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RESUMEN 

 
 

El presente trabajo es sobre el trato de las incidencias frecuentes por medio 

del Guest Voice. Este trabajo se realizó en el Departamento de Rooms, el 

cual está compuesto por el Área de Recepción y el Área de Ama de Llaves; 

las cuales durante el periodo de investigación presentaron las siguientes 

incidencias frecuentes: el bajo nivel de comunicación y el nivel de 

conocimiento deficiente de los procesos entre ambas áreas. El Comité de 

Guest Voice; el cual tiene reuniones cada semana, es donde se da 

seguimiento a las incidencias frecuentes que se presentan por medio de 

reportes de quejas y encuestas que son realizadas por una empresa 

terciaria. 

La muestra utilizada fue no probabilística intencional por conveniencia, la 

técnica que se utilizó fue la encuesta personal y el instrumento fue un 

cuestionario de diez preguntas cerradas entre dicotómicas y politómicas. 

Cabe mencionar que las preguntas fueron realizadas a un total de 100 

personas, las cuales trabajan en las áreas de Recepción y Ama de Llaves. 

Por medio de este comité se detectó de donde provenían estas incidencias 

y se dio un seguimiento perenne para identificarlos. Además, durante estas 

reuniones se crearon planes de acción con el fin de solucionar y prevenir 

las incidencias frecuentes de este departamento. Asimismo, cabe resaltar 

que el impacto que ha generado este comité es positivo y demostró que las 

quejas frecuentes que presentaba este departamento ocurrían por la falta 

de comunicación entre sus áreas y el poco conocimiento de los procesos. 

Por esta razón la presente investigación desea demostrar el beneficio que 

se obtiene al tener este Comité, el cual da importancia a los pequeños 

detalles en las quejas para buscar una solución, a base de las ideas de los 

representantes de cada área y de esta manera se evita que estas vuelvan 

a suceder. 
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