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8.8 Sobre de Concentracion
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1. OBJETIVO

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

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

3. RESPONSABILIDAD

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

3.2 Es responsabilidad de Jefe de Recepcion 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
5.1 Ajuste:
Es un procedimiento que se aplica cuando existe un error en la cuenta o una queja

por parte del huésped por algun servicio cobrado el cual no cumplié los estandares
de calidad ofrecidos; y sb6lo puede ser autorizado por solicitud del Jefe de



HOTEL CALINDA BEACH ACAPULCO COoD: RCP-RH
ED: 1

MANUAL DEL DEPARTAMENTO DE RECEPCION FECHA: 1 Abril del 2010.
HOJA: PAgina 4 de 27

5.2

5.3

5.4

5.5

5.6

5.7

5.8

5.9

5.10

Recepcion. El Gerente de Division Cuartos, Guardia Ejecutiva, Gerente Nocturno o
algun miembro del Comité Ejecutivo estan autorizados para firmar algun ajuste en
ausencia del Gerente General

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

Asignacion Individual:
Accion de proporcionar un nimero de habitaciéon 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:
Délar Americano

e Doblar Canadiense

e Euro

e Traveler Check (American express)

Cargos por Responsabilidades:

Son aquellos cargos que se derivan de errores cometidos por algun colaborador del
Departamento de Recepcion u otro departamento, los 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 entregarlas
a los huéspedes.

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

Check in:
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5.11

5.12

513

5.14

5.15

5.16

5.17

5.18

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 consumié.

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 Rotativo:

Es fondo de dinero en efectivo con el que cuenta el Departamento de Recepcion.
Este fondo se encuentra distribuido en las cajas del mostrador de Recepcion y se
entrega por bitacora por turno.

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

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 el Departamento de Seguridad.

Miscelaneos:

Formato que sirve de apoyo para realizar cargos de:
o [Fotocopias.

Renta de Business Center.

Cargos de Propinas.

Cargos por Suministros de la habitacion.

Cargos que no contempla el sistema del hotel.
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5.19

5.20

5.21

5.22

5.23

5.24

5.25

5.26

5.27

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

Paid Out:
Devolucién de efectivo al huésped cuando existe un saldo a favor del mismo
deposito realizado desde la llegada y hecho directamente en las cajas de
recepcion.

Pitt en casa:

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

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 credito establecido
como limite de piso.

Salida tarde o Late Check Out:
Es cuando un huésped sale después del horario de salida y tiene un cargo
adicional.

Sobre de Concentracion:

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

Market:
Es un coédigo que permite conocer al personal del hotel a que 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:



HOTEL CALINDA BEACH ACAPULCO CoD: RCP-RH
ED: 1

MANUAL DEL DEPARTAMENTO DE RECEPCION FECHA: 1 Abril del 2010.
HOJA: Pagina 7 de 27

Caja de seguridad en que se depositan los sobres de concentracion de los Cajeros
del Hotel.

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

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

5.30 VIPS:
Aquella persona o personas que por la frecuencia con que visitan el hotel o por su
importancia, son tratadas de forma especial, el termino en ingles es VERY
IMPORTANT PERSON.

POLITICAS O CRITERIOS

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

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

6.3 El personal de Recepcion no debe dejar el mostrador s6lo en ningun momento.

PROCESO

7.1 Jefe de Recepcion

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

7.1.2 Es responsable de supervisar que los recepcionistas pidan los comentarios a los

huéspedes.
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7.1.3

7.1.4
7.1.5

7.1.6

7.1.10

7.1.11

7.1.12

7.1.13

7.1.14

7.1.15

7.1.16

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 Almacén.

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.

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

Supervisa 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
Recepcionista del primer o segundo tumo.

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

Mantiene comunicacion constante con el Gerente Division Cuartos para:
e Coordinar la operacion del Departamento de Recepcion
¢ Informar las fallas del Departamento.

Mantiene comunicacion constante con el Departamento de Reservaciones para:
¢ 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.

e Revisar con el Coordinador de Grupos y Convenciones pendientes y detalles de
los grupos.
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71147

7.1.18

7.1.19

7.1.20

7.1.21

7.1.22

7.1.23

7.1.24

7.1.25

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

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

La asignacion de cuartos para Mantenimiento preventivo.

La asignacién de cuartos para lavado de cortinas, colchas, etc.

Bloqueo de habitaciones.

Aclaracion de discrepancias.

Mantiene constante comunicacién con Contralor 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.

e 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.

¢ Revisar el servicio de las terminales bancarias, funcionamiento, cierre de lote.

Lleva a cabo, 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.

Cumple con lo que le corresponde del manual de procedimientos de Auditorias
Internas de Calidad.

Es responsable durante su tumo del manejo del fondo rotativo del Departamento de
Recepcioén.

Verifica que todas las cajas del Departamento de Recepcion cuenten con suficiente
cambio en moneda y billetes de diferente denominacion.

Verifica que las reservaciones con alimentos incluidos ( Desayunos ) sean
entregados los cupones al cliente durante el check in, estos deben estar con las
anotaciones, solicitudes de control tales como numero de cuarto numero de
personas Yy firma del recepcionista.
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7.1.26

7.2

7.2.1

7.22

7.2.3

7.2.4

7.2.5

7.26

7.2.7

7.2.8

7.2.9

7.2.10

7.2.11

Verifica el control de Brazaletes, coloca el brazalete en la muiieca de la mano del
cliente durante el check in, se asegura que en cada tarjeta de registro este adjunto
el testigo, registra en sistema los nimeros de brazaletes proporcionados asi como
lo indica el procedimiento.

Gerente Noctumo.

Recibe la Guardia Ejecutiva del Ejecutivo en Tumo, asi como los pendientes de la
misma, y en su caso la guardia de fin de semana.

Reporta al Gerente General y Gerencia Divisidbn Cuartos todos los pormenores
transcurridos en su turno mediante la Bitacora de Gerencia Nocturna y/o correo
electrénico.

Recibe del recepcionista los pendientes para darles seguimiento, asi como el
fondo fijo.

Coordina la operacion general del Hotel durante el tercer turno.
Revisa disponibilidad, llegadas y salidas del dia y dia siguiente.
Lee Bitacora de Recepcion, con el fin de dar seguimiento a los pendientes
descritos en éstas y tiene constante comunicacién con el Jefe de Recepion para

comentar los pendientes del dia.

Verifica que el personal del Departamento de Recepcion y /Botones 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.

Supervisa las funciones del Departamento de Seguridad infformandose de cuantos
elementos fueron programados para esa fecha, su asistencia y la posicién de cada
uno.
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7.2.12

7.213

7.2.14

7.2.15

7.2.16

7.217

7.2.18

7.2.19

7.2.20

7.2.21

7.2.22

7.2.23

7.2.24

7.2.25

7.2.26

Verifica la asistencia y buena presentacion de todo el personal del hotel durante el
tercer turno, efectuando recorridos y llamadas telefénicas a las areas.

En caso de que algun 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 domingos con la finalidad de que no existan
comprobantes atrasados.

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

Supervisa 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.

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

Cubre el horario de alimentos del Recepcionista del tercer turno.
Verifica que se lieve a tiempo el encendido y apagado de luces en areas publicas.
Supervisa la fumigacion de las instalaciones del hotel cuando se realiza la misma.

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

Supervisa entrada, salida y montaje de equipo a los salones de convenciones
durante el tercer tumo.

Supervisa que esté llenado correctamente el sobre de concentracion al
Recepcionista del tercer tumo.

Informa a través de correo electrénico a la Gerencia General y Division Cuartos
todas las observaciones y/o necesidades detectadas durante el tercer turno.

Entrega al recepcionista o el Jefe de Tumo los pendientes y la llave Maestra y la
del fondo fijo.

Levanta acciones disciplinarias a cualquier empleado del hotel que no cumpla con
las normas establecidas.
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7.2.27 Realiza recorridos por las instalaciones del hotel, con el fin de revisar el estado
fisico de éstas, asi como el buen desempeiio de los colaboradores del tercer turno.

7.2.28 En ausencia del Gerente Noctumo, el Recepcionista del Tercer Turno llevan acabo
las actividades anteriores.

7.3 Recepcionista 1° y 2° Tumo

7.31 Revisa la Bitacora de Recepcion para enterarse de pendientes y darles
seguimiento.

7.3.2 Recibe del Recepcionista en tumo el fondo fijo de cajas de mostrador.

7.3.3 Imprime de sistema listas de huéspedes numérica y alfabética, para distribuirlas a
los Departamentos de:
¢ Ama de Llaves

Restaurante el Delfin

Restaurante Sanborns

Toallero Albercas

Seguridad

7.3.4 Revisa en sistema el porcentaje de ocupacion.
7.3.5 Revisa la Relacion de Eventos de Banquetes, con el fin de estar enterados.

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

7.3.7 Los Recepcionistas de primer turmo asignan habitaciones a clientes individuales y a

grupos de la siguiente manera:

o Obtiene diario de reservaciones las Tarjetas de Registro de llegadas asi como
el file del dia.

e Pre-asigna habitaciones para huéspedes de acuerdo a las especificaciones
establecidas en la Tarjeta de Registro y las colocan en el pit de reservaciones.

o Las Tarjetas de Registro de huéspedes que no tengan indicaciones especificas
se guardan directamente en el Pitt de reservaciones.

e Pre asigna habitaciones para los integrantes de un grupo de acuerdo a las
especificaciones establecidas en el Instructivo de Grupo que envia el
Departamento de Ventas.
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¢ Al terminar la asignacion de las habitaciones de grupos se codifican las llaves y
se anexan a la Tarjeta de Registro de cada habitacion.

e Imprime dos reportes de la asignacién del grupo para los departamentos de
Ama de Llaves y Bell Boys.

7.3.8 Revisa discrepancias de la siguiente forma:
e Imprime de sistema las discrepancias vaciando la informacion de éste en el
Reporte de Discrepancias.

e Envia 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 devuelva con los datos reales a Recepcion.

¢ Cuando reciben las modificaciones de discrepancias del Departamento de Ama
de Llaves verifica que se hayan modificado en sistema.

e De aquellas discrepancias de habitaciones que en Recepcion aparecen
ocupadas y que Ama de Llaves comprob6é como vacias deben llevar a cabo el
proceso de check out.

e Cuando se tiene registrada en Recepcion una habitacion de salida y Ama de
Llaves la reporta con equipaje, se verifica si se asigndé esa habitacion a otro
huésped o si el huésped pasado olvidé 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.

7.3.9 Revisa Stay Overs.

e Imprimen el reporte de Stay overs que arroja el sistema.

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

e 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 Llaves que revise la habitacion.
Si la habitacion permanece con equipaje se amplia la estancia una noche en
sistema.

o 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.

o Elreporte de Stay Overs es responsabilidad del Departamento de Recepcion.

7.3.10 Revisa Saldos Mayores.
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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

e Imprime el reporte de Saldos Mayores que arroja el sistema vaciando la
informacion en el formato de Actualizacion de Saldos Mayores.

¢ Pide una nueva autorizacion al banco( terminal electronica ) para cubrir la
cuenta del huésped, o solicitan un nuevo depésito, en caso de las cuentas
liquidadas en efectivo.

e Cuando el huésped ha excedido su limite de crédito se enviara a la habitacion
el Aviso de Saldo Alto, con el fin de que el huésped liquide su cuenta.

¢ Se dejara un mensaje en el correo de voz de su habitacion con el fin de que el
huésped se comunique a Recepcion para que liquide su cuenta.

Checan cartas de garantia

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

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

e Una vez realizados los cambios en sistema se anexa la carta a la Tarjeta de
Registro del huésped.

Realiza cambios de moneda en base al tipo de cambio vigente.
Realiza transferencias de cargos de una cuenta a otra.

Pide al Jefe de Recepcion, o Gerente Noctumo autorizacion para realizar ajustes

varios. ( NO APLICA EN ACAPULCO)

Realiza Paid Out a huéspedes debidamente autorizados por el Jefe de Recepcion,

Guardia Ejecutiva o el Gerente Noctumo apoyandose en el formato de

Miscelaneos.

Este formato consta de original y dos copias.

e El original se incluye en el sobre de concentracion del Recepcionista.

e Una copia es comprobante para el huésped cuando el Paid Out sea por
concepto de pago de algun servicio del hotel, o copia que se anexa a la hoja
impresa del cargo posteado cuando sea devolucién de efectivo al huésped.

e La segunda copia se anexa a la hoja impresa del cargo posteado.

Realiza cargos por los miscelaneos que les entregan los demas Departamentos
apoyandose en los formatos de Miscelaneos recibidos.

Realiza cargos y facturaciéon de eventos de banquetes de la siguiente manera:
e Abre folios en sistema de acuerdo a los requerimientos que les indique el
Encargado de Banquetes o Coordinador de Grupos y Convenciones.
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7.3.18

7.3.19

7.3.20

7.3.21

7.3.22

7.3.23

7.3.24

7.3.25

7.3.26

e Registra en sistema depositos por concepto de pago de eventos y los incluyen
en su corte y sobre de concentracion.

e Registra cargos en sistema y se adjuntan miscelaneos que se deban aplicar a
las cuentas de eventos.

¢ Registra pagos en sistema de los eventos que la coordinadora de Banquetes
vende a futuro..

Elabora disposiciones de efectivo del fondo fijo usando el formato de Vale de Caja.

Estas disposiciones solo se pueden llevar a cabo si las solicita el Gerente General

o el Contralor General.

Da seguimiento de crédito a las estancias prolongadas.

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

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

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

e Acomoda 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.

e Se anexan al Reporte de Movimientos todas las cuentas armadas y se
depositan en el cajon del Auditor Noctumo.

e Se elabora el Sobre de Concentracion el cual es depositado en la tdmbola.

Entrega a los Recepcionistas de segundo y tercer tumo 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 turmo.

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

Archiva cheques y comprobantes de consumo del huésped en el pitt.
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7.4 Recepcionista 3° Turmo

7.41

7.4.2

7.4.3

7.4.4

7.4.5

7.46

7.4.7

7.4.8

7.4.9

7.4.10

Revisa la Bitdcora de Recepcion 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 fa actualice.

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

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

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

o Registra en sistema, depositos por concepto de pago de eventos y los incluyen
en su corte y sobre de concentracion.

o Registra cargos de Estacionamiento o de Miscelaneos en sistema que se deban
aplicar a las cuentas de eventos.

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

¢ Verifica que las facturas y folios son firmados por el personal de banquetes para
liquidar la cuenta.

e Realiza cambios de moneda en base al tipo de cambio vigente en casc de ser
necesario.

Postea y refleja en sistema las rentas manuales.

Aplica en sistema los cargos de no shows en coordinacion con el Gerente
Nocturno.

Revisa y aplica los cargos de estacionamiento a todos los folios que procedan en
coordinacién con el auditor nocturno.

Imprime del sistema los siguientes reportes:
¢ Reporte de Status de Habitaciones.

¢ Reporte de tarifas

e Reporte de reservaciones por llegar.
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Estos reportes se imprimen antes de correr el proceso de auditoria y se entregan al
Jefe de Recepcion.

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:

o Nombre de la persona que pasara a retirario.

e Numero de teléfono. (En caso de no pasar a recogerlo se le llama recordandole que tiene
un paquete con nosotros).
Nombre y nimero de habitacion del huésped.
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:

e Nombre completo de la persona que esta retirando el paquete.
e Numero telefénico.
e Firma.

¢ Solicitar identificacién.

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

e Nombre completo del huésped.
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).

¢ 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.
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ANEXO 8.1
TAJETA DE REGISTRO

. HIPOCAMPO, S.A, DE C.V. - N HIPOCAMPO, S.A. DE C.V.
CAL! NDA ;’51 “:::_»! COSTRRA M‘x}_ﬁhﬁfxi‘h&“ﬁ&:iﬁ g;.:_;g DEPORTIVOY CAL[NDA E‘IL“:H COS1CHA M15\.(Lll‘1‘-lll‘il\ll.‘| lhlllz':l.ﬂl :\;ln;rill?‘l l.\:\:.“ DEPORTIVO
e A L TEL (744) 43306 00 FAX. (734) 484-36-Fo B TEL {749) 313 06-00 FAX (744) 4R1-46-76
RE.C. HIP-320702-FMG5 REC 1IP-BI0T02-FM3
FOUIO 3 1 6 O O l AN roLo 3 1 6 0 0 1 PLAN
SR (A ] [ SRUA) e
MRS MR (8)
[LABITAGION ILABITACION
ROOM ROOM
TARJETA DE IDENTIFICACION - IDENTIFICATION CARD ’ TARJETA DE IDENTIFICACION - IDENTIFICATION CARD

JE PRESENTARLA PARA CONSUMO Y ENTREGARLA A SU SALIDA
THES CARD WHEN SIGNING RESTALRANT AND OAR CHECKS TO
YOUR ROOM. RETURN UPON CHECK OUT.

{BIENVENIDO - WELCOMEI

FAVOR DE PRESENTARLA PARA CONSUMO Y ENTREGARLA A S17 SALTDA
PRESENT THIS CARD WHEN SIGNING RESTAURANT AND BAR CHECKS TO |
YOUR ROOM. RETURN UPON CHECK OUT ,
JBIENVENIDO - WELCOME! |
— — L
)

.-
CALINDA BEACH

A C AP UL O

FECHA o FOLIO - 3 1.6 O O_l

[(AMELLIDO ¢ LAST NAME NOMBRE / FIRST NAME ) I ler CAMMIO | 2do, CAMBIO )
ROOM EMPLEADO | MeLADO
[IRFCCION / HOME ADDRESS CIUDAD / CITY PERSONAS CARIFA
PERSONS RATF.
LSTADO s STATE PAIS 7 COUNTRY ENTRADA SALIDA
ARRIVAL DEPARTURE
COMPARIA # COMPANY PUFSTO 7 POSITION TR REGET,
FORM OF PAYMINT
, - i \ A
JELEFONG / PHONE CORREO ELECTRONICO / E-MAIL R { EECHA DE NAGIMIENTO A
DATE OF BIRTH
OBSERVACIONES
k. . NOTA IMPORTANTE
(" b E1 Hotel no sc¢ hace responsable por abjeros de valor no
——=—ox P - = depositados en la caja de segunidad de su hablweldn, o
o AMFERICAN EXPRESS Oté‘;‘\gé'j‘)m]“[rﬁ ]ll['(:i\ilfl\-lj O fhl?:(lcl'mn(g %P‘%KRHT entregados en L recepeidn para su costodin. E) Hn(:l no
O crrinank f:! BANAMEY 7 TUTLOGARD DEL CUARTO POR responde por accidentes sucedidos vn lus actividades
% N 4 - = Fl TOTAL DL ESTANCIA argamizadas pos ¢l misme camp enlcetenimienta,
(O CARNET / MASTRR CARD () CUBEN / TLAVEL VOUCHRR MINIMUM CASH DEPOSIT El huésped exinie de toda responsabilidad elvil y/o penal
S 1(11:3\: '1"Itrr={"s :L!F): L & ’{%‘?&%ﬁ%&";‘ém ) 2 esta cmpresd por dhehos aconrecimientos
N
" ; W El huésped acepta cumplir con los reglamencos del
Distinguido huésped: Hatel
Hotel Calinda Beach Acapulco le da Ia mis vordial bieavenida a es1a su casa, estamus contentos de
tencr la oportunidad de servirle, esperamos que nuestras instalaciones y servicios sean de su agrado IMI"ORTANT NOTICE
;Que renga feliz cstancia!
1he Hotel 15 not tesponsible for values nor placed 1n the
Dear Guest: safety deposit boxes ar deposited at the reception desk for
Welcome 1o the Hotel Callnda Beach Acapulce We are deligheed ro have this opportunity to serve you. custady.
| We hope you find our facilities and service enjoyable and our employees cordial and willing hosts. ) The Hotel is not respansible fur accidents that
' Spmll might occur during activitics,
SIGNATURE
The guest acceprs ro fellow the intcenal regularions
as published by the Hotel.
LS v LS 4
|
PLAN | PLAN \
¢ ROOM APELLIDO - LAST NAME NOMBRE - NAME SALIDA - DEPARTIRF CTO. RODM APELLINO - LAST NAME  NOMURE - NAME  SA1IOA - DEMR 113RE

,
—
|
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ANEXO 8.2
SOBRE PARA LLAVE DE HABITACION
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ANEXO 8.3
LLAVE DE HABITACION

USA: 11 877 657 57 99 CAN. (1 377) (2 62 40
com

GDS 20een ooder YX

Giukal de Méxivo: » 52 {55) 50 B0 08 70

Rescrvaciona ! Rescvations 01 304 730 98 76

Tel. (744) 435 06 D2 Fax (744) 454 46 76

Av. Cosrera Miguel Alemin 1260

’——‘\

CALINDABEACH  Frawc. Club Departvo C 12 39690 Acupuleo. Gre.
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ANEXO 8.4
CUPON DE DESAYUNOS

DESAYENO AMUREANG
AMERICAN BRFAKEAST

Ne 4854

\

}‘\\ \

1
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ANEXO 8.5
PAID OUT

K EMBO1SO
£ Our
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ANEXO 8.6
CAMBIO DE MONEDA ( MONEY EXCHANGE )

@f?m}/o OF
@/V/575 -
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ANEXO 8.7
HOT LINE

Verificar con el cte a los 10 min si se atend{o el reporte

-.:-"
SALINDA BEACH HOT LINE *A LOS 25 MIN. AVI. JEFE DE AREA

-------- @ *A LOS 45 MIN. AYI. LIC. RODRIGUEZ

ZCHA: ——

HABITACION | REPORTE [ ATENDIO | HORA | ASISTE | 1" _10 MIN. T 210 MIN | DBSERVACIONES |
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SOBRE DE CONCENTRACION

s

CALINDA B #1050

A ©C A P UL € 0O

FECIIA —

ANEXO 8.8

(CAJERC)

DEPARTAMENTO

CAM. A
PM. A

DE
DE

TURNG
P.M

VENTA EN EFECTIVO

EEECTIVO POR CUENTA HUESPEDES (PATD OU'TS)
| PROPINAS

NGRESOS NETOS

| FALTANTES (LN ROJO) (-)

SOBRANTES (EN NEGRO) ( + )
NETO & DEPOSITAR

CONTENIDO DEL SOBRE MONEDA NACIONAL

BILLETES

DE s

1,0CC.C0

5CC.CO

20C.50

10G.C0

50.C0
20.C2
1C.C2

EONL’DA FRACCIONARY:\ |
VOUCTEIERS |

VALES
OTROS

CLIEQUES MON, NAT,

TOTAL M.N.

CHFEQUES DLS.
. -

CHFQUES DE VIAJERO
RILLELES PIS.
CHEQUES DLELPOSITO

TOTAL DOLARES

TOTAL MONEDA NAGCIONAL Y DOLARES

TOTAL CONTENIDO

NETO A DEPOSITAR
kD]I-'ERF.N’(:LAS POR REEMBOLSAR
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ANEXO 8.9
ESTADO DE CUENTA Y/O FACTURA

CALINDA 5/

A C A P U L C O

SU CUENTA
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ANEXO 8.10
PASE DE SALIDA AL HUESPED



