando
deben seguir en las zonas nobles y por tltimo se incidira

lugar, en la necesidad de avisar al cliente de que se va a entrar en su
bitacién con el fin de limpiarla. Para ello, se llamar4 a la puerta antes de en-
trar, y si nadie responde, se llama de nuevo. Si después de dos avisos siguen sin
responder, se abre la puerta, se dice «buenos dias» para anunciar la entrada de
la persona de la limpieza y esta se presenta. Si finalmente no responde nadie,
se entra y se procede a la limpieza.

' Para conocer el protocolo de etiqueta adecuado, consultar la tercera unidad did4ctica,
apartado 3.1.3. Técnicas de protocolo en las empresas de alojamiento.
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Una vez que el empleado se encuentre dentro de la habitacién se suelen dar
dos situaciones. La primera es que el cliente se encuentre dentro de la habi-
tacién. En este caso, puede suceder que le pida al empleado que pase o que
vuelva més tarde. La segunda circunstancia que suele suceder es que el em-
pleado esté limpiando la habitacién y el cliente llega justo en ese momento. En
esta situacion, se le debera preguntar si desea que se cese con la limpieza y
regrese mds tarde, o si se puede continuar con las tareas. Si el cliente qui
que se retome la limpieza en otro momento, se le consultard cudl se
apropiado. El empleado se despedira del cliente y abandonara la %
ambas situaciones, se actuard como el cliente indique, haciéndolegcon8sar
se le ha escuchado y entendido.

En segundo lugar, otra norma fundamental de comporta 0 sonal es
que mientras se limpie el drea de pisos siempre se sa dafe los «buenos
dias» o las «buenas tardes» a todos los clientes qu or la zona, con

una actitud amable.

eSta a punto de las habita-
| cliente no sufra ningtn
§ aspectos: no se dejardn
¢ manipularén los productos
quimicos de forma correcta paga\@vi xicaciones; se revisard el mobiliario
y los elementos de la habitaei@n p no haya riesgo de que se desprendan;
se comprobard que la c@ifaduty de la puerta y de la terraza cierran correcta-
mente para evitar la gagrad@de i®trusos, etc.

Por altimo, al realizar las labores de limp

)

dafio. Para ello debe tener en cuenta los sio®

se gxkpone un resumen de las normas de actuacién del
ntren efectuando la limpieza de habitaciones o en las

al'cliente de que se va a entrar en su habitacién para limpiarla. Si el

se encuentra dentro de la habitacién o llega en el momento en el que se

efectuando la limpieza hay dos opciones. Una es seguir con la limpieza y la

otra consiste en interrumpitla y continuar en otro momento, se actuard como el

cliente indique

- Mientras se limpie el 4rea de pisos siempre se saludari dando los «<buenos dfas» o
las «buenas tardes» a todos los clientes que transiten por la zona

- En la limpieza y puesta a punto de las habitaciones, se actuar4 siempre de forma
segura. Para ello es necesario, entre otros aspectos, no dejar utensilios en lugares
de paso; manipular correctamente productos quimicos, etc.
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En las zonas nobles se actuard de la siguiente manera. En primer lugar, se sa-
ludara con cortesfa a todos los clientes que se encuentren en estas zonas dando
siempre los «<buenos dias» o las «buenas tardes».

En segundo lugar, si se va a limpiar un aseo, habra que esperar a que esté com-
pletamente vacio. Se sefializara correctamente y se bloqueara la entrada con
carro de limpieza (0 con alguna sefializacién apropiada). Si algin cliente
paso, se le atenderd de forma respetuosa, indicidndole que se estég‘o
a la limpieza y que si es tan amable ha de esperar hasta que se fi
le puede asesorar sobre dénde puede encontrar otro bafio dispofiible
préximo). Es importante indicarle que es por seguridad, puesto quejse
utilizando productos téxicos e irritantes y el suelo esta m&

En tercer y dltimo lugar, si se estd fregando el suelo as de estas zonas
nobles, se debe sefializar correctamente con el fin Vi ibles accidentes.

Es necesario mostrarse cordial en todo momentoyala v e se indica cudl es
la zona més segura de paso.

de

Puede ocurrir que haya que atender a distin: alidades o clientes espe-
ciales que se encuentren en el es imiento. ste caso es necesario tener
en cuenta una serie de precaud
sidades. Tanto los clientes esp&ci o las distintas personalidades necesitan
que el establecimiento [éSiftop@icione discrecion y seguridad. Por ello se tendran
en cuenta los siguientes,aspetos Qe se explicardn a continuacion.
Lo habitual es g diggtcion dé ordenes expresas al gobernante de hotel
pieza de las habitaciones de personalidades o clientes
nte, el camarero de pisos accede a las habitaciones de los

pendiendo del rango del cliente, se pueden dar situaciones en las que los
clientes tengan escoltas y que, atendiendo a motivos de seguridad, deban estar
presentes mientras se limpia la habitacion. Ademas, es fundamental que bajo
ningn concepto se entreguen las llaves o se permita la entrada a personas que
sean ajenas a la habitacion sin la autorizacién pertinente (ni siquiera en el caso
de que el profesional tenga confianza con esa persona).
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En todos los casos es muy importante velar por la seguridad de los clientes,
pero las medidas se extreman en el caso de que sean clientes especiales o
personalidades. Por ello, si se detecta la presencia de alguna persona o situa-
cién sospechosa, se comunicard inmediatamente a la persona responsable de
seguridad del hotel.

La profesionalidad y saber estar son parte de la calidad del servicio qug pre
los empleados y la empresa. Se debe garantizar la privacidad y con@e
de los habitos del cliente, de sus gustos personales, del equipaje que
go, de los documentos o conversaciones a los que se haya podido
del horario de sus entradas o salidas, etc. En ningtin moment
lar informacion (ni siquiera a compafieros) que pueda co
a pesar de que se considere que dicha informacion sea teivia
discretos con todos los clientes, pero en casos de cliént p
extremar las precauciones.

i fundamentales que se
e personalidades o clientes

Para obtener unas ideas claras sobre las p
deben tomar a la hora de satisfacer las nec
especiales se resumirin en la siguiente tabl

Precauciones para sa

- El gobernante dar4 in i xpresas sobre cémo y cuando efectuar la
limpieza

- Situaciones exce
deban estar g

n las que debido al rango del cliente, los escoltas
ras se limpia la habitacién

a la hora de velar por la seguridad de este tipo de clientes
rivacidad y confidencialidad de los habitos del cliente, de sus

alquiera de las circunstancias en las que se puede encontrar el personal
limpieza de pisos, y ante todo tipo de clientes, siempre habra que proporcio-
nar un tratamiento correcto. Para ello se tendran presentes, en todo momento,
las siguientes recomendaciones generales: tratar al cliente de usted; pedir
las cosas por favor; saludar dando los «buenos dias», las «buenas tardes» o las
«buenas noches», con actitud amable; sonreir; dar las gracias y ser respetuoso
y prudente. A continuacién, se muestra un esquema con las normas que se
deben seguir para dar un trato correcto al cliente.
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e —
Ser respetuoso Pedir las cosas por favor
y prudente y dar las gracias

Saludar de forma Hablar de usted
correcta y sonreir ® \
sigo\ma—
cordial y/amable,

as necesidades
imagen y querra

Cuando un cliente se marcha del establecimiento se lleya
gen del mismo. Si durante su estancia ha recibido un tr
y ademas se ha sentido comprendido y atendido en to
que haya podido solicitar, ese cliente se llevard un
compartir sus experiencias (positivas) con otras on

jeza de pisos, es necesario
olabora en la consecucién
ptacién de nuevos clientes.

ser consciente de que con la actitud del pe
del objetivo de la empresa: lograr la fidelizacio

Por lo tanto, a la hora de desempefiar el trah % '
onal |

—
m Quejas y recl cio de un cliente, paciente
o usuario

En las encuestas d ién que los clientes o pacientes rellenan antes de
abandonar el cimaierto, muchos de ellos hacen algunas sugerencias de me-
jora. Estas pr n unos datos muy interesantes para las empresas, pues a
trav

a

és de f@s.e se puede mejorar la calidad en el servicio, ya que suponen
uacidiyque el cliente hace de los servicios ofrecidos, del personal, etc.
en@uestas de satisfaccion son cuestionarios que recogen una serie de da-
ravés de una serie de preguntas a un determinado niimero de personas.

ctualmente existen procedimientos mediante los cuales, tanto clientes como
pacientes o usuarios, pueden poner una reclamacién a cualquier establecimien-
to con el objetivo de buscar la reparacién del dafio que le ha ocasionado un
servicio o un producto que no cumple con los criterios minimos por los que se
ha comprado o contratado.

25



Atencién al cliente en la limpieza de pisos en alojamientos

Ejemplo

Una persona contacta con una clinica para una operacién de estética. Cuando
le ofrecen el servicio le aseguran que la habitacién es individual y que dispo-
nen de reposicion de toallas y limpieza dos veces al dfa. Durante los tres dia;
que el paciente estd ingresado, lo instalan en una habitacion compartida, pécs
aseguran que les ha surgido un imprevisto. Ademas, la limpieza y repdRii

la lencerfa solo se realiza una vez al difa. *

En vista de que el servicio no se realizé tal y como se habfa indi en-
te, el paciente decide poner una reclamacién, con el obje presa
subsane el error devolviéndole, por ejemplo, parte del pa; 0 por un

servicio con unas caracterfsticas concretas que finalm

ervicio recibido no es de
calidad que esperaban,

Cuando los clientes o pacientes consideran
calidad, o cuando a pesar de serlo no logr
se quejan o reclaman.

Las quejas (manifestacion del clj obre la #8&Conformidad o descontento
con el servicio recibido), al igua gerencias (las ideas o consejos que
aportan los clientes con elg@bjeti que se mejore un servicio), se deben

interpretar como una opettunitlad para el establecimiento de mejora en la ca-
or th hecho en concreto, no solo se reparari esa

0 que también se tomaran las medidas oportu-
ceder. Es evidente que los establecimientos buscan
servicios o productos, pues con ella consiguen atraer
es, para obtener de ese modo mayores beneficios.

onfimuaci®My se muestra un esquema a través del cual se puede visualizar la

c dad.
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e —— ——

Cuando en esta cadena se cruza una queja o reclamacién, en un primer momen-
to se puede creer que se va a perder al cliente y que no existe ninguna alternativa
para solucionarlo. Pero esto no es asf, ya que si el cliente expresa qué es lo que le
disgusta, estd dandole a la empresa la oportunidad de repararlo. De este modo, si
este se siente satisfecho con las medidas correctivas que se le ofrecen, su imagen

de la empresa sera positiva y probablemente regrese. Del mismo modo, la image
que transmitira de la organizacion a otras personas sera positiva.
nt

En el siguiente esquema se pueden observar los beneficios de tend® x
satisfecho frente a otro que no lo est, asi como los posibles éta\q
iONQEs

actuacion de la empresa cuando se presenta una queja o reclamac ue

se conoce como gestiéon de calidad. \

atendidas con éxito!?

El cliente se siente atendido
y se refuerza la imagen
del establecimiento

— (Son atendidas sin éxito?

L Hay que repasar los procesos para
intentar dar una solucién

0 — (No son atendidas?
|— Se pierde al cliente

Por lo tanto, y en contra de lo que a priori pueda parecer, para los establecimien-
tos no es negativo que un cliente realice una queja formal. Més bien al contrario,
es una forma de aprender de los posibles errores cometidos. Tampoco se debe
olvidar que por cada cliente insatisfecho que se marcha sin verse recompensa-
do por la mala calidad de los servicios, se pierde la posibilidad de su regreso.
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Ademas este cliente transmitird una imagen negativa del establecimiento en
todo su 4mbito de influencia: amigos, familiares, compafieros de trabajo, etc.

En el epigrafe anterior se han tratado las principales actitudes que se deben to-
mar ante las peticiones de los clientes o pacientes. También es importante aportar
informacién sobre quejas y reclamaciones. En este sentido, se hace referenci

la posibilidad que tiene el cliente de quejarse o solicitar una indemnizacioff o
devolucién econdémica por un servicio con el que no se siente satisfeélo.

Puede ocurrir que, aunque se gestione una peticién de forma ripi

formidad. Cuando un cliente estd disconforme, se puede fgen
hecho por el cual se siente asi. Pero en ocasiones esto esté
trabajador y el cliente decide poner una reclamaci6 acién no se
puede mostrar enfado, sino que se le debe informag s@b lo que pregunte
para tramitar dicha queja o reclamacién. Un ejemplo d¢ caso es que el que
se aporta a continuacion:

Ejemplo
Se estd limpiando la habitagi iente y este solicita toallas que no
huelan a suavizante, p cau rgia. Ademas las quiere de inmediato,

puesto que va a duchar

Se le atiende corr y enseguida se llama a la lavanderia, para com-
probar si es strar toallas que no lleven suavizante. Desde alli
informan de ero que tardardn unos treinta minutos en lavarlas de
nuevoy s

disconforme y se enfada. Dice que va a poner una reclama-
este caso, no hay mucho mas que se pueda hacer, puesto que lo que
anda tiene un tiempo de espera de treinta minutos que no se puede
icar aunque se tenga mucha disposicion para ayudarle. La solucién no
ende directamente del empleado con el que esta tratando el cliente.

Una queja puede ser verbal o bien puede reflejarse en la encuesta de satisfacciéon
que se facilita al cliente para que valore los servicios prestados. Mientras que una
reclamacion se realiza por escrito mediante las hojas de reclamaciones.
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Una queja es la manifestacion, verbal o por escrito, mediante la cual una
persona expresa que no esta conforme con algo o alguien. Si un cliente est4
insatisfecho con la prestacion de alguno de los servicios del personal y lo
manifiesta, se estd quejando. Con este acto, el cliente busca que se le atien-
da, se le comprenda vy, sobre todo, se pueda solventar su situacién ante e
insatisfaccion con la prestacion recibida.

L
atis

En el siguiente grafico, se explican los diferentes tipos de quejas (N@
pone un cliente, paciente o usuario para poder expresar su i iofPcon

el servicio.

a direccién del

abajador establecimiento
i rd ar tomaré las
na i medidas para
nilicto mejorar 0 prevenir

futuras quejas

Aunque coleq ente el uso de los términos queja y reclamacién sea
ticamentedidéntico, en realidad no lo es. A continuacién se establece-
r a Seémi€® de diferencias practicas aplicadas al desempefio del trabajo de

linpicZ@de pisos.

mplo

El camarero de pisos de un establecimiento estd limpiando una habitacién
que acaba de ser desbloqueada por obras. En la habitacién de al lado se aloja
un cliente al que le molesta el ruido y decide quejarse al camarero, diciéndole
que deje de hacer ruido porque esté trabajando con su ordenador y no puede
concentrarse.
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En esta situacion la queja se dirige directamente del cliente al trabajador. El
camarero debera responderle segtin las pautas que ya se han visto: educacion,
respeto, amabilidad, etc. Sobre todo, debe proporcionarle una solucién que esté
en su mano, como puede ser volver m4s tarde, realizar primero las tareas que
no causen tanto ruido, pedir disculpas y argumentar que es imposible dete

la limpieza aunque intentar realizarla con mds cuidado.

Las principales pautas a seguir ante una situacion en la que el cli
serdn las que se van a explicar ahora. En primer lugar, observar la
cliente, puesto que tal y como se ha visto previamente, S
con un cliente grosero que con uno educado, aunque se h mantener siem-

pre un talante correcto y respetuoso.

En segundo lugar, se debe escuchar de forma ateritalo q cliente expone. No
se le interrumpird hasta que acabe, y se le 4 cién en todos los senti-
dos, manteniendo contacto visual y dejand as tareas mientras habla.

En tercer lugar, realizar un brev en de e se ha entendido tras la

exposicion del cliente, cuand exponer su queja. Asf serd posible
asegurarse de que se esta e es de intentar solucionarlo. Si el clien-
te no se siente compre e debe permitir que lo vuelva a explicar y, en
todo momento, se sera mable con éL

En cuarto lu si necesario, es posible hacer alguna pregunta que
ayude a enc olucién m4s éptima de cara a solventar el problema del

cliente. Elfhe B8 degfonsultarle le hara sentirse participe de ella.

uinte, lugar, se le tiene que ofrecer al cliente una posible solucién, vy, si
levarla a cabo. Por dltimo, se deben pedir disculpas por los dafios oca-
dos"y comprobar que finalmente ha quedado satisfecho.

el siguiente esquema se mostrardn de manera esquematica el proceso con
las pautas a seguir por el personal del establecimiento, ante una situacién en la
que el cliente se queja, las cuales se acaban de explicar.
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