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1. OBJETIVO

Establecer las actividades que lleva a cabo el Departamento de Recepcion para brindar sus
servicios a los huéspedes vy visitantes

2. ALCANCE
Aplica a todo el personal del Departamento de Recepcion.
3. RESPONSABILIDAD

3.1 Es responsabilidad del Gerente de Recepcion vigilar el cumplimiento del presente
manual.

3.2 Es responsabilidad de Gerente de Recepcién y del Gerente Nocturno, cumplir y
hacer cumplir al personal bajo su cargo con lo establecido en el presente
documento.

3.3 Es responsabilidad de todo el personal del Departamento de Recepcion, cumplir
con lo establecido en el presente Manual.

4. REFERENCIAS

4.1 Procedimiento Maestro.

5. DEFINICIONES
51 Ajuste:

Es un procedimiento que se aplica cuando existe un error en la cuenta o una queja
por parte del huésped por algan servicio cobrado el cual no cumplio los estandares
de calidad ofrecidos; y sélo puede ser autorizado por el Jefe de Recepcidn,
Gerente General o Contador.
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5.2 Asignacion Grupal:

5.3

5.4

5.5

5.6

5.7

5.8

5.9

Accion de reservar un bloque de habitaciones destinadas a ser ocupadas por los
miembros de un grupo.

Asignacion Individual:
Accion de proporcionar un namero de habitacion especifica al huésped de acuerdo
a sus necesidades y requerimientos.

Bloqueo de Habitaciones:
Es la accion de cancelar temporalmente una o varias habitaciones para evitar su
renta.

Cambio de Moneda o Money Exchange:

Accién de cambiar moneda extranjera a moneda nacional, estas pueden ser:
e Doélar Americano

e Traveler Check (american express)

Cargos por Responsabilidades:

Son aquellos cargos que se derivan de efrores cometidos por algun colaborador del
Departamento de Recepcion u otro departamento, l0s cuales debe pagar dicho
colaborador.

Carta Garantia:
Es el documento que ampara el pago total o parcial de los consumos de un
huésped dentro del hotel.

Codificacion de Llaves:
Consiste en activar electrénicamente las llaves de las habitaciones para entregarias
a los huéspedes.

Cortesia:
Son aquellas habitaciones que no generan un pago de renta, solamente pueden
ser autorizadas por el Gerente General o Contador del hotel.
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5.10

5.1

5.12

5.13

5.14

5.15

5.16

5.17

5.18

Check in:
Es el proceso mediante el cual se registra a un huésped cuando se hospede en el

hotel.

Check Out.
Es el proceso mediante el cual el huésped liquida su cuenta en el hotel, a la salida
del mismo.

Cheque de Honor:

Documento en el cual se apoyan los Recepcionistas para realizar los cargos por
consumo de productos del servibar que el huésped les informa que hizo; también
se utiliza cuando lo aplicado en la cuenta no coincide con lo que el huésped
informa que consumid.

Discrepancia:

Diferencia que se da entre el estado fisico de las habitaciones reportadas por el
Departamento de Ama de Llaves contra el registro que tiene en sistema el
Departamento de Recepcion.

Estancia Prolongada:
Termino que se utiliza para designar a los huéspedes que permanecen en el hotel
por un periodo mayor a una semana.

Fondo Fijo:
Es fondo de dinero en efectivo con el que cuenta el Departamento de Recepcién.
Este fondo se encuentra distribuido en la caja del mostrador de Recepcion.

Liave Maestra:
Es la llave que puede abrir todas las chapas electronicas del hotel.

Llaves de Emergencia:
Son las llaves electrénica y mecanica que se utilizan para abrir las habitaciones en
casos de emergencia cuando ninguna otra llave funciona.

Llave Maestra Mecanica:
Es la llave que puede abrir cualquier cerradura de habitaciones en caso de que no
se pueda abrir la chapa del cuarto y la tiene Gerencia General.



i}

79 e A
/4/(’/ et)/;mﬁm

AGUASCAY

HOTEL FRANCIA AGUASCALIENTES COD:  R1-RH
ED: 1
TENTES MANUAL DEL DEPARTAMENTO DE RECEPCION |FECHA: 2010
HOJA:  Pdgina 6 de 53

5.19

5.20

5.21

5.22

5.23

5.24

5.25

5.26

Miscelaneos:

Formato que sirve de apoyo para realizar cargos de:
e Fotocopias.

Renta de Business Center.

Cargos de Propinas.

Cargos por Suministros de la habitacion.

Cargos que no contempla el sistema del hotel.

No show:
Son aquellos cargos que se producen cuando un huésped con reservacion
garantizada, no cancela con tiempo, ni se registra en el hotel.

Paid Out:
Devolucidn de efectivo al huésped cuando existe un saldo a favor del mismo o
cuando desea retirar efectivo con cargo a su tarjeta de crédito.

Pitt en casa:

Archivo consecutivo ascendente de los nimeros de habitaciones donde se guardan
los comprobantes de consumo, la tarjeta de registro y el voucher de garantia del
huésped, segun sea el caso.

Pitt en reservaciones:

Archivo consecutivo ascendente alfabético donde se guardan las tarjetas de
registro de los huéspedes por llegar del dia, dividiéndose en: individuales, gruposzy
VIPS.

Posteo:
Es la accion de realizar en sistema las operaciones de crédito y cargos por
COnsumos.

Saldos Mayores:
Son los saldos de aquellas cuentas que sobrepasan el limite de crédito solicitado al
check in por los Recepcionistas

Salida tarde o Late Check Out:
Es la accién de autorizar a los huéspedes que liquiden su cuenta después del
horario establecido.
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5.27 Sobre de Concentracion:

5.28

5.29

5.30

5.31

5.32

5.33

Sobres que contienen el total de las ventas y pagos de paids out de cada cajero,
Asi como el depésito en efectivo, cheque o moneda extranjera y el soporte de cada
uno de ellos.

Segmentacion:
Es un codigo que permite conocer al personal del hotel a gue tipo de segmento de
mercado proceden los huéspedes que se hospedan.

Stay Over:
Se utiliza este término para designar a aquellos huéspedes que se quedan en el
hotel mas dias de los reservados.

Témbola:
Caja de seguridad en que se depositan los sobres de concentracién de los Cajeros
del Hotel.

Transferencias:
Es la accion de pasar cargos de consumos de una cuenta a otra, estos pueden ser
individuales, parciales o totales.

Uso Casa:
Son habitaciones que ocupan los empleados del hotel por alguna razén laboral.
Sdlo pueden ser autorizados por el Gerente General o Contralor General.

VIPS:
Aquella persona o personas que por la frecuencia con que visitan el hotel o por su
importancia, son tratadas de forma especial.

POLITICAS O CRITERIOS

6.1

6.2

6.3

Los Recepcionistas sélo pueden realizar cambios de moneda extranjera a nacional,
nunca a la inversa.

Podra darse el servicio de cambio de moneda Gnicamente a los huéspedes.

El personal de Recepcion no debe dejar el mostrador sélo en ningn momento.
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PROCESO
71 Jefe de Recepcion

Apoya al personal del Departamento de Recepcidon en la realizacion de sus
actividades. Cuando realiza el check in y/o check out de huéspedes vy lo lleva a
cabo de acuerdo al Procedimiento de Check In y Check Out.

Es responsable de supervisar que los recepcionistas pidan los comentarios a los
huéspedes.

Elabora la Lista de Asistencia del personal bajo su cargo, que le envia al
Departamento de Recursos Humanos.

Es responsable de cumplir en Acciones Preventivas y Correctivas.

Elabora y obtiene aprobacion de las Requisiciones de Compra.

Elabora y Aprueba Requisiciones de Almaceén.

Lee Bitacora de Recepcion y da seguimiento a todos los pendientes.

Es responsable del fondo de efectivo del Departamento de Recepcion.

Supervisa y apoya al personal bajo su cargo en el cumplimiento de sus actividades.

Revisa diariamente la cormrecta asignacion de habitaciones que realizan los
recepcionistas, de acuerdo a los requerimientos solicitados por el huésped.

Revisa diariamente las cuentas maestras de grupos, asegurandose de que los
cargos y datos contenidos en el File de Grupo, estén bien aplicados.

Supervisa que el Reporte de Discrepancias haya sido corregido por el Ama de
LLaves.

Supervisa el manejo de la llave maestra, con el fin de que se registre en la Bitacora
de llave Maestra la salida y entrega de la misma.
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7.1.14

7.1.15

7.1.16

7.1.17

7.1.18

7.1.19

Atiende los requerimientos de Gerencia General en cuanto a asignaciones de
habitaciones para VIPS.

Mantiene comunicacion constante con el Gerente General para:
» Coordinar la operacién del Departamento de Recepcion
e Informar las fallas del Departamento.

Mantiene comunicacion constante con el Departamento de Reservaciones para:
e Informarse de fechas cerradas.
e Aclaraciones sobre reservaciones.

Mantiene comunicacion constante con el Departamento de Ventas para:

* Informarse acerca de tarifas vigentes.

* Revisar con el Coordinador de Grupos y Convenciones los detalles referentes a
grupo y los movimientos a las cuentas maestras.

* Revisar con el Coordinador de Grupos y Convenciones pendientes y detalles de
los grupos.

* Revisar con el Coordinador de Grupos y Convenciones todos los requerimientos
especiales de las reservaciones hechas por companias, las cuales el contacto
directo es el departamento de Ventas.

Mantiene constante comunicacion con el Departamento de Ama de Llaves para:
¢ Verificar la asignacion de VIPS.

La asignacién de cuartos para limpieza profunda.

La asignacion de cuartos para lavado de alfombra.

Blogueo de habitaciones.

Aclaracion de discrepancias.

Mantiene constante comunicacién con el Area de Contraloria para:

e Revisar con el Auditor lo referente a cargos por responsabilidades del personal
bajo su cargo y aclaraciones de cargos a tarjetas de crédito bancarias.

* Revisar con el Auditor y Encargado de Crédito y Cobranzas lo referente a
crédito de compaiiias, cartas de crédito, aclaraciones de cargos realizados a
tarjetas American Express Visa, Master Card y facturaciones posteriores al
check out.

e Enviar al Contador del Hotel el formato de Solicitud de Pago para su
autorizacion solicitando el fondo de fin de semana.
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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
7.1.28

7.1.29

7.1.30

7.1.31

7.1.32

* Recibir del Contador del hotel el fondo de fin de semana y revisar detalles
referentes a los sobres de concentracion del personal bajo su cargo.

Lleva a cabo, cuando le corresponde, la rastreabilidad del servicio mediante la
Tarjeta de Registro del Huésped y el registro en Sistema de Front.

Es responsable de darle seguimiento a las quejas de los clientes y huéspedes, con
el fin de mejorar nuestro servicio.

Supervisa que todos los registros del Departamento estén al dia, de acuerdo con lo
establecido en el manual de procedimientos de Control de Registros.

Hace aperturas de cajas de seguridad en compania de un elemento de seguridad.
Verifica que la caja del Departamento de Recepcién cuente con suficiente cambio

en moneda y billetes de diferente denominacion.

Reporta al Gerente General y al Comité Ejecutivo todos los pormenores
transcurridos en su tumo mediante la Bitacora del departamento de Recepcion ylo
verbalmente. Ver Bitacora en el Departamento.

Recibe del Recepcionista los pendientes para darles seguimiento, asi como la
llave building, y la del fondo fijo.

Coordina la operacion general del Hotel durante los Tres Turnos.
Revisa disponibilidad, llegadas y salidas del dia y dia siguiente.

Verifica que el personal del Departamento de Recepcion y Bell Boy's estén
enterados de los eventos del dia en curso y el siguiente.

Apoya al Recepcionista en el cumplimiento de sus funciones, cuando lleve a cabo
el registro o salida de huéspedes, lo realiza dé acuerdo con lo establecido en el
Procedimiento de Check In y Check Out

Verifica que el Recepcionista esté enterado del cambio de moneda vigente.

Supervisa la adecuada operacion de Centros de Consumo y eventos, asi como el
cierre de los mismos.
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7.1.33

7.1.34

7.1.35

7.1.36

7.1.37

7.1.38

7.1.39

7.1.40

7.2

7.21

7.2.2

7.2.3

En caso de que algtin empleado no se presente a laborar asigna al personal que se
debe quedar a cubrir el horario en caso estrictamente necesario.

Depura el Pitt de Recepcion todos los sabados con la finalidad de que no existan
comprobantes de atrasados.

Revisa diariamente el reporte del dia, con el fin de checar que las rentas del dia
estén correctas antes de que sean cargadas.

Realiza el cargo de rentas a grupos, asi como el posteo de propinas a bell boys y
camaristas, basandose en los Files de Grupos del Departamento de Recepcion.
Ver Lista de Registros del Departamento.

Aplica en sistema cargos de No Shows de las reservaciones garantizadas o con
depdosito.

Cubre el horario de alimentos del Recepcionista de cualquier turno.

Atiende y da seguimiento a quejas de huéspedes y clientes, de acuerdo a
procedimientos de Acciones Preventivas y Correctivas.

Entrega al recepcionista los pendientes y la llave Maestra y la del fondo fijo.

Recepcionista 1° y 2° Turno

Revisan la Bitdcora de Recepcion para enterarse de pendientes y darles
seguimiento.

Reciben de los Recepcionistas de tercer y primer turno el fondo fijo de cajas de
mostrador.

Imprimen de sistema listas de huéspedes numérica y alfabética, para distribuirlas a
los Departamentos de:

e Amade LLaves

o Bell Boy

e Mantenimiento
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7.2.4
7.2.5

7.26

7.2.7

7.2.8

7.29

Revisan en sistema el porcentaje de ocupacion.

Revisan los instructivos de Eventos de Banquetes, con el fin de estar enterados.

Proporcionan informacion a clientes y huéspedes referente a las instalaciones del
hotel, tarifas, centros de consumo y eventos programados.

Los Recepcionistas realizan Check in y Check out de huéspedes. Ver
Procedimiento de Check in y Check out.

Los Recepcionistas de primer turno asignan habitaciones a clientes individuales ya
grupos de la siguiente manera:

Obtiene del file diario de reservaciones las Tarjetas de Registro de llegadas del
dia.

Pre-asignan habitaciones para huéspedes de acuerdo a las especificaciones
establecidas en la Tarjeta de Registro y las colocan en el pit de reservaciones.
Las Tarjetas de Registro de huéspedes que no tengan indicaciones especificas
se guardan directamente en el Pitt de reservaciones.

Preasignan habitaciones para los integrantes de un grupo de acuerdo a las
especificaciones establecidas en el Instructivo de Grupo que envia el
Departamento de Ventas. Ver Lista de llegadas del Dia.

Al terminar la asignacién de las habitaciones de grupos se codifican las llaves y
se anexan a la Tarjeta de Registro de cada habitacion.

Se imprimen dos reportes de la asignacion del grupo para los departamentos de
Ama de Llaves y de Servi bar.

Revisan discrepancias de la siguiente forma:

Imprimen de sistema las discrepancias vaciando la informacién de éste en el
Reporte de Discrepancias.

Envian al Departamento de Ama de Llaves el Reporte de Discrepancias, con el
fin de que dicho departamento verifique el estado fisico real en que se
encuentran las habitaciones y lo devuelvan con los datos reales a Recepcién.

Cuando reciben las modificaciones de discrepancias del Departamento de Ama
de Llaves verifican que se hayan modificado en sistema.
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De aquellas discrepancias de habitaciones que en Recepciéon aparecen
ocupadas y que Ama de Llaves comprobé como vacias deben llevar a cabo el
proceso de check out. Ver Procedimiento de Check in y Check out.

Cuando se tiene registrada en Recepcion una habitacién de salida y Ama de
Llaves la reporta con equipaje, se verifica si se asigno esa habitaciéon a otro
huésped o si el huésped pasado olvido algo en la misma, si este es el caso se
envia lo olvidado al Departamento de Ama de Llaves y se registra en la Bitacora
de Lost and Found.

7.2.10 Revisan Stay Overs.

Imprimen el reporte de Stay overs que arroja el sistema.

Comparan el reporte contra las Tarjetas de Registro, con el fin de verificar si el
huesped tenia registrada su salida para ese dia o la modifico al registrarse.

Si la salida esta registrada para el dia en curso, se llama al huésped para
confirmar cuando sera su salida.

Si el huésped no contesta se pide a Ama de Liaves, Bell Boy o Seguridad que
revise la habitacion.

Si la habitacién permanece con equipaje se bloquea la habitacion.

Verifica con el Departamento de Crédito y Cobranza, reservaciones o ventas
segun sea el caso, cuando el Stay Over sea de carta garantia y ésta debe dar
autorizacion de las noches adicionales.

El reporte de Stay Overs es registro del Departamento de Recepcién.

7.2.11 Revisan Saldos Mayores.

Imprimen el reporte de Saldos Mayores que arroja el sistema vaciando la
informacion en el formato de Actualizacion de Saldos Mayores. Ver anexo 8.3.
Se bloquea la habitacion del huésped con la finalidad de que pase a Recepcion
a liquidar su cuenta.

7.2.12 Checan cartas de garantia

Al recibir las cartas del Departamento de Reservaciones sefialan en las mismas
el nombre de la persona a la cual se le hizo la reservacion, los conceptos que
cubre la compaiiia y fecha de entrada y salida.

Si la carta es para un huésped ya registrado Hevan a cabo los cambios de
acuerdo a las especificaciones de la misma.

Una vez realizados los cambios en sistema se anexa la carta a la Tarjeta de
Registro del huésped.
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7.2.13 Realizan cambios de moneda en base al tipo de cambio vigente.

7.2.14

7.2.15

7.2.16

7.2.17

7.2.18

7.2.19

7.2.20

7.2.21

Realizan transferencias de cargos de una cuenta a otra.

Piden al Gerente de General y Contraloria, autorizacion para realizar ajustes
varios. -

Realizan Paid Out a huéspedes debidamente autorizado por el Contador del Hotel,
apoyandose en el formato de Miscelaneos, (tnicamente cuando sean devoluciones
mayores a $100.00

Este formato consta de original y copia.

e El original se envia al contador del hotel en el sobre de concentracion.

e La copia se va para auditoria nocturna

Realizan cargos por los misceldneos que les entregan los demas Departamentos
apoyandose en los formatos de Miscelaneos recibidos.

Realizan cargos y facturacion de eventos de banquetes de la siguiente manera:

» Abren folios en sistema de acuerdo a los requerimientos que les indique el
Ejecutivo de ventas o Coordinador de Grupos y Convenciones.

* Registran en sistema depdsitos por concepto de pago de eventos y los incluyen
en su corte y sobre de concentracion.

* Registran cargos en sistema y se adjuntan miscelaneos que se deban aplicar a
las cuentas de eventos. :

* En coordinacién con el Coordinador de Grupos y Convenciones lievan a cabo la
liquidacién de cuentas de eventos.

Dan seguimiento de crédito a las estancias prolongadas.

El Recepcionista de primer turno imprime Listas de Huéspedes y Reporte de
Discrepancias.

El Recepcionista de segundo turno imprime Lista de Huéspedes, Reporte de
Discrepancias, Reporte de Stay Overs y reporte de Actualizacion Saldos Mayores.
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7.2.22

7.2.23

7.2.24

7.2.25

7.2.26

Llevan a cabo el corte de caja de la siguiente manera:

e Acomodan sus cuentas de acuerdo al Reporte de Movimientos que imprimen
del sistema.

e Una vez acomodada las cuentas, se cotejan contra los del Reporte de
Movimientos.

¢ Se captura en sistema

* Se elabora el Sobre de Concentracién el cual es depositado en la témbola en
presencia de seguridad.

Entregan a los Recepcionistas de segundo y tercer turmno el fondo rotativo de cajas
de mostrador.

En caso de llegar a faltar el recepcionista del tumo siguiente, el que se encuentra
en turno debera de doblar su tumo.

El recepcionista debera recolectar los comentarios de clientes y huéspedes al
Check Out.

Archiva cheques y comprobantes de consumo del huésped en el pitt.

7.3 Recepcionista 3° Turo

7.31

7.3.2

7.3.3

734

7.3.5

7.3.6

Revisa la’ Bitdcora de Recepcién para enterarse de pendientes y darles
seguimiento.

Recibe los fondos fijos de cajas de mostrador de los Recepcionistas del segundo
turno.

En caso de encontrar alguna discrepancia o Stay over en sistema, pide al
Recepcionista de segundo turno que la actualice.

Realiza Check in y Check out de huéspedes. Ver Procedimiento de Check in y
Check out.

Archiva y carga cheques y comprobantes de consumo del huésped en el Pitt, de
acuerdo al numero de habitacién que aparezca en dicho comprobante.

Realiza cargos y facturacién de eventos de banquetes de la siguiente manera:
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Registra en sistema, dep6sitos por concepto de pago de eventos y los incluyen

en su corte y sobre de concentracion.

e En coordinacién con el Coordinador de Grupos y Convenciones llevan a cabo la
liquidacién de cuentas de eventos.

e Verifica que los miscelaneos y check de consumo son firmados por el personal
de eventos para liquidar la cuenta.

» Realiza cambios de moneda en base al tipo de cambio vigente en caso de ser

necesario.

7.3.7 Posteay refleja en sistema las rentas manuales.

7.3.8 Aplica en sistema los cargos de no shows en coordinacién con el Jefe de
Recepcién y Reservaciones.

7.3.9 Imprime de sistema los siguientes reportes:
Lista numérica de huéspedes con saldos.
Lista alfabética de huéspedes con notas.
Rack habitaciones fuera de servicio.
Rack habitaciones todos los estatus.
Conteo de casa.

Llegadas esperadas al dia.

Reporte de rentas y tarifas.

Reporte de salidas del dia.

Estos reportes se imprimen antes de correr el proceso de auditoria y se entregan al
Jefe de Recepcion. Ver Lista de registros
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ANEXOS

8.1
8.2
8.3
8.4
8.5
8.6

8.7

Tarjeta de registro

Sobre para llave de habitacion
Llave de habitacion

Cupdn de Alimentos y Bebidas
Vale de caja chica

Cambios a rembolsarse

Sabana de habitaciones en discrepancia ( Ama de Llaves )
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ANEXO 8.2
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ANEXO 8.4

CUPON DE ALIMENTOS Y BEBIDAS
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ANEXO 8.6
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PROCESO
7.4 Jefe de Recepcién.

*

Apoya y supervisa a los bell boys en el cumplimiento de sus funciones.

7.4.1

7.4.2

7.4.3

7.4.4

7.4.5

7.4.6

7.4.7

7.4.8

7.4.9

Elabora los horarios del personal bajo su cargo y lo distribuye a los mismos, para que lo
frmen de enterados y envia una copia de este al Departamento de Seguridad,
Gerencia de Recepcion y Recursos Humanos conservando una copia como registro
del departamento. En caso de que hubiera cambios por alta ocupacién, se modifican
estos. '

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

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

Programa las juntas del departamento, se asegura de la participacion de todos los
colaboradores, asi mismo elabora la minuta correspondiente . entrega copia a cada
uno de los colaboradores, a la Gerencia General y archiva la del departamento.

Imparte la induccion especifica al puesto al personal de nuevo ingreso de acuerdo con
Manual de procedimientos que entrega el departamento de Recursos Humanos.

Elabora el plan anual de vacaciones del personal bajo su cargo, de acuerdo a la lista
que proporciona el personal de Recursos Humanos, enviando una copia de dicho plan
al departamento de Recursos Humanos y conserva una.

Elabora la lista de asistencia del personal a su cargo, entregandola quincenalmente al
Coordinador de Recursos Humanos.

Es responsable de la recepcion y/o resguardo de articulos suministrados por el cliente
o huésped en las ocasiones en que corresponda.

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

7.4.10 Elabora y revisa periédicamente las descripciones del puesto de todo el personal del

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

7.412Es responsable de cumplir con lo establecido en el procedimiento de acciones
correctivas y preventivas.

7.413Lee y anota en bitdcora de Bell boys los pendientes registrados en los turnos
anteriores, dando seguimiento a los mismos.

7.4.14 Registra en bitacora de check room el equipaje o articulos varios que los huéspedes
suministran para su resguardo.

7.4.15 Anota en el reporte diario de bell boy’s, los servicios realizados por los mismos durante
el dia (entradas, salidas y solos) el cual se archiva al final del dia. Ver anexo 8.1

7.4.16 Anota en el reporte diario de sefvicios todos los articulos varios, que se suben y
entregan en las habitaciones y oficinas administrativas. Ver anexo 8.6

7.4.17 Elabora y autoriza las requisiciones de almacén y compra.

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

7.4.19 Supervisa que el area de lobby se encuentre en perfecto estado fisico y de limpieza.

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

7.4.21 Reporta al departamento de mantenimiento, por medio de ordenes de trabajo de
mantenimiento los arreglos que se necesitan para el area del lobby o para el equipo de
trabajo con el que cuenta el departamento de Bell boy's.

7.4.22 Cuando se le reporta algtin desperfecto de habitaciones, se comunica via telefénica al
departamento de mantenimiento para indicar el desperfecto encontrado. Ver anexo 8.2

7.4.23 Da informaci6n sobre eventos que se Hevaran a cabo en los salones de convenciones
del hotel, de acuerdo con las hojas de instructivos que recibe.

7.4.24 Revisa y archiva los Instructivos de grupos que les entrega el departamento de ventas.
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7.4.25 Desarrolla y supervisa en compaiia de sus colaboradores, los objetivos anuales del
departamento.

7.4.26 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.

7.4.27 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.

7.4.28 Dara seguimiento puntal de las preferencias de cada huésped para su préxima estadia
y adelantamos a los requerimientos del mismo satisfaciendo o superando las
expectativas logrando los momentos magicos.

7.4.29 Se encargara de verificar puntuaimente la limpieza y buen funcionamiento de las
habitaciones de los huéspedes VIP's antes de su llegada.

7.4.30 Se encargara de la bitacora de HUESPEDES DISTINGUIDOS.

7.4.31Se encargara de llevar una bitdcora de pendientes o requerimientos generales de
huéspedes.

7.5.5 Procedimiento de Informacién turistica. ( Recepcion y bell boy’s )

1.-El Bell boy al atender la solicitud, debera contar con la siguiente informacién de:
Museos.

Teatros.

Cines.

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

Centros Nocturnos.
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2.- Cuando un huésped requiera hacer un tour, el bell boy 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 bell boy hace los arreglos necesarios para
efectuar el paseo.

4.- En caso en que el huésped requiera el tour por la agencia de vigjes, el bell boy realiza la
reservacion y proporciona datos del huésped, confirmando con este la fecha de salida, hora y

costo.

5.- Cuando un huésped requiera ir a un restaurante, el bell boy o recepcion da sugerencias de
diferentes tipos y clases de estos.

9.- El Bell boy siempre debe contar con una lista actualizada de precios de los servicios mas
solicitados por los huéspedes como taxis y renta de automdviles que prestan su servicio al
hotel.

7.5.6 Lineamiento para entrar a una habitacién. ( General )

Lo primero que debe hacer el bell boy, son los siguientes pasos:

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

» Si hay respuesta del huésped, lo saluda y explica el motivo de su presencia.

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

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

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

» Por ningtin motivo se tocaran o tomaran las pertenencias de los huéspedes.
En caso de que en la puerta tenga puesto el candado de no molestar, por ningin motivo se
tocara o abrira la puerta.

* Las habitaciones que tengan el candado de no molestar solo se podran abrir con la
autorizacién del huésped.
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7.5.7 Presentacion y aseo del personal. ( General )

Todo el personal del departamento de recepcién y bell boy debera.

® o o © o o o

Pelo corto y bien peinado.

Bario diario.

Unas cortas y limpias.

Uniforme limpio y bien planchado.
Calcetines al color del pantalén
Zapatos negros y bien boleados.
Discrecion en el uso de lociones.

7.5.8 Actitud hacia el huésped. ( General )

La actitud del personal de recepcion y bell boy 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.

Todos los integrantes del departamento de Recepcion y bell boys, debera dar lectura a las
bitacoras.

A su llegada deberan leer y dar solucion a:

Atienden solicitudes especiales de huéspedes.
Dar seguimiento a quejas.

Canalizar al departamento correspondiente, en caso de existir algun requerimiento.

Anotar que solucién se dio o quién realizé dicho servicio o atencidn.

Nombre y firma de la persona que deja la informacion, asi mismo quien se hizo cargo de

atenderla.
Anota nombre y firma de enterado.
Esta debera ser leida por todo el personal del departamento a su entrada.
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Bitacora de Paqueteria:

Se realizan y revisan diariamente por los tres tumos. En ésta se anotan los paquetes, sobres,
equipaje, bolsas, etc. Que los huéspedes dejan para ser recogidos por otra persona.

Al recibir el articulo del huésped, se debera requerir la siguiente informacion:

e Nombre de la persona que pasara a retirario.

e Nudmero de teléfono. (En caso de no pasar a recogerio se le llama recordandole que tiene
un paquete con nosotros).

* Nombre y nimero de habitacion del huésped.

e Fecha en que es dejado el articulo.

Al pasar la persona a retirar el articulo se le solicitan los siguientes datos, los cuales deberan
ser anotados por la misma en la habitacion:

Nombre completo de la persona que esta retirando el paquete.
Numero telefonico.

Firma.

Solicitar identificacion.

Asi mismo, si una persona desea dejar un articulo para un huésped que esta por llegar en fecha
posterior a la que se esté recibiendo, se le requerira la siguiente informacion:

Nombre completo del huésped.

e Fecha de llegada.

* Nombre y numero de teléfono de la persona que lo entrega. (En caso de no llegar el
huésped se llama para que pasen a recogerio).

e Descripcion y estado del articulo que se esta recibiendo.

e Fecha en que se recibe

Estos datos deberan ser anotados, en el formato de: productos proporcionados por el cliente, el
cual es llenado por la persona que lo recibe, asi mismo lo anota en la bitacora.

Bitacora Check Room:

Especifican la descripcion del equipaje que se esta guardando del huésped.
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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 dafos y pérdidas.

1.

2.

VVVYVY

~

El huésped solicita al bell boy le guarden su equipaje.

Cuando el colaborador se hace cargo del equipaje, lo revisa, cuenta y verifica el estado del
mismo, delante del huésped.

El colaborador informa al huésped, cuando el equipaje a resguardar tenga algtin desperfecto
y anota la contrasefa correspondiente.

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

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

El colaborador antes de entregar la contrasefia al huésped debera contar con la siguiente
informacion:

Nombre de huésped

Fecha de recibido

Numero de habitacion

Descripcidn del equipaje

Estado de equipaje y/o alguna especificacién especial (maleta rota, fragil, vidrio, etc.)
asimismo, el huésped debera estar informado.

Antes de guardar el equipaje, se debera anotar la informacion en la bitacora del Check room.

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

. Cuando el huésped esta por llegar {registrarse) se siguen los mismos pasos.
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NOTA: No se reciben joyas y/o valores para su resguardo de acuerdo a la politica del Hotel y
equipaje gue no sea de huéspedes en casa o por llegar.

Procedimiento de Entrega de Equipaje:

. Cuando el huésped requiera su equipaje, el colaborador saluda, recibe y solicita la
contrasefia comrespondiente.

. El colaborador va al check room por el equipaje y verifica datos de contraseria y lo entrega
donde el huésped le haya indicado.

. El colaborador antes entregar el equipaje, debera verificar con el huésped que este completo
y en buen estado.

. El colaborador debera anotar en la bitacora del check room: la fecha, nombre de la persona
quién recibe y colaborador que entrega el equipaje, asimismo, en la contrasefia
correspondiente.

. Una vez anotados los datos lo archiva.

. Si el huésped solicita su equipaje y este extravio la contrasefa se le pedira al departamento
de recepcion autorizacion para entregar el equipaje.

. Antes de entregar el equipaje se le solicitara al huésped la descripcion del mismo.

. Antes de entregar el equipaje se le solicitara el huésped su firma de conformidad en la
bitacora de check room.



