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1. OBJETIVO

Establecer las actividades que se lievan a cabo en el Departamento de Ventas, con el fin

de alcanzar los presupuestos del Hotel, ofreciendo un servicio de calidad a los clientes y
huéspedes.

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:
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Son visitas a diferentes ciudades, compaiiias 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 compaiiias que representan produccién
para el hotel.

6.6 Cuenta Ancla:
Termino con el que se designa a aquellas compafiias 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 documentacién 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 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.

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

grupo determinado.

511 Lead:
Es el negocio posible que esta en proceso de ser cotizado.

5.12 Market Share:
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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, con el fin de
evaluar el indice de participacion que tiene el hotel en el mercado.

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 habitacion
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.

5.17 Kit de Banquetes.

Conjunto de menls que se ofrecen al cliente para sus eventos y dividen en
desayunos, comidas, cenas, coffee breaks, paquete nupcial, paquete graduacion
y cécteles.

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.

5.19 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.
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5.22 Montaje:

Requerimientos o necesidades del cliente para el acomodo o distribucion 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 inspeccién o recorrido por las instalaciones del hotel 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.

5.2 Check in:
Hora de entrada al hotel, generalmente las 15 horas.

5.27 Check out:
Hora en la que se debe abandonar la habitacion del hotel, generalmente las 3
horas.

5.28 Fam trip:
Viaje de familiarizacion, viaje de conocimiento de instalaciones y servicios.

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 informacién 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 Gnicamente la habitacion, sin alimentos (EP).

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
compaiiia.

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 ofras.

5.41 Definitivo:
Se considera un grupo definitivo cuando se cuenta con el contrato firmado y el
primer deposito recibido en el hotel.

5.42 Tentativo:
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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.

545 Carta Compromiso:

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

5.46 Break Down:
Desglose de grupos.

6 POLITICAS O CRITERIOS
6.1 GRUPOS:

1 Por cada 25 habitaciones pagadas 1 en cortesia en EP dentro del bloqueo total de
habitaciones, maximo 3 por grupo.

2 Por cada 30 habitaciones pagadas un Up Grade, 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.
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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
autorizacion del Gerente General.

7 Salén 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 deberad ser responsabilidad del Gerente de Ventas, solicitando la
autorizacién de Gerencia General.

8 El Personal del Departamento de Ventas debe asegurarse de que para cualquier
confirmacién 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 autorizacion 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 autorizacién 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 compaiiia que no cuente con tarjeta de crédito, se debe
solicitar al departamento de Crédito y Cobranzas que otorgue un crédito especial para
dicha compaiiia.

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.
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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

17 No se debe garantizar al cliente ningtin 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
operacion de los eventos sea a través del encargado de banquetes.

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

6.2 VENTAS

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

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

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

e Todas las llamadas deben ser respondidas maximo al 3er. timbre.

e Toda solicitud debe ser respondida en maximo 24 horas.
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e Todas las reservaciones individuales deben respetar las politicas de
reservaciones.

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 llenar el formato
correspondiente de autorizacién 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 deberda ser solicitada maximo 48 horas después de haber
expedido el mismo.

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

o 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 produccién a corto plazo.

* Los Ejecutivos de Ventas no podran en ningin 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 funcién 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.

e Los cierres de fecha y tarifas especiales se manejaran en co-responsabilidad de
la Gerencia de Reservaciones y Ventas.
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Las tarifas de habitaciones seran propuestas por la Gerencia de Ventas a la
Gerencia General del hote,| para su aprobacion e implementacion.

6.3 EMPRESAS CON CREDITO

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

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 la cuenta del grupo reservado
maximo 15 dias después de expedido el contrato. En el caso de Agencias y/6
compaiiias con crédito, se les solicitara un deposito 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 32 horas después de haber recibido el depésito en garantia.
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Cualquier cancelacion 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 15: 00 hrs
Check out 13: 00 hrs

Siempre que la operacién 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.

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 programacién de visitas a realizar
en la ciudad destino.

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
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6.8

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

Un vez autorizado se turna al departamento de Contabilidad, para su tramite.
Cuentas por pagar hara la transferencia a la cuenta del ejecutivo que viajara.

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

A su regreso harad 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 comprobacion 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, en el Restaurante del Hotel debera presentar papeleta
autorizada.
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6.9

6.10

6.11

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 la asistente de ventas elaborara la lista de
asistencia de todo el departamento. Ver Anexo 8.11

En esta lista se marcan las asistencias, faltas, permisos, incapacidades, etc.
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 compaiiia, 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 llevar 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:
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a) Carpeta de cotizaciones: en ella debera poner todas las cotizaciones que se

6.12

7

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
localizacion.

File de grupo: Debera contener toda la informacion ya especificada en el inciso
7.4.9

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
cotizacién o contrato para la decision del cliente.

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

Algunas fechas deberan coincidir con las fechas de depdsito, 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 realizacion 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 darlo de alta en el sistema del Hotel.

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
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711

712

7.1.3

714

7.1.5

7.1.6

717

7.1.8

7.1.9

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.

Aprueba las Requisiciones de Compra y Almacén de su Departamento,
verificando que los datos de las compras sean los adecuados. Ver Anexos 8.5 y
8.12

Realiza periédicamente Guardias Ejecutivas.

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

o Los resultados de Ventas del afio anterior.

e Elindice anual de inflacion.

o El porcentaje de aumento de ventas que solicitan los propietarios.

Calcula las diferentes tarifas que se manejan en el hotel, basandose en las tarifas
que tienen los hoteles de la zona con categoria similar a la del Geneve, en el
porcentaje de inflacién en lo que va del afio y en los acuerdos que realiza con las
compaiiias.

Una vez que son calculadas, otorga la informacioén a su Asistente para que esta
elabore el Tarifario de Ventas y una vez terminado, lo revisa para firmarlo de
revisado enviandolo al Gerente General para que éste lo firme de aprobado.

Mantiene comunicacion 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 promociénales.

e o 0 @0 o o
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7.1.10

7.1.11

7.1.12

7.1.13

7.1.14

7.1.15

7.1.16

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

Mantiene comunicacion constante con el departamento de Reservaciones en lo

referente a:

e Tarifas vigentes. Ver Tarifario en el Departamento.

¢ Prondsticos de Ocupacion.

e 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.

Mantiene comunicacion constante con Grupo Carso en lo referente a:

o Tarifas vigentes o cambios a través de formatos establecidos.

e Contratos de tarifas con Mega Agencias, Consorcios y Cuentas Clave.
e 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.

Visita compaiiias con los Ejecutivos de Ventas, cuando las mismas muestran
movimientos drasticos en su produccion, mediante la planeaciéon de visitas
semanales.

Analiza mensualmente con el apoyo del Contador General 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 pronodstico de ocupacion
preestablecidos.
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7.1.17

7.1.18

7.1.19

7.1.20

7.1.21

7.1.22

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:
* Visitas a las compaiiias del giro asignado por el Gerente de Ventas.

e Actualizacion 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.
e Blitz en la Ciudad de México y en el Interior de la Republica.

Verifica que se encuentre completa la informacién de los Files Maestros y Files de
Grupos, revisando los mismos trimestralmente.

En conjunto con la coordinadora de grupos y convenciones revisa diariamente el
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.

7.2 ASISTENTE DE VENTAS.

7.21

722

7.2.3

Mantiene comunicacién constante con el Departamento de Reservaciones en lo
referente a:

» Pronésticos de Ocupaciéon semanal.

» Comparativo de Hoteles.

> Reservaciones.

Elabora cartas, memorandums y envia e-mails de informacion para clientes.

Ayuda al Gerente de Ventas en la elaboracion del Reporte Mensual de Ventas.
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724 Elabora Solicitudes de Pago del departamento para pago de gastos de viajes y
promocioén.

725 Realiza las traducciones necesarias para el envio de cartas, e-mails o paginas
Web.

726 Elabora contratos de tarifas con consorcios, lineas aéreas y solicitudes
especiales.

7.2.7 Elabora las minutas de las juntas del departamento de ventas que se realizan
semanalmente.

7.2.8 Controla la hoja de control de registros del Gerente de Ventas, de acuerdo con lo
establecido en el Procedimiento de Gestion de Control de Registros. Ver Lista de
Registros.

7.2.9  Auxilia a los Ejecutivos de Ventas en lo referente a:

o Cotizaciones de grupos.
o Elaboracion de Cartas de Convenio.

7.2.10 Elabora el tarifario de Ventas basandose en la informacién que entrega al Gerente

de Ventas para su aprobacion.

Dicho Tarifario es distribuido por medio de un Memorandum a los siguientes
departamentos:

Gerente de Recepcién

Contador General

Auditor Nocturno

Agencias de viajes del grupo corporativo

Coordinadora de grupo Carso

Gerente de Reservaciones

Gerencia General

Departamento de Ventas

VVVVVVVY

La vigencia de cada tarifa se encuentra descrita en el Tarifario de Ventas y en caso
de que cambie alguna, elabora un memorandum del cambio para informar a las
funciones que cuentan con el mismo, remplazando, personalmente las hojas que
cambiaron, destruyendo las obsoletas.

7.2.11 Elaborara las requisiciones de almacén que solicita el Gerente de Ventas

entregandolas al mismo para su aprobacién o autorizacion.
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7.2.12Elabora la lista de asistencia del personal la cual envia quincenalmente al

departamento de Recursos Humanos.

7.2.13 Verifica y abastece la existencia suficiente de formatos que se utilizan en controles

internos del Departamento.

7.2.14 Apoya a los Ejecutivos de Ventas y Banquetes en la actualizacién y control de Files

7.2.15

7.2.16

7.2.17

7.2.18

7.2.19
7.2.20
7.2.21

7.2.22

7.2.23

7.3

Maestros y de grupos, asegurandose de que cuenten con la siguiente informacion:
»  Copia de Cotizaciones.
»  Carta Convenio
»  Cartas de solicitud de reservaciones individuales
»  Historial de File
Hace diariamente la actualizacion de Data bases de cada Ejecutivo de Ventas.

Lleva el control de llamadas plenamente identificadas para cada Ejecutivo (hora,
motivo y seguimiento).

Si se requiere llamarle al Ejecutivo para visitar a la empresa por giro (respuesta
inmediata).

Lieva el control de Leads que llegan en la oficina de acuerdo al giro de cada
Ejecutivo de Ventas.

Da asistencia a los clientes en ausencia de los Ejecutivos de Ventas.
En ausencia de los ejecutivos lleva el Site Inspection de clientes.
Ayuda en la reparticion de documentos de toda el area de ventas.

Lleva comunicaciéon plena con cada Ejecutivo de Ventas para una respuesta
inmediata con el cliente.

En ausencia de la Asistente de ventas, llevan las anteriores actividades los
diferentes ejecutivos de Ventas.

COORDINADORA DE GRUPOS Y CONVENCIONES
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7.3.1 Mantiene comunicacion constante con los ejecutivos de ventas para asegurar los

7.32

7.3.3

7.3.4

7.3.5

7.3.6

7.3.7

requerimientos del cliente.

Bloquear y/o Cancelar salones para eventos.
Reciben de los Ejecutivos de Ventas los files de cada uno de los eventos que
se vayan a llevar a cabo dentro del hotel.

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

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

Informa los cambios solicitados por el coordinador del grupo durante el transcurso
del evento con la aprobacion de ejecutivo de venta.

Calcula precios para menus especiales que solicitan los clientes y que no existen en
el Kit de Banquetes.

Verifica diariamente el nimero de habitaciones que llegaron por grupo, basandose
en las listas de huéspedes que le entrega el Departamento de Recepcion.

Se encargara de otorgar los cupones al departamento de Recepciéon 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 cup6n servira como forma de pago
y el Coordinador de Grupos y Convenciones se basara en el nimero total entregado
en el centro de consumo por el cliente para realizar los cheques de consumo y
verificar que no se haya rebasado la garantia.

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

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 identificacion del Instructivo de (Nombre, fecha de elaboracién, compaiiia,
del grupo, fecha de entrada y de salida del mismo).

o Numero de personas que integran el grupo y habitaciones que ocuparan,
cédigo de grupo, segmento al que pertenece, nimero consecutivo de grupo,
nombre del contacto de grupo, nombre del Coordinador de Grupos y
Convenciones / Ejecutivo de Ventas que vendio el grupo.
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e Ndmero y tipo de habitaciones que se ocuparan indicando check in y check
out.

e 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

7.3.8 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.

7.3.9 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

7.3.10 Realiza las 6rdenes de servicio de banquetes que se repartiran a los diferentes
departamentos. Se mantiene una copia en el departamento de ventas colocandolo
en el pizarrén de corcho que se encuentra en la oficina de la gerente de ventas. Ver
Anexo 8.15

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

7.3.12 Cuando el grupo tiene habitacion, alimentos y propinas o algln 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

7.3.13 Antes de cada evento se abre un folio en Recepciéon para que los diferentes
departamentos hagan los cargos necesarios para el evento.
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7.3.14Recibe y verifica los leads recibidos del departamento de reservaciones
canalizandolos a los ejecutivos y anotandolos en la hoja de control.

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

7.4 EJECUTIVOS DE VENTAS

7.4.1 Promueven los servicios del hotel a través de:
e Dan seguimientos a cuentas claves y aquellas compaiiias potenciales a través
de visitas y llamadas telefénicas con el fin de reforzar produccion.
» Blitz para fortalecer e incrementar cartera.
e Asistencia a ferias turisticas para cautivar mercado.

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

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

7.4.4 Elaboran las Cartas Convenio para los grupos que venden.

7.4.5 Concentra informacion de los reportes de productividad y visitas semanales para que
sean entregados a fin de semana a su Gerente de Ventas.

7.4.6 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 compaiiia cuente con crédito
se le dara otra copia al Departamento de Cuentas por Cobrar.

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

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

e Reporte de Grupos y banquetes Cotizados: Mensualmente hacen un conteo
de las cotizaciones que realizaron durante el mes, especificando el nombre del
grupo, fecha de realizacién y nimero de habitaciones que solicité.

¢ Reporte de Grupos y banquetes Cancelados: Mensualmente hacen un
conteo de los grupos que cancelaron durante el mes, especificando el nombre




HOTEL VIVA VILLAHERMOSA. COD: V-RH
ED: 2

IHOTIEI. VIVA

MANUAL DEL DEPARTAMENTO DE VENTAS FECHA: 2009
HOJA: Pagina 26 de 27

del cliente, fecha en que se iba a realizar, nimero de noches solicitadas y
motivo de la cancelacién.

¢ Reporte de Grupos y Banquetes 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.

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

7.48 Entregan a la Coordinadora de Grupos y Convenciones, el File de los Grupos
confirmados con la siguiente documentacion:
o Cotizacién para eventos y banquetes
Booking tanto tentativo como definitivo
Bloqueo de Banquetes tentativo y 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.

7.4.9 Se realizard en caso de ser necesario para la cuenta comercial, una investigacion
sobre la compaiiia con la finalidad de verificar su produccion 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.

7.4.10 Verifica disponibilidad del hotel paran un buen manejo de Yield Managment.

7.4.11 En ausencia de algin Ejecutivo de Ventas, otro realiza las anteriores actividades que
sean necesarias.
7.5 ENCARGADO DE BANQUETES
7.5.1 Consultara cualquier duda referente a ventas con su Gerente de area.

7.5.2 Es responsable de vigilar que se lleve a cabo control de los productos suministrados
por el cliente o huésped en su Departamento.
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7.5.3 Lee Bitacora de Montajes para dar seguimiento a lo que se reporté en la misma el

7.54

7.5.5

7.5.6

7.5.7

7.5.8

7.5.9

dia anterior.

Coteja diariamente la informacién del Libro de Reservaciones contra las Ordenes de
Servicio para Eventos del dia, (ver Anexo 8.15) y la hoja de Relaciéon 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.

Elaboran mensualmente los siguientes reportes entregandolos al Gerente de Ventas
para su revisién:

% Inventarios

% Check List de salones. Ver Anexo 8.17

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

Cuenten con el material y equipo audiovisual solicitado.

El personal cuente con lo necesario para llevar a cabo sus actividades.

La actitud y empatia del personal sea la adecuada.

El mantenimiento del salén este en éptimas condiciones (alfombra, luz, tapiz,
etc.)

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

En ausencia de las ejecutivas de ventas, atiende a los clientes que solicitan
informacién para eventos, asesorandolos en las diferentes opciones que cuenta el
hotel.

En ausencia del coordinador de grupos y banquetes, abre folios para los nuevos
eventos en el Departamento de Recepciéon, verificando que el personal
administrativo los haya abierto para eventos que les corresponden.

7.5.10 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




HOTEL VIVA VILLAHERMOSA. COD: V-RH
ED: 2

IO FPISI., VIVA

MANUAL DEL DEPARTAMENTO DE VENTAS FECHA: 2009
HOJA: Pagina 28 de 55

acciones tomadas en el comentario. Conserva los comentarios obtenidos como
registro de su departamento.

7.5.11 Mantiene presencia y asistencia durante el evento.

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

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

7.5.14 Mantiene comunicacion directa con el cliente del evento.
7.5.15 Apoyo administrativo al Coordinador de Grupos y Banquetes.
7.5.16 Realiza las requisiciones de equipo faltante de banquetes.
7.5.17 En ausencia del Encargado de banquetes, el Coordinador de Grupos y Banquetes,
realizan las anteriores actividades que sean necesarias.
7.6 AYUDANTES DE MONTAJES
7.6.1 Revisan en las Ordenes de Servicio los montajes que deben llevar a cabo.

7.6.2 Efectian los montajes en salones de eventos de acuerdo a las indicaciones de
las Ordenes de Servicio.

7.6.3 Siempre estan listos para actuar, con la finalidad de algun cambio solicitado por
el cliente.

7.6.3 Maneja y usa el equipo de Banquetes de manera apropiada y segura
garantizando su buen uso y manejo.

7.6.4 Realizan la limpieza de los salones de eventos.
7.6.5 Atencidn al cliente para cualquier necesidad.
7.6.6 Realizan limpieza del mobiliario.

7.6.7 Apoyan en el montaje de los coffee breaks y al término de este, hacen la
limpieza del servicio llevandolo nuevamente a la bodega correspondiente.
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7.6.8 Mantienen limpias las bodegas.

7.6.9 Instalan el audio correspondiente al evento.

7.6.10 Instalan extensiones, contactos, etc.

7.6.11 Apoyo a otros departamentos para montaje de equipo de banquetes.

7.6.12 Tienen la obligacién de mantener una buena relacién con otros departamentos
al igual de mantener su equipo en perfectas condiciones.

ANEXOS

8.1 Carta convenio (contrato).

8.2 Servicio Interno de Banquetes.

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

8.5 Requisicion de almacén.

8.6 Solicitud de crédito.

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 Requisicion de compra.

8.13 Evaluacién 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 Chart de Grupos.

8.20 Cupones de alimentos de grupos.
8.21 Break down.

8.22 Flyers del sal6n.

8.23 Autorizacion de Voucher y tarjetas de crédito.
8.24 Reservaciones individuales.




