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1. OBJETIVO
Establecer las actividades que se llevan a cabo en el departamento de concierge, con el

fin de brindar a los huéspedes y clientes un servicio de calidad que satisfaga sus
necesidades y haciendo de su estancia una experiencia legendaria.

2. ALCANCE

Aplica a todo el personal.

3. RESPONSABILIDAD

3.1 Es responsabilidad del Gerente General, vigilar que se cumpla con lo establecido
en el presente manual.

3.2 Es responsabilidad del concierge, cumplir y hacer cumplir al personal bajo su
cargo con lo establecido en el presente documento.
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4.

6.

3.3 Es responsabilidad del personal del departamento de concierge, cumplir con lo
establecido en el presente manual.

REFERENCIAS

4.1 Procedimiento maestro.

DEFINICIONES

5.1 Check room:
Local en el que se almacena equipaje y articulos de los huéspedes o clientes.

5.2 Goéndola:
Carro que se utiliza para transportar el equipaje del huésped.

5.3 Slip de entrada:
Ticket que entrega el departamento de recepcion al botones cuando registra al
huésped a la llegada del mismo.

5.4 Check room receipt:
Recibo de depésito para guarda equipaje.

5.5 Llave building:
Llave maestra que abre todas las habitaciones

5.6 Bitacora:
Libro donde se comunican turno por turno lo mas relevante del dia, se registran y
controlan en esta bitacora los materiales de trabajo ( Diablitos, Gondolas, Rack de
Llaves de autos ).

5.7 Reporte de Hot Line:
Formato donde se registran todos los requerimientos de huespedes, se da el
seguimiento a cada una de las solicitudes del huésped, el concierge en turno
debe asegurarse de que se cumplan todos oportunamente.

POLITICAS O CRITERIOS

6.1 Mientras los botones esperan su turmo de servicio deben permanecer en su

posicion.
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6.2 El personal del departamento de concierge debe portar adecuadamente el
uniforme.

6.3 Antes de entrar a cualquier habitacion el personal de concierge debe tocar la
puerta, anunciarse y esperar a que el huésped le abra.

6.4 Para subir a las habitaciones ocupadas cuando los huéspedes estan ausentes, el
personal de concierge debe pedir al departamento de seguridad que un agente
les acomparie a la habitacion.

6.5 El personal de concierge no debe recibir paquetes o sobres con dinero en
efectivo, ni documentos con valor comercial.

6.6 No se deben recibir paquetes o articulos que no sean para huéspedes o para
oficinas administrativas.

6.7 El personal de concierge s6lo puede abandonar las instalaciones del hotel por
encargos del huésped y con previa autorizacion del Gerente de General, o del
Gte.de Division Cuartos.

PROCESO

7.1 Concierge.

7.1.1 Apoya y supervisa a los botones, capitdn de botones y valet parking en el
cumplimiento de sus funciones.

7.1.2 Representa al hotel ante los huéspedes y publico en general, de tal manera que
se refleje una imagen de calidad y buena reputacién para el hotel y duefios.

7.1.3 Es un ejemplo para los colaboradores en términos de capacidad, organizacion,
conocimientos y obtencién de resultados, asi como el manejo adecuado de
huéspedes.

7.1.4 Mantiene los documentos del sistema de gestion de calidad que le corresponden.

7.1.5 Supervisa y analiza los procedimientos del area y en caso de ser necesario
mejorarlos, para que estos sean completamente eficientes.

7.1.6 Revisa periodicamente las descripciones del puesto de todo el personal del area.
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717

7.1.8

7.1.10

7.1.11

7.112

7.1.13

7.1.14

7.1.15

7.1.16

7117

7.1.18

7.1.19

Establece y conserva comunicacion constante con todos los departamentos y
niveles para brindar un mejor servicio a los huéspedes.

Es responsable de cumplir con lo establecido en el procedimiento de acciones
correctivas y preventivas.

Lee y anota en bitacora de concierge los pendientes registrados en los turnos
anteriores, dando seguimiento a los mismos.

Anota en el reporte diario de servicios todos los articulos varios, que se suben y
entregan en las habitaciones y oficinas administrativas.

Elabora las requisiciones de almacén y compra de las necesidades del depto.

Lleva a cabo, cuando les corresponde, la rastreabilidad del servicio mediante el
reporte diario de botones, reporte diario de servicios,reporte diario de valet
parking.

Reporta al departamento de Areas Publicas que el area de lobby se encuentre en
perfecto estado fisico y de limpieza.

Reporta via telefonica al departamento de ama de llaves cuando el lobby necesita
algun servicio de limpieza.

Reporta al departamento de mantenimiento, por medio de ordenes de trabajo de
mantenimiento los amreglos que se necesitan para el area del lobby o para el
equipo de trabajo con el que cuenta el departamento de concierge.

Cuando se le reporta algin desperfecto de habitaciones, se comunica via
telefénica al departamento de mantenimiento para indicar el desperfecto
encontrado.

Da informacion sobre eventos que se llevaran a cabo en los salones de
convenciones del hotel, de acuerdo con las hojas de relacion de eventos de
banquetes que recibe.

Revisa y archiva los Instructivos de grupos que les entrega el departamento de
ventas.

Auxilia a los clientes y huéspedes en lo relativo a:
¢ Informacién turistica.
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7.1.20

7.1.21

7.1.22

7.1.23

7.1.24

7.1.25

7.1.26

7.1.27

7.2

7.2.1

e Reservaciones, cambios o0 confirmaciones de vuelos nacionales o
internacionales u otros medios de transporte.

Reservaciones en restaurantes o centros de espectaculos.

Envio de paqueteria nacional e internacional.

Renta de automdviles.

Traslados del aeropuerto al hotel y viceversa.

Servicio de taxis turisticos.

Ubicacion e informacion de servicios del hotel.

Desarrolla y supervisa los objetivos anuales del departamento.

Dentro de los limites establecidos por las politicas y procedimientos definira y
analizara situaciones, para desarrollar soluciones y tomar decisiones que resulten
favorables para la operacion del hotel.

Crea metas de armonia y relacion de trabajo, que conduzcan a una moral alta y
con un sentido de lealtad y eficiencia de todos los colaboradores.

Realiza las actividades que le corresponden del manual de procedimientos de
auditorias Internas de calidad.

Es el encargado de atender personalmente a los huéspedes VIP’s desde inicio al
cierre del ciclo.

Da seguimiento puntal de las preferencias de cada huésped para su proxima
estadia y se adelanta a los requerimientos del mismo, satisface y supera las
expectativas logrando los momentos magicos.

Verifica puntualmente la limpieza y buen funcionamiento de las habitaciones de
los huéspedes VIP’s antes de su llegada.

LLeva una bitacora de pendientes o requerimientos generales de huéspedes.

Capitan de Botones y Botones

En ausencia del concierge, un botones lleva a cabo las anteriores actividades, de
acuerdo al tumo del que se trate.
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2.2

7.2.3

7.2.4

7.2.5

7.2.6

7.2.7

7.2.8

7.2.9

7.210

7.2.11

7.2.12

7.213

7.2.14

7.2.15

7.2.16

7.217

Auxilia al huésped con su equipaje cuando éste liega al hotel durante su estancia
y a la salida del mismo.

Guarda equipaje y articulos varios que los clientes y huéspedes suministran para
su resguardo, llena el boleto de resguardo de equipaje.

Lee bitadcora para estar al tanto de los pendientes y da seguimiento.

Cuando el huésped entrega el recibo de deposito, el botones registra la salida del
equipaje o articulos resguardados en la bitacora de check room.

Entrega paquetes, articulos varios, mensajes, faxes y correspondencia en
habitaciones de huésped y oficinas administrativas.

Brinda auxilio en el movimiento de equipo a salones de banquetes y otros, cuando
asi se requiera.

Realiza servicios complementarios tales como: compra de medicinas, servicios
especiales, etc. en la tienda de Sanbomns.

Solamente con autorizacion de la Gerencia de Division Cuartos sale del hotel.
Realiza bloqueo de chapas y abrie puertas cuando es requerido por rececpion.
Realiza cambios de habitacion.

Ayuda con el equipaje a los huéspedes que no solicitan servicio de botones.

Da seguimiento a todas las solicitudes de los huéspedes oportunamente.

Esta informado de horarios, lugares y nombres de los eventos que existen del dia.
Apoya en caso de ser necesario los servicios de despertador al huésped.

Ocupa posiciones dentro del lobby.

Mantiene el equipo y mobiliario de trabajo limpio y en orden, asi como en su lugar
correspondiente.

Proporciona informacion a los clientes y huéspedes acerca de:
¢ Informacién turistica y del area en general.
¢ Horarios y ubicacion de centros de consumo.
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7.218

7.2.19

7.2.20

7.2.21

7.2.22

7.2.23

7.2.24

7.2.25

7.2.26

7.2.27

7.2.28

7.2.29

7.2.30

Ubicacion de salones de eventos.

Horarios de eventos.

Ubicacién y horario de , gimnasio, mini market, internet y demas servicios que
ofrece el hotel.

Realiza funciones de portero, valet parking y concierge, en ausencia de estos o
por necesidad de la operacion.

En ausencia del concierge pasa pendientes.

Se encarga de conseguir taxis cuando el cliente o huésped lo requiera, registra
dichos servicios en el reporte diario (bitacora), el cual entregan al concierge al
finalizar el turno.

Recibe en el motor lobby abre puertas del auto a todo cliente y huésped, ayuda al
huesped con su equipaje y le conduce al area de recepcion da una bienvenida
calida.

Debe mantener el motor lobby limpio y viable.

Esta al pendiente de no permitir la entrada a personas indeseables ( mal vestidos,
vendedores, etc.) apoyandose con los elementos de seguridad.

Proporciona informacion del area en general, asi como turistica.
Debe de leer la bitacora y darle seguimiento a los pendientes.
Elabora el reporte diario.

Mantiene el equipo y mobiliario de trabajo limpio y en orden, asi como en su lugar
correspondiente.

Da seguimiento oportunamente a todas las solicitudes de los huéspedes.
Da atencién en todo momento a huéspedes, clientes y visitantes.
Se encarga de conseguir taxis cuando el cliente o huésped lo requiera, registra

dichos servicios en el reporte diario (bitacora), el cual entrega al concierge al
finalizar el turno.
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7.2.31 Realiza funciones de botones, valet parking y concierge en la ausencia de estos o
por necesidad de la operacion.

7.2.32 Esta informado de horarios, lugares y nombres de los eventos que existen del dia.

7.3 Valet Parking

7.3.1 Da el servicio de valet parking a los vehiculos de los huéspedes o clientes que
asi lo requieran dentro del motor lobby.

7.3.2 Da una bienvenida célida a todo huésped que llegua al motor lobby cuando
tiene contacto con el mismo.

7.3.3 Otorga el boleto de valet al huésped al recibir el automévil, verifica que éste no
tenga ningun dafio o desperfecto para hacer la indicacion y anotarlo en boleto
con la intenciéon de no ocasionar malestar a la entrega del vehiculo.

7.3.4 Anota y pregunta antes de entregar el boleto de valet al huésped, si existen
pertenencias de valor que sean externas al vehiculo para no generar
confusiones futuras.

7.3.5 Debe conducir con las medidas de precaucion.
7.3.6 Da informacion turistica y del area en general.

7.3.7 Consigue taxis, para los clientes y huéspedes que lo soliciten en asuencia del
botones.

7.3.8 Auxilia al huésped con su equipaje.
7.3.9 Resguarda las llaves de los autos que entran por valet.

7.3.10 Transporta correctamente el equipaje.
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7.3.11

7.3.12

7.3.13

7.3.14

7.3.15

7.3.16

7.3.17

7.3.18

7.3.19

7.3.20

7.3.21

7.3.22

7.3.23

7.3.24

Lee bitacoras, para estar enterado y dar seguimiento.
Esta informado de horarios, lugares y nombres de los eventos que existen del dia.

Elabora reporte y atiende sugerencias de huéspedes.

Mantiene ordenada y limpia su area de trabajo, mantiene el equipo en buen
estado.

Asiste a juntas y practicas de operacion.

Promueve e indica los horarios de los centros de consumo y servicios
generales del hotel.

Auxilia a mover equipo de los salones de eventos cuando es requerido.
Entrega rapida y adecuada del auto.

Da la bienvenida al huésped o cliente de acuerdo a la fraseologia
establecida.

Mantiene el motor lobby despejado y viable.
Verifica el estado fisico de los automéviles al recibirlos.
Respeta los limites de velocidad establecidas.

Anota en las contraseias los desperfectos que se detecten y los aticulos que
se dejan a la vista en los vehiculos.

Realiza funciones de botones, y concierge en la ausencia de estos o por
necesidad de la operacion.
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7.4

Objetivo: Proporcionar la orientacién necesaria en las actividades del departamento de
concierge de acuerdo a las politicas de la direccion general, para obtener los resultados de

Actividades del Departamento de Concierge.

tal manera que los objetivos y estandares de calidad estén establecidos y se lleven a cabo.

7.31

Reportes: (Concierge)

Todos los dias se elaboran los Reportes de:

e Reporte del Concentrado de Comentarios de Huespedes.
e Reporte Diario de Hot Line
e Reporte Diario de Calinda al Dia.

7.3.2 Procedimiento entrada de huésped: ( Botones)

1.

El Botones recibe al huésped con fraseologia , baja el equipaje del auto y verifica
con el huésped la cantidad y estado del mismo, e indica camino a recepcion.

El Bell Boy espera frente a recepcién la asignacion de su habitacion.

El botones recibe de recepcion el slip de entrada asi como la llave y da la
bienvenida al huésped con fraseologia.

El botones identifica el equipaje para conducirlo a la habitacion explicando los
servicio ubicados en el lobby.

E) botones al llevar al huésped a su habitaciéon continua explicando los servicios,
asi como las salidas de emergencias.

Antes de entrar a la habitacién, el botones toca a la puerta anunciandose para
posterior abrirl la puerta y permite el paso al huésped.

Coloca el equipaje en el lugar correspondiente o donde el huésped lo indigue.
El botones realiza recomido por la habitacibn mostrandole al huésped los
servicios con los que cuenta la habitacion y su manejo de la caja de seguridad,

cafetera, aire acondicionado, sistema de televisién y minibar.

Al despedirse el botones, entrega la llave al huésped y proporciona su nombre y
namero de extension para ponerse a sus ordenes.

MANUAL DEL DEPARTAMENTO DE CONCIERGE | FECHA: Marzo 31,2010
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10. Al terminar el servicio, el botones anota al reverso del slip de entrada el nombre
de botones, descripcion de equipaje y hora en que realizo el servicio.

11. El botones informa al concierge en caso de anomalias en la habitacion o bien
peticiones hechas por el huésped para su seguimiento

12. El botones ocupa su posicién en el Lobby al finalizar el servicio.

7.3.3 Procedimiento de salida de huésped: ( Botones)

1. El huésped solicita que le bajen su equipaje de la habitacion.

2. El Capitan anota en un slip: el nimero de habitacion, el nombre del huésped nombre
de botones y la hora en que realiza el servicio para entregario al botones disponible
para que baje el equipaje.

3. El Capitan relaciona en el reporte diario de botones la informacion del punto 2.

‘4. El botones se dirige a la habitacién, toca a la puerta y saluda al huésped con
fraseologia.

5. Toma el equipaje y lo coloca en la gondola de ser necesario.

6. El botones antes de retirarse de la habitacion, recorre verificando que no se olviden
articulos, asi como que no existan anomalias en la misma, en caso de existir
reportar a concierge y al gerente de recepcion.

7. El botones coloca el equipaje frente a recepcion.

8. El botones espera instrucciones del huésped.

9. Si el huésped desea dejar el equipaje en resguardo, el botones elabora el ticket de
resguardo de equipaje y relaciona la informacion en bitacora del Check Room.

10.El botones proporciona al huésped su contrasefia y procede a guardar el equipaje
en el check room con cuidado.
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11.Si el huésped solicita sacar su equipaje, el botones realiza la actividad
despidiéndose e invita al huésped a regresar al hotel lo mas pronto posible.

12.El Botones coloca el equipaje en el vehiculo que el huésped designe y se despide
con fraseologia.

13. El Botones relaciona en su reporte datos del equipaje, botones, y hora.

14. Cuando el huésped baja solo con su equipaje, el botones le ofrece su ayuda y si
este acepta, se coloca el equipaje en la gondola frente a concierge o recepcion.

15. El botones coloca en el equipaije, el slip con la descripcidn del equipaje, nombre de
botones, numero de habitacién y hora en que se hace cargo.

16. Al finalizar el servicio ocupa posicion en el Lobby.

7.5.5 Procedimiento de cambio de habitacién. ( Botones)

1. El Recepcionista o concierge solicita al Botones se efectué cambio de habitacion.

2. Si el huésped se encuentra en la habitacién, se procede a realizar el cambio,
entregando al Botones la llave de la nueva habitacion y nombre del huésped. El
botones realiza cambio de habitacion.

3. El botones se dirige a la habitacion correspondiente con una gondola y saluda , e
informa al huésped que va a realizar su cambio de habitacion.

4. El botones identifica el equipaje y/o articulos a cambiar, los cuales coloca en la
géndola y se asegura que no se olvide ningun objeto, asi mismo verifica que no
haya desperfectos o faltantes en la habitacion.

5. Si el botones detecta alguna anomalia o desperfecto informa al concierge y al
recepcionista.

6. El botones conduce al huésped a la habitacion asignada.

7. Ya en la habitacion asignada, el botones coloca el equipaje y/o articulos en el lugar
qgue el huésped prefiera.

8. También verifica el botones, el buen funcionamiento de los servicios: mini-bar,
televisién, aire acondicionado y caja de seguridad.
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9. En caso de existir alguna falla, el botones lo comunica a concierge para reportarlo al
departamento correspondiente.

10.Botones informa al concierge la realizacion del cambio, asi mismo los articulos
cambiados o peticiones del huésped, en caso de que estas existan.

11. Ocupa posiciones en el Lobby.

7.5.6 Procedimiento de Informacién turistica. ( Concierge )

1.-El concierge al atender la solicitud, debera contar con la siguiente informacion de:
Museos.

Teatros.

Cines.

Centros comerciales.
Galerias de arte.
Mercados de artesanias.
Centros turisticos.
Restaurantes.
Espectaculos.

Centros Nocturnos.
Discotecas

Iglesias

Arrendadoras de autos
Agencias de Viajes
Clavados en |la Quebrada
Lineas Aereas

2.- Cuando un huésped requiera hacer un tour, el concierge ofrece los servicios de un
guia privado o el servicio de la agencia de viajes para realizar dicho tour explicando el
costo, tanto de uno como del otro.

3.- Si el huésped acepta el servicio y el costo, el concierge hace los arreglos necesarios
para efectuar el paseo.

4.- En caso en que el huésped requiera el tour por la agencia de viajes, el concierge
realiza la reservacion y proporciona datos del huésped, confirmando con este la fecha
de salida, hora y costo.
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5.- Cuando un huésped requiera ir a un restaurante, el concierge da sugerencias de
diferentes tipos y clases de estos, y hace reservacion a donde el huésped lo solicite.

6.- Confirmacion de vuelos o hacer reservacion de vuelos, el concierge solicita al
huésped su boleto para realizar dicha confirmacion, cambio de fecha, etc. O solicita
datos para efectuar la reservacion.

7.- Si el huésped solicita boletos para algun espectaculo, el concierge enviara a
conseguirlos y los cargos que estos implican.

8.- Si el huésped requiere se consigan los boletos en la forma que este los solicite, se
procede a obtenerlos.

9.- El concierge siempre debe contar con una lista actualizada de precios de los

servicios mas solicitados por los huéspedes como taxis y renta de automoviles que
prestan su servicio al hotel.

7.5.7 Lineamiento para entrar a una habitacién. ( General )

Lo primero que debe hacer el concierge o botones o son los siguientes pasos:

e Tocar a la puerta, esperar, si no abren, volver a tocar.

¢ Si hay respuesta del huésped, se saluda y explica el motivo de su presencia.

e Sino hay respuestas del huésped: abre la puerta y pasa saluda y se anuncia.

e Si un colaborador del departamento de concierge va a dejar un articulo dentro de la
habitacion, este se hara acompanar por un elemento de seguridad y colocara dicho
articulo en un lugar visible para el huésped.

Cuando un colaborador se encuentre dentro de una habitacidn la puerta siempre
permanecera abierta.

Por ningun motivo se tocaran o tomaran las pertenencias de los huéspedes.

e En caso de que en la puerta tenga puesto el candado de no molestar, por ningun
motivo se tocara o abrira la puerta.

¢ Las habitaciones que tengan el candado de no molestar solo se podran abrir con la
autorizacion del huésped.

7.5.8 Presentacion y aseo del personal. ( General )

Todo el personal del departamento de concierge debera:
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Pelo corto y bien peinado.

Bafio diario.

Urias cortas y limpias.

Uniforme limpio y bien planchado.
Calcetines al color del pantaldn
Zapatos Blancos y bien pintados.
Discrecion en el uso de lociones.

7.5.9 Actitud hacia el huésped. ( General )

La actitud del personal de concierge debera ser:

No discutir con el huésped o cliente, asi mismo con ningun ejecutivo del Hotel.
Atender las solicitudes de inmediato y canalizarlas al departamento indicado.
En caso necesario informar al jefe inmediato.

Siempre mirar a la persona a los ojos y mantener una sonrisa.

Ser cortés y respetuoso.

Anotar todas las cosas sobresalientes.

Mantener una actitud positiva.

7.5.10 Posiciones en el Lobby. ( Botones )

Posiciones que deben guardar los botones dentro del lobby:

Turno Matutino:

o Al pie del pédium: Atiende requerimientos al teléfono y se hace cargo de atender a
los huéspedes que bajan solos.

e Frente a concierge: entregara equipaje cuando el huésped lo solicite y apoya al
concierge cuando sea necesario, atiende cualquier requisito de recepcion.

e Entre recepcidn y entrada principal: apoyara a los huéspedes que transiten en dicha
area o salgan por el motor lobby y se hace cargo de las entradas.

Turno Vespertino:
o Frente a recepcion: se hace cargo de entradas y salidas.
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« Entre pilar de recepcidon entrada principal: Da informacion a quien lo requiera sobre
eventos, centros de consumo, auxilia al valet.

e Frente a concierge: auxilia al concierge, cuando asi se requiera, ofrece ayuda
cuando hay entradas o salidas de solos.

NOTA: En los tiempos muertos las posiciones se rotaran segun la necesidad de la
operacion.

7.5.11 Bitacoras

Todos los integrantes del departamento de concierge, deberan dar lectura a las
bitacoras, después del horario de salida de concierge esta bitacora se turnara a la
recepcion..

A su llegada deberan leer y dar solucion a:

e Asigna tour, ya sea por medio de la agencia o guia privado del Hotel, dependiendo
lo requerido por el huésped.

Atiende solicitudes especiales de huéspedes.

Dar seguimiento a quejas.

Canalizar al departamento correspondiente, en caso de existir algun requerimiento.
Anota gue solucion se dio o quién realizé dicho servicio o atencion.

Nombre y firma de la persona que deja la informacién, asi mismo quien se hizo
cargo de atenderla.

Su elaboracién se lleva a cabo de acuerdo al estandar.

Anota nombre y firma de enterado.

o Esta debera ser leida por todo el personal del departamento a su entrada.

Procedimiento de Resquardo de Equipaje:

Es mantener un control, seguro y exacto del equipaje y paqueteria que se guarda en el
Check Room.

Para evitar responsabilidades en cuanto a dafios y pérdidas.

1. El huésped solicita al botones o concierge le guarden su equipaje.
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2. Cuando el colaborador se hace cargo del equipaje, lo revisa, cuenta y verifica el
estado del mismo.

3. El colaborador informa al huésped, cuando el equipaje a resguardar tenga algun
desperfecto y anota la contraseiia correspondiente.

4. En caso de ser necesario se le pregunta al huésped el contenido del equipaje para
tener conocimiento y dar el manejo adecuado del mismo.

5. Informa al huésped de las responsabilidades del Hotel de acuerdo a la politica
establecida y especificada al reverso de la contrasefia.

o

El colaborador antes de entregar la contraseiia al huésped debe contar con la
siguiente informacion:

Nombre de huésped

Fecha de recibido

Numero de habitacion

Descripcidn del equipaje

Estado de equipaje yfo alguna especificacion especial (maleta rota, fragil, vidrio,
etc.) asimismo, el huésped debera estar informado.

VVVYVYVY

~

Al guardar el equipaje en el check room, el colaborador lo coloca en los estantes que
ahi se encuentran, colocando la contrasefia al frente con los datos visibles.

8. Cuando el huésped esta por llegar (registrarse) se siguen los mismos pasos.

NOTA: No se reciben joyas y/o valores para su resguardo de acuerdo a la politica del
Hotel y equipaje que no sea de huéspedes en casa o por llegar.

Procedimiento de Entreqa de Equipaije:

1. Cuando el huésped requiera su equipaje, el colaborador saluda, recibe y solicita la
contrasefa correspondiente.

2. El colaborador va al check room por el equipaje y verifica datos de contrasefia y lo
entrega donde el huésped le haya indicado.
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3. El colaborador antes entregar el equipaje, debera verificar con el huésped que este
completo y en buen estado.

4. Una vez entregadas las maletas , entrega el ticket al capitan para su archivo.

5. Si el huésped solicita su equipaje y este extravio la contrasefia se le pedira al
capitan su autorizacion para la entrega del equipaje.

6. Antes de entregar el equipaje se le solicitara al huésped la descripcién del mismo.
7. Antes de entregar el equipaje se le solicitara el huésped su firma de conformidad en
la bitacora de botones.
Procedimiento de Valet Parking:
Recibo de Auto

1. Al llegar el cliente al hotel, el valet parking saluda con fraseologia y ofrece el
servicio de valet.

2. El valet parking anota en contrasenia la fecha en que se recibe auto y procede a
estacionar su auto..

3. El valet revisa el vehiculo y antes de entregar la contrasefa al cliente anota, si
trae golpes, rayones, o faltantes de partes, al entregarla, le informa verbalmente
de los dafios. También le informa al cliente que debe pasar a la recepcién para
que le sellen su boleto antes de solicitar su automovil.

4. El valet parking anota en la contrasefia correspondiente las caracteristicas del
auto y procede a colocar el auto al estacionamiento.

5. El auto se estaciona en los lugares establecidos de valet (si estan disponibles) o
donde no pueda sufrir un accidente.

6. El valet parking, adjunta a las llaves,ticket del estacionamiento,contrasefia de
valet parking y las coloca en el cajon / tablero por numero progresivo.

7. El valet, elabora el reporte de valet parking con los datos que se requieren en
este.

NOTA:
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En la contrasefia se debera de anotar e informar cuando haya objetos de valor a la
vista y por ningin motivo se toman dichos articulos

Entrega de auto:

1. Cuando el cliente requiera su auto, el valet parking saluda y solicita la contrasefia
al cliente.

2. Al recibir la contrasenia, el valet localiza las llaves en el tablero y confirma datos
del auto con el cliente.

3. El valet parking acude por el vehiculo con precaucion al estacionamiento.

4. Entrega el auto en el motor lobby.
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REPORTE DIARIO DE BOTONES

ANEXO 8.1
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CONTROL DE ESTACIONAMIENTO

C/\'L!N[;;‘.”'?_ o LLAVES AUTO

[VMPORTANTE -
NO SOMOS RESPONSABILES

e Par vadares o noesorios del mreriors et o G
Jos vehiculos.

2 Por dadto e cualgaie s

3 Por vehiculos ab

4- Tor incendio o sitiestrss & resiiias g temblor e
tercemoros, sundacion v sabo

5. Recomendamos se asegire de cerran bren su v bieio,

.- Por danos a tercerng,

ANEXO 8.2
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ANEXO 8.3
CONTROL DE EQUIPAJE
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