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PROCESO

7.1 Gerente de Ventas.

7.2 Coordinadora de Grupos y Convenciones.
7.3 Ejecutivo de Ventas.

7.4 Ejecutivo de Banquetes.

ANEXOS

8.1 Carta convenio (contrato).

8.2 Servicio Interno de Banquetes.

8.3 Correccion de Contrato (adendum).
8.4 Autorizacién de alimentos.

8.5 Requisicion de almacén.

8.6 Solicitud de credito.

8.7 Autorizacién de gastos.

8.8 Solicitud de cheques.

8.9 Cuenta de gastos.

8.10 Vale de caja.

8.11 Lista de asistencia.
8.12 Requisicién de compra.
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8.13  Evaluacion de servicio de banquetes.

8.14 Instructivo de grupo.

8.15 Ordenes de servicio de grupos.

8.16 Cambios al instructivo.

8.17 Check List de salones.

8.18 Hoja de relacion de eventos de banquetes mensual.
8.19 Hoja de relacion de eventos de banquetes semanal.
8.20 Chart de Grupos.

8.21 Cupones de alimentos de grupos.

8.22 Break down.

8.23  Flyers del salon.

8.24  Autorizacion de Voucher y tarjetas de crédito.

8.25 Reservaciones individuales.

1. OBJETIVO
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Superar los presupuestos establecidos en el Plan de Mercadeo Anual del Hotel
Calinda Beach Acapulco, estableciendo y llevando a cabo las actividades del
Departamento de Ventas, ofreciendo un servicio de calidad a los clientes y
huéspedes, con una correcta administracion y supervision de todo el personal
involucrado.

2. ALCANCE

2.1 Aplica a todo el personal del Departamento de Ventas.

3. RESPONSABILIDAD

3.1Es responsabilidad del Gerente de Ventas vigilar y hacer cumplir al personal
bajo su cargo con lo establecido en el presente manual operativo.

4 REFERENCIAS

4.1 Procedimiento Maestro.

5 DEFINICIONES

5.1 Allotment:
Numero total de habitaciones que se asignan para el Departamento de Ventas.

5.2 Booking de Grupo:
Es un formato que se utiliza para que el Departamento de Reservaciones reserve
un numero determinado de habitaciones para un grupo en una fecha especifica.

5.3 Blitz de Ventas:
Son visitas a diferentes ciudades, compafiias y agencias de viajes para promover
los servicios, paquetes o tarifas especiales que brinda el hotel, con el fin de
incrementar las ventas.

54 Cuenta Comercial:

Termino con el que se designa a aquellas compafiias que representan produccion
para el hotel.
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5.5 Cuenta Ancla:
Termino con el que se designa a aquellas compafias que mantienen una
produccién anual importante para el hotel.

5.6 Chart:

Es donde se lleva el control de los grupos definitivos, tentativos y cancelados mes
a mes, con el fin de no sobrepasar el allotment asignado al Departamento de
Ventas.

5.7 File Maestro:
Es el file en el que se concentra toda la documentacion enviada y recibida
correspondiente a una Cuenta Comercial.

5.8 File de Grupo:
Es él file en el que se concentra toda la documentaciéon enviada y recibida
correspondiente a una Cuenta de Grupo.

5.9 Grupo:

Conjunto de personas que pernoctan en el hotel en un mismo periodo de tiempo.
Se considera grupo cualquier reservacion con un minimo de 10 habitaciones por
noche. Pueden existir 2 tipos de grupo en su forma de bloquear las habitaciones:
a) GRUPO DEFINIDO, con las mismas caracteristicas de bloqueo, asi como
manejo de cuenta maestra. b) GRUPO CON RESERVAS INDIVIDUALES,
habitaciones que pueden No tener el mismo patrén de estancia y que se manejan
con cuentas individuales (Ejemplo: Congreso).

5.10 Instructivo de Grupo:
Es una relacion en la que se detallan todos los requerimientos de servicio para un
grupo determinado.

5.1 Lead:
Es el negocio posible que esta en proceso de ser cotizado y no cuenta con datos
especificos de requerimientos, fechas, Numero de habitaciones, etc.

512 Market Share:

Formato en el que se especifican los porcentajes de ocupacion diarios, mensual y
anual del hotel, asi como los de otros hoteles de la misma categoria (set
competitivo), con el fin de evaluar el indice de participacién que tiene el hotel en la
Plaza.
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5.13 Hoja de Seguimiento:
Es una tarjeta en la que se anotan los datos del cliente y las fechas en que se debe
dar seguimiento a un grupo o file maestro.

5.14 Up Grade:
Es la asignacion de una habitacion de categoria superior con tarifa de habitacién
estandar para un cliente VIP.

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

5.16 Presupuesto de Banquetes.
Carta propuesta en forma de cotizacion para clientes conteniendo los precios de
servicios de Alimentos y Bebidas, asi como uso de instalaciones.

517 Kit de Banquetes.

Opciones de menus que se ofrecen al cliente para sus eventos y dividen en
desayunos, comidas, cenas, coffee breaks, Set Menu, buffets, o paquetes con
Alimentos, Bebidas, uso d einstalaciones u otros valores agregados.

5.18 Libro de Reservaciones de Banquetes:

Libro con formato especial en el cual se anotan las reservaciones de salones
tentativas y definitivas de los clientes y se bloquean de manera definitiva los que
cuentan ya con depésito de parte del cliente.

519 Muertos:
Es el término que se utiliza para referirse a la loza, plaqué y cristaleria que se
encuentran sucios una vez que el cliente o huésped los ha utilizado.

5.20 Orden de Servicio para Eventos:

Es un formato en el cual se describen las caracteristicas de un evento, con el fin
de que los departamentos involucrados en el mismo, estén enterados de las
funciones que deban realizar para llevarlas a cabo.

5.21 Contrato de evento o grupo:

Es un convenio entre cliente y empresa donde se establecen las obligaciones
adquiridas entre ambos.

5.22 Montaje:
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Requerimientos o necesidades del cliente para el acomodo o distribucién en su
evento de mesas, sillas, pista baile, plaqué, manteles, etc.

5.2 Servicio Interno:
Formato que se utiliza, para reservar los salones, para los eventos de cada
departamento del hotel.

5.24 Site Inspeccion:
Visita de inspeccion o recorrido por las instalaciones del hotel solicitada por un
cliente para conocerlo.

5.25 Serie:

Conjunto de grupos que tienen un itinerario marcado en un recorrido por varias
ciudades, con entradas y salidas especificas y repetitivas y que se hospedan en el
Hotel de manera continua en temporadas especificas.

5.2 Check in:
Hora de entrada al hotel, generalmente las 16 horas.

5.27 Check out:
Hora en la que se debe abandonar la habitacion del hotel, generalmente las 12
horas.

5.28 Fam trip:

Viaje de familiarizacion, viaje de conocimiento de instalaciones y servicios por
parte de Agentes de Viaje, Organizadores de Eventos o personal de Ventas de
oficinas corporativas.

5.29 Contacto:
Persona que dentro de una empresa o agencia nos atiende y apoya para
brindarles un mejor servicio. Se puede llegar a convertir en coach.

5.30 Mapear:
Es investigar y conocer todas las areas de una empresa, abriendo las
posibilidades de contactos y venta.

5.31 No show:
Es cuando un cliente con una reservacion en el hotel no llega.

5.32 RFP/Request for proposal:
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Es la solicitud de informacion sobre una propiedad hotelera y su tarifa para
negociar para los individuales de una empresa. De ahi se nominan los hoteles
preferidos y autorizados por la compariia para uso de sus ejecutivos.

5.33 MAF/Mes acumulado a la fecha:
Estas siglas significan los resultados acumulados del inicio de mes al dia que se
solicitan.

5.34 Media pension:
Se le llama Plan Americano Modificado (MAP), se compone de desayuno mas
comida y/o cena, 2 alimentos al dia.

5.35 Plan Europeo: _
Es cuando se renta unicamente la habitacion, sin alimentos (EP).

5.36 Plan Todo Incluido:
Es cuando la tarifa cotizada incluye habitacion, alimentos, bebidas, impuestos y
propinas.

5.36  Tarifa neta:
Es aquella que se ofrece a las agencias y que no es comisionable.

5.37 Tarifa promedio:
Se obtiene del total de ingresos entre el total de cuartos ocupados.

5.38 Tarifa efectiva / REVPAR:

Es la que nos muestra la tarifa real después de gastos de operacion el hotel, Se
obtiene del total de ingresos del hotel entre las habitaciones disponibles. Sus
siglas en inglés son Revpar (revenue par available room)

5.39 Referido:
Negocio que nos llega al departamento, pero que es para otro hotel de la
compaiia.

5.40 Cancelado:
Grupo que no se llega a realizar por diversos motivos, como cambio de destino,
fechas, falta de seguimiento, no cubrir sus necesidades, entre otras.

5.41 Definitivo:
Se considera un grupo definitivo cuando se cuenta con el contrato firmado y el
primer depdsito recibido en el hotel.
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542 Tentativo:
Es todo aquel grupo que se tiene cotizado y en proceso de firma de contrato.

5.43 Descorche:

Relacion de Bebida suministrada por el cliente para su evento a realizarse.

Nota: En el Kit de banquetes se hace referencia al descorche por el precio
cobrado para el mismo, por uso de refresco, hielo y mezcladores.

5.44 Hoja de Comentarios:
Son las sugerencias del cliente referente al evento o servicios recibido. La

persona de grupos y convenciones hard entrega de la misma y se
responsabilizara de recabarla.

5,45 Carta Compromiso:

Solicitud del cliente hacia el hotel donde solicita los requerimientos para la
organizacion de su evento y otorga el credito a su empresa en referencia o
cotizacién para su grupo o evento.

5.46 Break Down:

Desglose de grupos.

6 POLITICAS O CRITERIOS
6.1GRUPOS:

1 Por cada 15 habitaciones pagadas 1 en cortesia en EP dentro del bloqueo total de
habitaciones, maximo 3 por grupo.

2 Por cada 40 habitaciones pagadas un Up Grade a Suite, sujetos a disponibilidad.

3 Todos los grupos deben estar pre pagados o si tienen crédito cumplir con todos los
requisitos de contabilidad.

4 Los cheques deben ser Certificados.
5 Todos los grupos deben tener contrato firmado.
6 Cocktail de bienvenida para los participantes, puede ser una copa hasta media hora

de Cocktail, con bebidas nacionales dependiendo del tipo de grupo previa
autorizaciéon del Gerente General.
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7 Saldn para sesionar cuando los consumos del grupo sean equivalentes a la renta del
salén o tengan minimo 10 habitaciones rentadas y toda cortesia adicional a lo aqui
estipulado debera ser responsabilidad del Gerente de Ventas, solicitando la
autorizacion de Gerencia General.

8 El Personal del Departamento de Ventas debe asegurarse de que para cualquier
confirmacion de Grupo exista la Carta Convenio (Contrato) firmada por ambas partes.
Ver Anexo 8.1

9 Las Cartas Convenio antes de ser firmadas por ambas partes, deben ser turnadas
para revision al Gerente de Ventas.

10 El personal de Ventas antes de confirmar cualquier tarifa que salga de lo establecido
en el tarifario de Ventas, debera solicitar autorizacién al Gerente de Ventas para
confirmar dicha tarifa.

11 Antes de confirmar la venta de habitaciones con salones, el personal de ventas, debe
verificar que exista disponibilidad de los mismos y llevar a cabo la reservacion.

12 Para cualquier cambio en los menus establecidos para eventos de banquetes, el
personal de ventas debe solicitar la autorizacion de dichos cambios al Gerente de
Ventas.

13 Debe existir una tarjeta de crédito con copia de identificacion del titular, asi como
carta de consentimiento autorizando cualquier cargo como garantia de pago para
aquellos grupos, con los que no se tenga crédito establecido.

14 Cuando se trate de alguna compafiia que no cuente con tarjeta de crédito, se debe
solicitar al departamento de Crédito y Cobranzas que otorgue un crédito especial para
dicha compaiia.

15 Para los clientes que no cuenten con ningun tipo de crédito, se les debera solicitar
anticipo del 50% a la firma del convenio, para que el monto restante a pagar deba ser
liquidado por el cliente el dia estipulado en la Carta Convenio.

16 El personal del Departamento de Banquetes reservara salones para eventos internos
previa autorizacion de Gerencia General, Gerente de ventas y Gerente solicitante. Ver
Anexo 8.2
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17 No se debe garantizar al cliente ningin requerimiento para su evento, si no se tiene la

certeza de poder brindarlo y que la confirmacién sea por escrito y no se acepten
acuerdos verbales.

18 Una vez firmado el contrato con el cliente y posteriormente existan cambios, el

ejecutivo debera de elaborar un memorando indicando dichos cambios donde debera
ir firmado por ambas partes con anticipacion. Ver Anexo 8.3

19 No se debera brindar el servicio de grupos o banquetes sin que exista del Contrato

firmado por ambas partes, que incluya todos los requerimientos del evento.

20 Es politica del departamento de banquetes que cualquier asunto relacionado con la

21

operacién de los eventos sea a través del encargado de banquetes.

En caso de que el cliente requiera una reservacion individual, el personal de ventas
podra tomarla como una atencion, llenado el formato correspondiente y mandandolo
al departamento de reservaciones. Ver Anexo 8.25

6.2 VENTAS

Todos los integrantes del departamento deberan cumplir con el reglamento interno
de trabajo del hotel. (manual de bienvenida / cédigo de ética)

Todo el departamento de ventas debe conocer perfectamente el hotel y los
servicios que se pueden ofrecer.

La tarifa comercial SOLO sera aplicable previa reservacién, con el convenio
establecido por el area de ventas. No se ofrece a Walk In.

Todas las llamadas deben ser respondidas maximo al 3er. timbre.
Toda solicitud debe ser respondida en maximo 24 horas.

Todas las reservaciones individuales deben respetar las politicas de
reservaciones.
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e Toda solicitud de material promocional debe ser autorizada por la gerencia de
ventas y la gerencia general del hotel.

e Para las invitaciones a clientes, los Ejecutivos de ventas deben lienar el formato
correspondiente de autorizacion de alimentos. Ver Anexo 8.4

e Las solicitudes de almacén deben ser debidamente autorizadas y realizadas en
las fechas correspondientes de acuerdo a las politicas de contraloria. Ver Anexo
8.5

e Firma de contrato: Esta debera ser solicitada maximo 48 horas despues de haber
expedido el mismo.

o Aceptacion de cotizacion: Esta tendra una vigencia de 72 horas a partir de la
fecha de expedicion.

e Las cortesias podran ser autorizadas exclusivamente por el Gerente de Ventas
y/o Gerente General del Hotel, mismas que estaran sujetas a la disponibilidad; en
el caso especifico de FAM TRIPS las cortesias estaran sujetas a disponibilidad y
estaran sujetos a produccion a corto plazo.

e Los Ejecutivos de Ventas no podran en ningln caso firmar cotizaciones fuera de
las tarifas o descuentos establecidos por la Gerencia de Ventas

e Las tarifas de grupos se otorgan en relacion a la temporalidad y demanda.
e Las tarifas comerciales se otorgan en funcion a la productividad de las empresas.

e Las tarifas para las empresas del Grupo se manejaran de forma independiente y
podran ser pagadas con cupones que se mandan al cobro.

e Las tarifas comerciales se revisaran de manera semestral.

e Las empresas con crédito deberan enviar su carta garantia, para poder enviarles
la cuenta al cobro.

o Los cierres de fecha y tarifas especiales se manejaran en co-responsabilidad de
la Gerencia de Reservaciones y Ventas.

e Las tarifas de habitaciones seran propuestas por la Gerencia de Ventas a la
Gerencia General del hotel para su aprobacién e implementacion.
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6.3 EMPRESAS CON CREDITO

Las compafiias y/o agencias que deseen tener crédito con el hotel deberan llenar
la Solicitud correspondiente, que se turnara al departamento de contabilidad para
su investigacién y autorizacién. Ver Anexo 8.6 Una vez autorizado, la empresa
podra enviar su cupén en caso de agencias o carta garantia en caso de
compainiias.

Para garantizar y considerar un espacio reservado como definitivo, se debe cubrir
el importe estimado que causara el evento, de acuerdo con los precios
negociados previamente con el cliente

A) FIRMA DEL CONTRATO: Esta debera ser solicitada maximo 48 horas después
de haber expedido el mismo

B) PRIMER DEPOSITO: Sera del 50% del total de Ia cuenta del grupo reservado
maximo 15 dias después de expedido el contrato. En el caso de Agencias y/6
compafiias con crédito, se les solicitara un depésito inicial del 80% y se podra
enviar a CxC solo el 20% del total a facturar.

C) SEGUNDO DEPOSITO: Minimo 15 dias antes de la llegada del grupo, se
debera solicitar el pago.

D) PAGO TOTAL UNA SEMANA ANTES: A la llegada del grupo dependiendo de
la negociacién realizada con el Coordinador del Grupo. El grupo debe estar
pagado. Extras fuera del contrato se pagan a la salida.

6.4 POLITICAS DE CANCELACION

Total o parte del grupo 6 de servicios contratados podran cancelarse sin cargo,
maximo 30 dias después de haber recibido el depdsito en garantia.

Cualquier cancelacién posterior a lo antes mencionado, tendra cargo
correspondiente a una noche (NO SHOW) mas el impuesto por habitacion.

6.5 CHECK IN & CHECK OUT

Check in 16: 00 hrs
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Check out 12: 00 hrs

Siempre que la operacion del hotel lo permita y previa solicitud se podran hacer
excepciones en ambos casos

6.6 GRUPOS CONTACTADOS POR OFICINAS CORPORATIVAS

Todos los grupos contactados por las Oficinas Corporativas deberan ser solicitados
via mail al departamento de Grupos del Hotel, quien se asegurara de anexarios a la
Biblia de Grupos, asi como al Libro de Banquetes en caso de utilizar salones.

Por esta misma via, seran confirmados una vez que Grupos haya checado la
disponibilidad con el departamento de reservaciones.

Una vez confirmado se otorgara la tarifa a confirmar al cliente y el personal
corporativo iniciara la negociacion.

El procedimiento debera ser el mismo realizado por los ejecutivos de ventas del
hotel hasta entregar el grupo a la coordinacién de grupos.

6.7 VIAJES DE PROMOCION ( BLITZ)

La gerencia de ventas debera tener un calendario aproximado de viajes anuales, a
fin de poder hacer una programacion de los mismos y de su personal.

El ejecutivo que realizara el viaje elaborara una programacion de visitas a realizar
en la ciudad destino, con sus respectivas citas y actualizacion de base de datos.

Para su autorizacion se llena el formato de presupuestos, en donde hara el calculo
de sus gastos de viaje, considerando transporte, hospedaje, alimentos y traslados
en la ciudad a donde vaya. Ver Anexo 8.7

Elabora la solicitud de cheque que autorizara la Gerencia de Ventas y la Gerencia
General. Ver Anexo 8.8

Una vez autorizado se turna al departamento de Contabilidad, para su tramite.

Cuentas por pagar hara la transferencia a la cuenta del ejecutivo que viajara.
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6.8

6.9

El ejecutivo durante el viaje debera realizar sus visitas programadas, elaborando un
reporte de visitas del blitz.

A su regreso hara un reporte de Gastos con impuestos desglosados, en las
siguientes 24 horas siguientes a su llegada, debiendo anexar los comprobantes de
cada uno de los gastos realizados. Ver Anexo 8.9

En la Gerencia de Ventas se revisaran estos gastos y autorizaran para
posteriormente ser enviados a la Gerencia General para Vo.Bo.

En caso de existir una diferencia a favor del hotel, el ejecutivo debera pasar a la
caja general a depositar la cantidad sobrante. Ahi le entregaran un Vale de Caja
correspondiente a la cantidad que entrega. Ver Anexo 8.10

En caso de que la diferencia sea a favor del ejecutivo esta le sera depositada una
vez que los gastos hayan sido autorizados y revisados por contabilidad.

Una vez que el reporte fue autorizado por la Gerencia General, se turnara a
Contabilidad para su comprobacioén y ultima revision.

INVITACION DE ALIMENTOS

Una vez que el ejecutivo confirme su invitacion a comer con el cliente, debera
elaborar la Papeleta de solicitud de cortesia de alimentos y bebidas. Ver Anexo 8.4

La papeleta se autorizara por Gerencia de Ventas y la Gerencia General.

Al terminar su invitacion debera presentar papeleta autorizada.
En caso que el ejecutivo no presente la papeleta autorizada debera hacerlo antes

del cierre de turno del restaurante, en caso contrario la cuenta le sera enviada a
CxC como responsabilidad.

_LISTA DE ASISTENCIA

Todos los dias 5 y 20 de cada mes el departamento de ventas elaborard la lista de
asistencia de todo el departamento. Ver Anexo 8.11

En esta lista se marcan las asistencias, faltas, permisos, incapacidades, etc.
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6.10

6.11

Una vez firmada por la Gerencia de Ventas y la Gerencia General, se entrega el
original al departamento de Recursos Humanos para su tramite y una copia se
archiva en el departamento de ventas.

CONTROL DE LEADS

Los leads que el departamento de reservaciones envie a ventas, debera hacerlo
via email dirigido a la Coordinacién de Grupos.

Grupos, checara el segmento al que corresponda la compafiia, para poder ser
referido al ejecutivo de ventas que le corresponda.

Anotara los datos del grupo y/o evento en la carpeta de ventas en el archivo de
leads, de esta manera se podra lievar un control y el status de los mismos.

El ejecutivo procedera a ponerse en contacto con el cliente y cotizar.

En la junta semanal de ventas, se checara este status junto con el de todos los
demas eventos y grupos, haciendo la minuta de dicha junta.

SEGUIMIENTOS DE GRUPOS

El ejecutivo de ventas debera llevar un control puntual sobre los seguimientos de
sus grupos y eventos con el fin de materializarlos, para ello manejara 2 tipos de
archivos:

Carpeta de cotizaciones: en ella debera poner todas las cotizaciones que se
elaboren, junto con su hoja de seguimiento para anotar los comentarios antes del
envio del contrato. Dentro de la carpeta todas las cotizaciones deberan estar
archivadas por meses y dentro de los meses por fechas, para asi facilitar su
localizacién.

File de grupo: Debera contener toda la informacién ya especificada en el inciso
749

Para que el ejecutivo tenga las fechas presentes de sus seguimientos debera:
Marcar la primera fecha de seguimiento, como aquella que se establece en la
cotizacion o contrato para la decision del cliente.
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6.12

7.1.3

714

A partir de ese momento el ejecutivo deberd manejar fechas con regularidad, para
saber el status del evento o grupo.

Algunas fechas deberan coincidir con las fechas de deposito, entrega Rooming List
o cancelaciones.

Es importante anotar en la hoja de seguimiento, la proxima fecha para ponerse en
contacto con el cliente.

Ademas esta fecha debera ser anotada en su agenda o en el Outlook, para su
accion y asegurar la realizacién del mismo.

Semanalmente en la junta de ventas, el ejecutivo debera hacer un reporte de sus
seguimientos de eventos y grupos.

ALTA DE CONVENIOS Y TARIFAS

Una vez firmados los convenios de tarifa comercial o los contratos con agencias, se
sacara una copia del mismo para ser entregada al departamento de reservaciones,
quienes firmaran de recibido para dar de alta los codigos asignados a dicha
agencia en el sistema de reservaciones.

La copia de ventas debidamente firmada por reservaciones, se archivara en el
master File.

Los ejecutivos de ventas deben revisar mensualmente la produccion de sus
empresas, ya que los convenios son renovables semestralmente y de no obtenerse
la produccién adecuada, el convenio puede no ser renovado o por lo menos
aumentarsele la tarifa.

Al recibirse las copias de convenios firmados por el corporativo, se debera hacer el
mismo procedimiento.

GERENTE DE VENTAS

Administra y apoya al personal bajo su cargo en la realizacion de sus actividades.

Revisa las Cartas Convenio que elaboran los Ejecutivos de Ventas y Banquetes,
para asegurarse de que el hotel pueda cumplir los requisitos del cliente.

Es responsable de vigilar que se lleve un control adecuado de los productos
suministrados por el cliente o huésped en su Departamento.

Cumple con lo establecido para la realizacion de acciones Preventivas y
Correctivas.
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715 Aprueba las Requisiciones de Compra y Almacén de su Departamento,

7.1.8

71.9

7.1.10

verificando que los datos de las compras sean los adecuados. Ver Anexos 85y
8.12

Realiza periodicamente Guardias Ejecutivas.

Elabora el Presupuesto Anual de Ventas turnandolo al Gerente General para su
autorizacién. Ver Lista de Registros del Departamento. Dicho presupuesto lo
elabora basandose en:

Los resultados de Ventas del afio anterior.

El indice anual de inflacion.

El porcentaje de aumento de ventas que solicitan los propietarios.

Otros aspectos particulares por Plaza o de trascendencia en el mercado.

Calcula las diferentes tarifas que se manejan en el hotel, basandose en las tarifas
que tienen los hoteles de la plaza con categoria similar al Calinda Beach
Acapulco, en el porcentaje de inflacion en lo que va del afio y en los acuerdos que
realiza con las compainias.

Una vez que son calculadas, se elabora el Tarifario de Ventas y una vez
terminado, es enviado al Gerente General para que éste lo firme de aprobado.

Mantiene comunicacién constante con la Gerencia de Recepcién en lo referente
Pronésticos de Ocupacion.

Requerimientos de los grupos confirmados.

Seguimiento de quejas por parte de las cuentas comerciales del hotel.

Fechas cerradas de habitaciones.

Las tarifas vigentes. Ver Tarifario en el Departamento.

Paquetes promocibnales.

Toma de decisiones para fechas cerradas de acuerdo al Manual de Yield
Management.

e @ & o o o o O

Mantiene comunicacion constante con el departamento de Reservaciones en lo

referente a:

o Tarifas vigentes. Ver Tarifario en el Departamento.

e Pronésticos de Ocupacion.

o Avisos acerca de cambios y cancelaciones de grupos y clientes individuales de
reservaciones hechas por el departamento de ventas.

e Toma de decisiones para fechas cerradas de acuerdo al Manual de Yield
Management.
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7.1.11 Mantiene comunicacién constante con Grupo Carso en lo referente a:

7.112

7113

7.1.14

7.1.15

7.1.16

7.1.17

7.1.18

e Tarifas vigentes o cambios a través de formatos establecidos.
e Contratos de tarifas con Mega Agencias, Consorcios y Cuentas Clave.
o Manejo de Yield Management en fechas cerradas.

Mantiene comunicacion constante con los representantes de las Cuentas Claves,
con el fin de obtener mayores ventas y cumplir los requerimientos del cliente,
mediante visitas a sus compaiiias o invitaciones al Hotel.

Planea anualmente las actividades mensuales que realizaran los Ejecutivos de
Ventas y Banquetes, basandose en la demanda de ocupacion, los segmentos a
impulsar, promociones a difundir, blitz a realizar, y al calendario de ferias
nacionales e internacionales.

Realiza viajes para promover el hotel, asistiendo a Ferias Turisticas o realizando
Blitz de Ventas, los cuales se llevan a cabo de acuerdo a las ciudades o paises en
los que considera que puede haber ventas potenciales basandose en los
Reportes de Produccion por origen de Ciudad o Pais, asi como ubicacion de Call
Center de agencias mayoristas.

Visita compafias con los Ejecutivos de Ventas, cuando las mismas muestran
movimientos drasticos en su produccién, mediante la planeacion de visitas
semanales.

Analiza mensualmente con el apoyo del Contralor los Estados Financieros
revisando los gastos de publicidad realizados, los ingresos obtenidos de cuartos
noche, tarifa promedio y porcentaje de ocupacion para verificar si  su
departamento cumpli®6 con el presupuesto y pronostico de ocupacién
preestablecidos.

Coordina y verifica que los Ejecutivos de Ventas realicen de forma adecuada las
siguientes actividades, basandose en los reportes de visita que elaboran los
mismos, en la cartera de clientes y en los blitz del reporte mensual de actividades:
e Visitas a las compariias del giro asignado por el Gerente de Ventas.
e Actualizacién constante de la Cartera de Clientes de cada Ejecutivo de Ventas.
e Cumplimiento de los requerimientos de los clientes de acuerdo a las Cartas
Convenio firmadas por los clientes.
Blitz en toda la Republica Mexicana, principalmente Ciudad de México

Verifica que se encuentre completa la informacion de los Files Maestros y Files de
Grupos, revisando los mismos trimestralmente.
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7.1.19 En conjunto con la coordinadora de grupos y convenciones revisa diariamente el

7.1.20

7.1.21

7.1.22

7.2

Chart para que se encuentre actualizado. Las cuentas de casa deberan estar al
dia.

Verifica con el Coordinador de Grupos y Convenciones, que los grupos que se
encuentran en casa no tengan quejas o problemas.

El Servicio No Conforme se refleja en la insatisfaccion de los huéspedes, por
medio de los comentarios recibidos y se registran en el File de Servicio No
Conforme para su adecuado seguimiento. Ver Anexo 8.13

En ausencia del Gerente de Ventas, se asignara en su momento a un colaborador
de ventas y banquetes para que lleve a cabo las anteriores actividades.

COORDINADOR DE GRUPOS Y CONVENCIONES

7.2.1 Mantiene comunicacion constante con los ejecutivos de ventas para asegurar los

requerimientos del cliente.

e Bloguear y/o Cancelar salones para eventos.

e Reciben de los Ejecutivos de Ventas los files de cada uno de los eventos que
se vayan a llevar a cabo dentro del hotel.

o Reciben los cambios por medio de Carta Convenio, si el grupo no ha entrado
al hotel o0 via Memorandum si el grupo ya se encuentra en el hotel.

 Revisar que los requerimientos que se ofrecieron al grupo se cumpla en su
totalidad.

7.2.2 Informa los cambios solicitados por el coordinador del grupo durante el transcurso

del evento con la aprobacion de ejecutivo de venta.

7.2.3 Calcula precios para menus especiales que solicitan los clientes y que no existen en

el Kit de Banquetes.

7.2.4 Verifica diariamente el nimero de habitaciones que llegaron por grupo, basandose

en las listas de huéspedes que le entrega el Departamento de Recepcion.

7.2.5 Se encargara de otorgar los cupones al departamento de Recepcion cuando un

grupo tenga incluido los alimentos, con el objetivo de indicar el tipo de consumo y en
qué centro de consumo se otorgara el servicio. El cupon servira como forma de pago
y el Coordinador de Grupos y Convenciones se basara en el nimero total entregado
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en el centro de consumo por el cliente para realizar los cheques de consumo y
verificar que no se haya rebasado la garantia.

7.2.6 Revisa las Cartas Convenio que elaboran los Ejecutivos de Ventas para asegurarse
de que el hotel pueda cumplir los requisitos del cliente.

7.2.7 Elabora el Instructivo de Grupo para ser entregado a los departamentos involucrados
y se informen de las actividades a ejecutar. Ver Anexo 8.14

Dicho Instructivo contiene lo siguiente:

La identificacién del Instructivo de (Nombre, fecha de elaboracion, compafiia,
del grupo, fecha de entrada y de salida del mismo).

Numero de personas que integran el grupo y habitaciones que ocuparan,
codigo de grupo, segmento al que pertenece, numero consecutivo de grupo,
nombre del contacto de grupo, nombre del Coordinador de Grupos y
Convenciones / Ejecutivo de Ventas que vendio6 el grupo.

Numero y tipo de habitaciones que se ocuparan indicando check in 'y check
out.

Propinas que pagara o no pagara el grupo.

Indicaciones para solicitar garantia de pago a los miembros del grupo en caso
de que no pague la compaiiia (extras).

Hora aproximada de Check In y de Check Out

Huéspedes Vip y envio de cortesias.

Especificaciones de cobro y forma de pago.

Conceptos a cobrar.

Firmas autorizadas.

Instrucciones para los diferentes departamentos.

En caso de que cambien los requerimientos se elaborara un memorandum, en el cual
especifica los cambios especificos que reemplazara la nueva informacién y se
distribuye nuevamente a las funciones involucradas. Ver Anexo 8.16

7.2.8 Supervisa y da seguimiento a las peticiones de los grupos que se encuentran en
casa, informando a los departamentos involucrados de cualquier cambio en caso de
ser necesario.

7.2.9 Elabora el reporte mensual de grupos realizados, basandose en el Chart y lo entrega
al Gerente de Ventas para su revision. Ver Anexo 8.20

7.2.10 Realiza las ordenes de servicio de banquetes que se repartiran a los diferentes
departamentos. Se mantiene una copia en el departamento de ventas colocandolo
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en el pizarrén de corcho que se encuentra en la oficina de la gerente de ventas. Ver
Anexo 8.15

7.2.11 Verifica cargos con el coordinador (cliente) de cada grupo y evento para recolectar el
pago total de la cuenta.

7.2.12 Cuando el grupo tiene habitacion, alimentos y propinas o algin otro servicio
confirmado, la coordinadora del hotel debera elaborar un break down o desglose de
grupo para que recepcion y auditoria nocturna puedan realizar los cargos. Ver Anexo
8.22

7.2.13 Antes de cada evento se abre un folio en Recepcion para que los diferentes
departamentos hagan los cargos necesarios para el evento.

7.2.14 Recibe y verifica los leads recibidos del departamento de reservaciones
canalizandolos a los ejecutivos y anotandolos en la hoja de control.

7.2.15 En ausencia del Coordinador de Grupos y Convenciones, el personal de ventas lleva
a cabo las anteriores actividades.

7.3 EJECUTIVOS DE VENTAS

7.3.1 Promueven los servicios del hotel a través de:

o Seguimientos a cuentas claves y aquellas compafiias potenciales a través de
visitas y llamadas telefénicas con el fin de reforzar produccion.

¢ Blitz para fortalecer e incrementar cartera.
Asistencia a ferias turisticas para cautivar mercado.

e Actualizar bases de datos y visitar periddicamente a las cuentas ya con
contrato.

e Constante comunicacion con el gerente de Ventas, reportando las actividades.
Generar y mantener relaciones con los clientes
Definir y coordinar actividades.

7.3.2 Mantienen actualizada su cartera de clientes basandose en las visitas que realizan.

7.3.3 Elaboran cotizaciones para grupos y visitas a las compafiias que solicitaron grupo
para analizar status del mismo.

7.3.4 Elaboran las Cartas Convenio para los grupos que venden.
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7.3.5 Concentra informacién de los reportes de productividad y visitas semanales para que
sean entregados a fin de semana a su Gerente de Ventas.

7.3.6 Una vez firmada la Carta Convenio por el cliente, se anexa copia firmada por ambas
partes al file de Cuenta Comercial, en caso de que la compafiia cuente con crédito
se le dara otra copia al Departamento de Cuentas por Cobrar.

7.3.7 Elaboran semanalmente los siguientes reportes, entregandolos al Gerente de Ventas
para su revision:

e Reporte de Visitas: Lo elaboran diariamente especificando el nombre de la
compafiia visitada, contacto, motivo de la visita y el seguimiento de dicha
cuenta con el fin de comparar el desempefio de la cuenta con su potencial.

o Reporte de Grupos Cotizados: Mensualmente hacen un conteo de las
cotizaciones que realizaron durante el mes, especificando el nombre del
grupo, fecha de realizacion y numero de habitaciones que solicito.

e Reporte de Grupos Cancelados: Mensualmente hacen un conteo de los
grupos que cancelaron durante el mes, especificando el nombre del cliente,
fecha en que se iba a realizar, nimero de noches solicitadas y motivo de la
cancelacion.

e Reporte de Grupos Definitivos: Mensualmente hacen un conteo de todos los
grupos que confirmaron durante el mes, especificando el nombre del grupo y
la fecha en que se realizara cada uno.

e Reporte de Produccién de Reservaciones Individuales: Basandose en el
reporte de Produccién de Individuales (compaiiias, agencias de viajes y lineas
aéreas), verifican la produccién de sus compafiias haciendo un conteo por el
total de sus individuales.

7.3.8 Entregan a la Coordinadora de Grupos y Convenciones, el File de los Grupos
confirmados con la siguiente documentacion:
e Booking tanto tentativo como definitivo
Contrato firmado por ambas partes.
Carta Garantia.
Recibo de Depésitos por anticipos
Autorizacion de Voucher o tarjeta de crédito. Ver Anexo 8.24
Rooming List
Hojas de seguimiento de grupo.

7.3.9 Se realizara en caso de ser necesario para la cuenta comercial, una investigacion
sobre la compaiiia con la finalidad de verificar su produccién de hospedaje. Si por
circunstancias se requiera se llevara lo anterior, con los hoteles que haga referencia
el cliente cerciorandose que todo esté en regla.
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7.3.10 Verifica disponibilidad del hotel para un buen manejo de Yield.

7.3.11 En ausencia de algun Ejecutivo de Ventas, otro realiza las anteriores actividades que
sean necesarias.

7.4 EJECUTIVO DE BANQUETES

7.4.1 Promociona eventos sociales y empresariales que lleven uso de salones y servicio
de alimentos y bebidas.

7.4.2 Participa en Ferias y Expos especializadas en Bodas, XV afios, Graduaciones o
algun otro evento social.

7.4.3 Consultara cualquier duda referente a ventas con su Gerente de area.

7.4.4 Es responsable de vigilar que se lleve a cabo control de los productos suministrados
por el cliente o huésped en su Departamento.

7.45 Lee Bitacora de Montajes para dar seguimiento a lo que se reportd en la misma el
dia anterior.

7.4.6 Coteja diariamente la informacion del Libro de Reservaciones contra las Ordenes de
Servicio para Eventos del dia, (ver Anexo 8.15) y la hoja de Relacion de Eventos de
Banquetes, (ver Anexo 8.18) que usa mensual y semanalmente (ver Anexo 8.19),
con el fin de detectar y corregir cualquier discrepancia. Ver Lista de Registros del
Departamento.

7.4.7 Elaboran mensualmente los siguientes reportes entregandolos al Gerente de A&B
para su revision:
% Inventarios
% Check List de salones. Ver Anexo 8.17

7.4.8 Supervisa los eventos del dia de acuerdo a las Ordenes de Servicio asegurandose
de:

El montaje sea el especificado.

El arreglo del salén sea el especificado.

El menu sea el correcto.

Debera de acomodar los Flyers del salén de acuerdo a los pizarrones del hotel.

Ver Anexo 8.23

e Cuenten con el material y equipo audiovisual solicitado.
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e El personal cuente con lo necesario para llevar a cabo sus actividades.

e La actitud y empatia del personal sea la adecuada.

e El mantenimiento del salén este en 6ptimas condiciones (alfombra, luz, tapiz,
etc.)

7.4.9 Realiza recorridos por los salones y areas de eventos asegurandose que sus areas
estén limpias, ordenadas y seguras.

7.4.10 Atiende a los clientes que solicitan informacion para eventos, asesorandolos en las
diferentes opciones que cuenta el hotel.

7.4.11 Abre folios para los nuevos eventos en el Departamento de Recepcion, verificando
que el personal administrativo los haya abierto para eventos que les corresponden.

7.4.12 Al recibir el comentario de algun cliente con algun rubro en regular o deficiente, debe
investigar lo que sucedi6 y dar solucién a ese servicio no conforme, registrando las
acciones tomadas en el comentario. Conserva los comentarios obtenidos como
registro de su departamento.

7.4.13 Mantiene presencia y asistencia durante el evento.

7.4.14 Supervisa que el personal de montajes esté desempefiando bien sus procesos de
trabajo.

7.4.15 Supervisa que se realicen todos los procesos de alimentos y bebidas
adecuadamente segun la orden de servicio.

7.4.16 Mantiene comunicacién directa con el cliente del evento.

7.4.17 Apoyo operativo al Coordinador de Grupos y Banquetes asi como a los Ejecutivos
de Ventas en los grupos que contraten servicios de A&B, salones o eventos
especiales.

7.4.18 Realiza las requisiciones de equipo faltante de banquetes.

7.4.19 En ausencia del Encargado de banquetes, el Coordinador de Grupos y Banquetes,
realizan las anteriores actividades que sean necesarias.
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8 ANEXOS
8.1 Carta convenio (contrato).

CARTA- CONTRATO GRUPOS

FECHA:

COMPARNIA / AGENCIA:
NOMBRE OFICIAL DEL GRUPO:
FECHAS OFICIALES DEL GRUPO:
CONTACTO:
DOMICILIO:
TELEFONO:
CEL
E-MAIL:
Estimad
D

g su prele ja al seleccionar como sede de su grupo el Hotel Callnda Beach Acapulco Nos sentimos muy halagados de lener la oportunidad de ser sus anfitriones por lo que a
4 las condiciones y términos bajo las cuales prestaremos nuestros servicios incluyendo las politicas de depositos y cancelacion
1. BLOQUEO DE HABITACIONES

[TWES I |
DIA LUN WAR WiE JUE VIE | SAB TOTAL
FECHA
Habitaclén Sencllla 0 0 1] 0 0 1
Habllacion Doble 0 0 0 0 0 ouT
Habltaclén Triple 0 0 0 0 ! 0
Habltacién Cuddruple 0 0 0 0 0 0
TOTAL 0 0 0 0 0 0
2, TARIFA EN PLAN EUROPEQ:
CATEGORIA DE HABITACION TARIFA GRUPAL

Habltaclon Estandar sencilla

Habitacion Estandar Doblo

H lon Estandar Triple

Habltacion Estandar Guad

Nota 1: En caso de no cubsir ef minimo da habitaciones requorido pa(aliﬂ tarifa grupal {10 habilacinas), aplizara nuestra Tarifa Publkco vigents para individual al momento di hatet su reservacion
TARIFA EN PLAN EURQPEQ:

. Tarifas cotizadas en Moneda Nacional,
* Tarifas por habitacion, por noche en ocupacion Cuéadruple
] Favor de agregar impuestos del 16% de IVA y al 3% de impuestos sobre hospedaje
. Plan swopea (sin alimentos),
- Tatifas colizaras nica y axshigivaniante pam las fachas que sa indican y de souierds al nimern de habitaciones solicitadas
L] Esta tarila aplica para un minime do 10 habitaciones. por noche, en caso de disminur esta cantidlad aplicara la tarifa vigents al piblico
. Fayir do agregar [as Propings de Botanes |a cantidad do $18.00 por persona incluye entrida y salida
. Favor da sgragar |as propinas de Camarista la cantidad den $15.00 por habitacian por noche.
. 5i &l grupo cambia do fechas, 8 espacio quedard sujsto a disponibilidad  a negoeladion da tarifa
. Tarifas Netas No Comisionables
L Capacidad maxima en habitacion de cuatro personas incluyendo aduitos y nifios
CARGOS EXTRAS:
- Estacionamiento
Id Lavanderia
- Llamadas telefonicas
4 Internet
s Snack
- Bebidas alcoholicas y/o refrescantes fuera de los horarios de Alimentos
e Servibar.
- Room service
- Propinas de botones
- Propinas de Camaristas
3 HORA DE ENTRADA Y SALIDA: Hora de registro: 06:00 horas __Hora de salida: 13:00 horas

4. ESTACIONAMIENTO:
La larifa para los participanles hospedados an al hotel seré-de § 60,00
La tarifa para los participantes NO hospedadas an af hotol seré de § 120.00
Ambas tarifas son por dia, con IVA Incluido y son Matas, No.Comisitnables.

5. CORTESIAS:
Lastarifasy cortesias clorgadas estan basadas en elnimer de habitaciones bloqueadas y ccupadas por nochey serén efoctivas durants las fechas dficiales del Grupo. En caso de una reduccion mayor al 15 %, estes quedarén sujelas a revision
. Wuymmmmmmm@m

« Unahobiedn an CORTESHA porcada 20 habitosories ocupedes pev oche,
«  UnUpGradoala siguents caiegoria de hebiacion por cada 20 hebiaciones ccupadas diariament.

anmo lda
npojoa

6 LISTA DE PARTICIPANTES Y PROGRAMA:
A fin da qua el Coordinarlor de Grupos y Convenciones del Hotel, quien sera el contaclo con ol Cliente duranle la estancia del grupo, proceda a hacer los ameglos pertinentes, es absolutamente necesario que el
Cliants antregue &l Hotel el programa definitivo, asi como la lista de los participantes definitiva 10 dias antes de la llegada del grupo. En caso de vencer esle plazo las habitaciones quedaran a disponibilidad
y & Hotal o podid garaniizar el acomodo solicitado para su grupo, asi como los alimentos programados.
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Seguridad,

El Hotel no asumir4 responsabikdad alguna por dafio o pérdida de as o arliculos, Introducidos al Hotel o por objstos olvidados por el Cliente o por los miembros del grupo que no hayan Sido pusstos bajo la
custodia del Hotel en la oficina de Concierge o en las cajas de seguridad, ubicadas en el 4rea de recepcion dal Hotel. Mediante previo aviso, el contacto de Grupos y Convenciones del Hotel

Podra asistir al Cliente en la conlratacién de personal de seguridad, con un cargo adicional

8.1.2 Carta convenio (contrato).

7 CONFIRMACION DE ESPACIOS:
Para que el Grupo sea considerado como definitivo y el Hotel pueda reservar Habitaciones y los espacios necesarios para los Eventos reg debera
términos ¥ condiciones contenidos en el mismo, asi como DEPOSITO por el 25% del monlo tolal del grupo, garantizando el bloqueo lotal de habitaciones

L " N

ol p contrato debi fimado, aceptando los

Una vez fiemado este contrato y recibido la GARTA y la TARJETA EN GARANTIA ¢ primer depéslto (EFECTIVO, TRANSFERENCIA BANCARIA 6 CHEQUE CERTIFICADO) en nuestras Oficlnas, el

Gerente en tumo de Grupos ¥ Convenclones del Hole 1 66 comunicara con Usted para ponerse a sus 6rdenes como la persona encargada del maneo de su grupo.

POLITIC DEPUSITO:

Para garantizar el blogueo total de habitaciones, respetar la tarifa antes mencionada y los precios de eventos prog os, req de lo sigui

Un segundo depésito (EFECTIVO, TRANSFERENGIA BANCARIA o CHEQUE CERTIFICADO) comespondiente al 50% de estancia del total de habilaci y eventos prog dos en el Holel Calinda Beach

Acapulco a mas tardar el dia 10 de Mayo, 2010

Un tercer depésito (EFECTIVO, TRANSFERENCIA BANCARIA o CHEQUE CERTIFICADO) corespondiente al 100% de eslancia del lotal de habitaciones y evenlos programados en el Holel Calinda Beach
Acapuico a mas tardar el dia 19 de Junio, 2010

En caso de axistir-aljun saldo restante comespondients a hosped a botones y 1 | & babidas ¥ eventos progi dos, asi como lquier otro cargo extra derivado de la estancia del

grupo no programiido e ¢l presanta contrata debera ser tolalme%lerliqaidado o | zaida dal grupo y deberd da ser garaniizado con Tarjeta de Crédito y voucher en su caso con Carla Garantia por parte de la
agencia ylo aimpresa asi cama una tareta de sredilo (copia por ambos lados) e idantiicazion aficial del Slular de la misma (copia por ambos lados) al menos 3 dias habiles antes de la llegada del grupo.

En el caso de eslablecer que cada huésped liquidara sus alimentos no pl dos y extras g dos durante la eslancia (lavandsria, largas distancias, servibar, etc.) del grupo a la salida del Holel, sera necesario
solicitartes el eslablecimisnto de crédito al momento de su registro

Nota: El hotel se reserva ol derecho de cancelar este contrato en su lotaidad, cuando las garantias no sean recibidas por parte del cliente en las fechas asignadas. Hasta que lodos los términos financieros
aspecificados en esta revision de carta contralo sean cubiertos en su totalidad, el hotel eslara bajo obiigacion de proveer los servicios requeridos

8. PAGOS:
Todos los pagos deberan hacerse mediante EFECTIVO, TRANSFERENCIA BANCARIA 6 CHEQUE CERTIFICADO a favor de:
Hipacampo S.Ade C.V - B No. 3056-4 § | 870 - Acapulco, Gro. No. De Ref la 4350608
Numero de Transferencla: 0021 8008 7000 305646
En caso de no recibir los depésitos en las fechas i ipuladas el Hotsl podra disponer de las habitaciones. Favor de enviar copia de ficha de pago a esta oficina al fax No, 01,744.484.32.67 6 01 744

484 46 76 en Acapulco, Gro. Con los datos del grupo.
9. POLITICAS DE CANCELACION HOSPEDAJE:

Afin de evitar came de | porngs, musho agrad obigarvar los siguientas pars 3
a) Con 30 dins hablles cancatacion sin cargo del 10% del bioguas tatol de habitaciones, fecha a partir de 1a firma del contrato. Cualquier cancelacion que exceda esle porcentaje lendra el cargo de 1
(ura) nocha de astancin mas impuestos en base ol PLAN CONTRATADO, Cualguler habitacion dque este iderada como definiliva y no se p lo on la focha de llegada del grupo lendré el cargo
de no show.
NO SHOW: Toda habitacit da en la que el huésped no se p te tendra cargo del total de la noche de eslancia més impuestos
b En caso de que se haya confirmado algiin Paquele en ocupacion doble y se convierta en sencilla se debera informar al hotel con un minimo de 48 horas antes de la llegada del grupo, en caso conlrario
soré panalizado con el lotal del paquele del primer dia de la estancia de la persona cancelada {segunda persona).
c) Cishulor salidn nficipada 2  fecha de sallda del gripe espesificada en ests contrato qus no sea informada al hote! con un minimo de 5 (cinco) dias de anticipacion seran tomadas como un No Show
y sara panalizado con ol came de 1 {una) noche de estancia mas impuestos en base al PLAN CONTRATADO por ol nimeso da habilaclonas con dicha salida anticipada.
d) Lag cancelrcionas ambe mencionadas estipuladas e basarin sobre las feshasy ol otal do cusros bloqueatos especiicados en st contrato.
“En caso de tar ol blogueo al de anviar ol ing list, for la la o w0 soliciton habitack liclonalus (#spacios sujetos a disponibllidad), las poliicas de cancelaclones y
de No-Show se aplicara blén con las habltacl extras sollcitadas ya que seran Integradas dantro de su bloques do grupo ailn cuando no hayan sldo contempladas dentro de su contrato
Inlclal”.
10.  FACTURACION {fuvor de snviarnos una copia do su

Razon Social

Direcclén Flscal

RF.C. .

Taléfono: [ Fax: |
11, IMPOSIBILIDAD DE EJECUCION:

Queda expresamente acordado que cada parls sera liberada de sus obligaciones en este contrato en el caso en que los lérminos de ejecucion de este coniralo sean dilalados o impedidos por caso forluito causa de

fuerza mayor, incluyendo sin imitaci d lurales, drdenes gub les, fuego, inundacion o explosion, venta, huelga, paro laboral o cualquier imitacion de trabajo o condicion que relrase o impida

dicha ejecucion, siendo obligacion del holel o de su empresa, segin el caso, cormegir la falta tan pronto cese cualquier limilacién ocurrida.

12, POLITICAS DE TERMINACION:

“HOTEL CALINDA BECAH ACAPULCO" tendr4 en deracho de dar por terminado sin necesldad de dectaracion Judiclal el p t trato por | plimi en cualesquiera de sus clausulas y
politicas y/o condicl que se establ dl nofificaclon por escrito.
Agrad te su prelt ia y aprovech para quedar a sus ordenes.

Alentaments, DE CONFORMIDAD DEL CLIENTE
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8.2 Servicio Interno de Banquetes.

9 HOTEL CALINDA BEACH ACAPULCO
10 FAVOR DE LEER TODA LA ORDEN DE SERVICIO

11 ORDEN DE SERVICIO: BANQUETES
12 No
ORGANIZACIOON FECHA:
REPRESENTANTE EVENTO:
DIRECCIOON GARANTIA:
HORARIO:
TELEFONO SALON:
ALIMENTOS: BEBIDAS:
ENA MENU CLIENTE TRAERA BEBIDA

DESCORCIIE, $
MAS 16% IVA + 15% DE SERVICIO

PRECIO POR PERSONA $ + 16% DE IVA + 15% DE SERVICIO

FAVOR DE SERVIR © LIRS EN PUNTO

FAVOR DE OFRECER BEBIDAS  DESDE LA LLEGADA,
INDICANDOLE  QUE ES LO QUE 1IAY.

NOTA VALET PARKING: EL SERVICIO DE ESTACIONAMENTO CON
COSTO FIJO DE $ . CLIENTE DEBE ENTREGAR CUPON, MONTAJE :

AVS:

NOTA CAPITAN Y CHEFF: FAVOR DE TENER LISTOS ALINENTOS Y
SERVR A LA THORA INDICADA ( 21:00 11RS), Y AUNQUE NO SE LLEGUEN A
CONSUNMIR 1.OS MENUS DIETETICOS DEBERAN COBRARSE .C.P. NACIAS
INDICARA A QUIEN SE SIRVE

NOTA CAPITAN:

OTROS CARGOS:

FORMA DE PAGO:
ANTICIPOS:

FACTURAR :

ANUNCIAR:

ELABORO: FECHA DE ELABORACION
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8.3 Correccién de Contrato (adendum).
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8.4 Autorizacion de alimentos.
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8.5 Requisicion de almacén.
Ne 11782
~_'_‘_,_...l—ilﬂ—---....__ L,
CALINDA BEACH REQUISICION DE SUMINISTROS
DEPARTAMENTO FECHA
== o - CANTIDAD __-1_
ARTICULOS UNIDAD TPPDIDO | ENTREGADO

EXISTENCIA

APROBADO POR

RECIBIDO POR

SURTIDO
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8.6

Solicitud de crédito.
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8.7  Autorizacion de gastos.
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8.8 Solicitud de cheques.
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8.9 Cuenta de gastos.
BIFRAC: HIPOCAMPO, SA DE CV CUENTADE GASTOS
TIPO DOCTO —‘ CIA. No. DE REG. EMP. l DQCUMENTO No. SEMANA TERMINADA EL © COSTO T. PAGO
oA AfQ 2010 HOJA No
BRUTO CALCULADO Iwmms DOCTO. TOTIVA1 | TASA1 [TOTIVAZ TASA2 IMPTE GASTO DIVISION © UNIDAD:
5 3 | HIPOCAMPO, SA DE CV
CONCEPTO DOMINGO LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABABO TOTAL AREA O DEPARTAMENTO:
VENTAS
SUMINISTROS DE NOMBRE DEL EMPLEADO:
CUARTOS
TELEFONO PUESTO:
LIQUIDACION
3 AUTOBUS
CARGO COMPRA CONCEPTO IMPORTE
DE VOLETOS
$0.00 ANTICIPO v
AVION
LAVANDERIA
No.
TAXIS $0.00 MENOS TOTAL v
PEAJE DE GASTOS
wore, UNICAMENTE EFECTUADOS
HABITACION
DESAYUNO SALDO A FAVOR v
o DEL DELA
COMIDA EMPLEADO| CiA
X
CENA EN CASO DE SALDO A FAVOR
DE LA COMPARIA ANOTESE:
PROPINA DEPOSITADOC EN LA CAJA DE
No. DE INGRESO DE CAJA Y FECHA
TUA
IVA CONTABILIZACION
CUENTA IMPORTE
ISH
TOTALES $0.00 $0.00 i . $0.00 $0.00 $0,00 80.00
IMPORTE TOTAL EN LETRA -
DEBCRIPCION Y PROPOSITO DE LOS GABTOS APROBAGION
AURORA RODRIGUEZ
FIRMA DEL EMPLEADO FIRMA AUTORIZADA
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8.10 Vale de caja.

CALI VALE DE CAJA CHICA

A C APULCGCO

CANTIDADS Csema
ARA 2
GARGO A — — o
 veB i "RECIBIDOPOR
: — —
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8.1

Lista de asistencia.

CALINDA BEACH

A €C AP UL CO

CONTROL. DE ASISTENCIA DEL PERSONAL

PERIODO:

23 leb-07 marzo ANO 2010

e

NOMBRE DEL EMPLEADO

DEPARTAMENTO:
ma

5

=
-

NLM

VENTAS
o] zfelofrwlifs

&l

13.] 1418

17 EC1 R

OPSERVACIONES

T T
01 - CARLOS GILBERTO MEMBRENO

02.- LETICIA LUVIANOG GONZALEZ

3. YURIDIA PARRA HERNANDEZ

s ¢ |>e] e}

0. MIGDAUIA FUENTES RIVERA_

xxwvwﬁ

el xix|xlz
Bl b e e
oxlojojoly

2l mehixine
FAl=ll=l =i~

06.- VE ICA CEIA PELAEZ
[ 7 TADZIO INIGUEZ ROBLES

ELABORADO POR: LETICIA t.uwgun %.ﬂ.tz
e

PERMISO [ P} DESCANSO TRABAJADO [T FALTA

ABISTENCIA | X | DOBLE TURNO £l RETARDO R

DESCANSO | D INCAPACITADO 1] CABTIGO [+] LIC, GILBEATO MEMTRERD ABARTA
VACACIONES ENFERMO E ] BAJA B GERENTE DE VENTAS

Pag. 37 de 52
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8.12 Requisiciéon de compra.

_ —
&
”,*-_‘_‘H
LY 9
CALINDA BEA REQUISICION DE COMPRAS
A CAPULCO
Ne 9049

FECHA — — ___ DEPARTAMENTO. . - . —

) AR TTc (1 - , IHHMA((J\H’R\uu\sll\lu ) PRECIO B
UNDAD} ARTlcttLa _|”"”"“* FRCHA_JCANTIDAD] MENSUAL | i \DO!L\H—\RIO T O Rl

|
— I T - | | :
) |

‘ | | | ‘
| R
.
| |

SOLICITANTE JEFE DEPARTAMENTAL - I Vo, o, CONTADURIA ‘ Vu, o, GERENCIA
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8.13 Evaluacion de servicio de banquetes.
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8.14 Instructivo de grupo.
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GRUPO;

PARTICULAR 1

FECHAS:

Fecha de Hegada

Fecha de Salida

CUENTA/S MAESTRA/S

PLAN DE ALIMENTOS 0

CONTACTOD
DIRECCION
TELEFONO
CORREO
Hova de tlegada
DIRECCION FISCAL
FIRMA AUTORIZADA
EJECUTTIVO DE VENTAS
RESERVACIONES 4
RECEPCION 5
AMA DE LLAVES )
INVOLUCRADOS BOTONES -]
AKD sl
CONTRALORIA i
olA Juaves Viernes Shbado Domingo Lunes Matlos Mitrcoles TOTAL
L [1]] 02| 03 [ 05 [+ 07
SENC.
DOBLE
TRIPLE
CUAD.
Total
_ SENCI 368 lmpunslos inclukdos
DORLE $ 1471 impuestos Ingluidos
TRI $ 1,579 lmpuestos Inchudos
[« 1,677 Impuestos Inchiidos

RESEFRVACTONES .
Tarifas por habitacidn por noche Impuestos Incluidos

2

> Se anexa Rooming list

2 Existe un depdsito por la cantidad de § 5,000 pesos, y otro da § 48,352 pesos, &l coordinador del grupo pagars directo la cantidad de
$9,945.00

) Favor de abrir cuenta maestra para realizar los cargos de habitacién e impuestos del grupo

i Cada ﬁﬂic'iar\te deberd iaranliza( BUS mtﬁ ﬁiri‘
Faver de pre asignar habilacones do scuerdo al listado de participantas.

Faver de asignor habitacidn can vista frontal al mar al coordinador el arupo la Sr, Joel David Ruliz
Existe cuentn macstra para realizar cargos de habitackdn o impuestos y propinas de botones y comarisas.
El grupo llagn & las 10;00 am y &8 rogistra on recepcian,
Favor de entrégaries las habitaciones o 1o hore de su llegada o la disg ilidnd del hoted o p
Cada Ficipante goranuins s gulos extfas.
Mantenes Servibar cermacdn, en caso de que o higsbed sobcite que se abira, sl cafgo 4o aphcata @ su cuenty personal.
Tanfa en plan auiopeo.
Favor de eolocar brazalets color verda y proporcionar cupones para dsssyuno americana por persana son 39 participantes, desayunos por |

pLooLoOLLLLY
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tres dias sa cargan se cargan automatl teala t str:

2 Atenclén recepcion favor de realizar un cargo a la cuonta maestra por el pto de desay i por un dia (01 de Abril), par Ia
cantidad du $3,314,84 de Is sigulente manera(NETA F&B Cod. 262 la cantidad de $2,655,90 PROFINAS cod, Hum, B50 por la cantidad de
$234.00 IVA cod, Num, 160 por la cantidad de $424.94. el resto da los 3 dias de desayune se cargan &n forma automética por medio de la
renta a |a cuenta msestra.

" BOTONES = = e =

El grupo liegara a las 10:00 am, en caso de que las habitaciones no estén listas penmitir que dejen sU eguipaje en resguardo, favor de tener parsonal suciente
para subir equipaje.

Propinas serdn cargadas a cuenta magstra, las cueles estan incluidas en la tarifa $18.00.

La salida del grupo s el domingo 04 de Abril, 2010 salen las 13 habitaciones a las 13:00 frs. favar de tener personal suficente para balar equipaje,

AMA GF LLAVES

Favor de verificar la asignacidn dal grupo, qua llegara & las 10:00 am.
Propinas para camaristas estén incluidas en cuenta maestra, $15.00 la cual esta Incluida en la tarifa.

CONTHALORIA J CUEHTAS FORCOBRAR

Exists un deposito por |a cantidad de $ 5, cantidad de § 48,352 psos,.dincia [ Iquldn ala

pesos, ¥ ofro par o

VALET PARKING

CENTRODE NEGOCIOS/SALAS DEIUNTAS (FTiT
S APLICA EL MISMO COSTO DE INTERNET AL PUBLICO

ALIMENTOS ¥ BEBIOAS
S Todos los participantes presentan brazalete color verda y cupdan individual por el conceplo de desayuno amencano,
3 Favor de considerar que grupo incluye desayuno americano para 39 participantes con ¢l costo de $85.00 por persona el cual esta indluido en tarifa y se carga
automaticamente a la cuenta maesira, e cual se desglosa de la sigulente manera $ 68.10 pesos para desayuno, $ 10.90 de IVA y $ 6.00 pesos servicio, ANEXO
DESGLOSE DE ALIMENTOS,
ORDEN OE ALIMENTOS GPO_RUIZ
FECHA GARANTIA NETO AyB PROPINAS VA TOTAL TOTAL ING.
01.de Abll L) | sesi0 _seoo0 | $1080 $85.00 $3,314.84
02 de Abril 39 $68.10 $6 00 $10.90 $085 00 $3,.314.84
03 de Abril 39 $88.10 $6 00 $10.90 £65 00 $3,314 84
04 da Abri) 39 $68.10 $6.00 $10.90 568500 $3.314.84
TOTAL A CARGAR EN LA CLUENTA MAESTRA $13,239.38

Su anexa desglose DE il
£l compwraizo individval bacia d cifarcso grepel er o que kace gue o tmbago em eqmipo funcions,
drwaat itk poe kaces e eote vorato odo wadgid

CUENTA MAESTRA RUIZ2010
CODIGO DE TARIFAENE.P. RUIZ2010
GPO.RUIZ
| DEL 01 AL 04 DE ABRIL,
CLAVE SGL DBL TPL CPL
| Renta 1050.42 1050.42 1050.42 1050 42
ISM 31.51 31.51 N5 31.51
VA 188 07 188 07 188.07 188.07
Desayune emericano 6810 138 20 2043 272.40
IVA 10.80 21.8 327 43,80
Sanvicio 6.00 12.00 18.00 24,00
Cameristas 15.00 15.00 15.00 15.00
TOTAL $1,350 § 1,439 $1,520 $ 1,608
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8.15 Ordenes de servicio de grupos.
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8.16 Cambios al instructivo.
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8.17 Check List de salones.
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8.18 Hoja de relacién de eventos de banquetes mensual.
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8.19 Chart de Grupos.
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8.20 Cupones de alimentos de grupos.
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8.21 Break down.

AMAESTRA I___,I .
CODIGO DE TARIFA DEL GRUPD .
NOWBRE:

~— DESGLOSE DE CARGOS __
FECHAE:
COORBINADOR.
NUM HABTS TIPO DE GTO. PAX POR HABITACION POR HOMNTES TOTAL
i3 0 TOTAL $
FNMUMWMNDMM&‘ o p $ 5 pesos por pax.
TFA NTS TOTAL
| aumentos | PAX | POR _POR_ =i
TOTAL 00!
|_propiNas | naes, | POR IFA I — _19.'[&-_.‘;;
CAMARISTAS .nn
BELLBOYS A
TOTAL 00
GARGOS TOTALES DE:
HABITACION ]
DEBY. AMER,
PROPINAS 3
TOTAL $
DEPOSITOS 13
$
[]
TOTAL
}& TOTAL DEL GRUPO PENDIENTE POR LIQUIDAR 3

NOTA IMPORTANTE:




e ——
CALI N_DA

HOTEL CALINDA BEAH ACAPULCO

MANUAL DEL DEPARTAMENTO DE VENTAS

FECHA: 2010
HOJA: Pé&g. 50de 52

8.22 Flyers del salon.
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8.23 Autorizacién de Voucher y tarjetas de crédito.
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8.24 Reservaciones individuales.
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PAPELETA DE RESERVACIONES

INUM. DE CONFIRMACION

RESERVACION
CAMBIO
. CANCELACION
NOMBRE ENTRADA
COMPANIA HORA
VIA
TIPO DE ALOJAMIENTO 01 HABTS: SALIDA
No. PERSONAS No. NOCHES  |PLAN D.ALIMENTOS TARIFA
{OBSERVACIONES
NVA. ENTRADA
NVA. SALIDA
PAGA:
SOLICITADO POR
DIRECCION
{CIUDAD | TELEFONO:
AUTORIZADO POR FECHA
TOMADA POR

Ccp. Contraloria, Div. Cuartos, Recepcion, Ama de Llaves, Mtto, Ingresos, Reservas
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