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OBJETIVO GENERAL:

Determinar en forma global el criterio para brindar apropiadamente los servicios de los hoteles a los
huéspedes.

AREA: Operaciones

1. Entodos los servicios de los hoteles de Ostar Grupo Hotelero, se deberd cuidar que los esténdares
establecidos para cada propiedad en todas las dreas (habitaciones, alimentos y bebidas y
otros) se proporcionen de manera oportuna y adecuada a los huéspedes.

2. Es politica general proporcionar a los huéspedes y clientes un servicio telefénico eficiente, por lo
que todos los colaboradores deben atender amablemente las llamadas y servicios que le sean
solicitados, utilizando vocabulario apropiado asi como de forma correcta la efiqueta telefénica
corporativamente establecida. Asimismo, brindar a los huéspedes el servicio de despertador en
los casos que seda solicitado.

3. Servicio médico. Los hoteles deberdn contar con informacién de un médico de confianza y
disponibilidad de 24 horas diariamente; para ello podrd contarse con al menos dos opciones
como posibles alternativas. Adicionalmente, deberdn tenerse datos de hospitales cercanos y
servicios de ambulancia para casos necesarios
El servicio médico se proporcionard a solicitud del huésped, bajo su propio consentimiento y
responsabilidad y haciéndose cargo del pago correspondiente.

Solamente en casos excepcionales y bajo la autorizacion de la Gerencia General, el hotel
absorberd los gastos médicos necesarios.

4. Defuncidn de huéspedes. En caso de presentarse la defuncién de un huésped dentro del hotel,
deberd tratarse con la mayor discrecion posible para evitar que otros huéspedes se enteren,
protegiendo la imagen del hotel.

De inmediato deberd noftificarse a las autoridades correspondientes (Policia, MP, Semefo,
Embajada, etc.) para evitar posibles responsabilidades en contra del hotel. No tocar ni mover
nada, mds adn en casos de muertes violentas o sospechosas.

De la misma forma, deberd darse aviso inmediatamente a la Direccion de Operaciones, Director
General, Gerencia Juridica y Compafia de Seguros (en los casos aplicables).

En relacidén al siniestro, la Gerencia General elaborard un reporte escrito pormenorizado sobre lo
acontecido.

5. Mascotas. Los hoteles se reservan el derecho de no admitir mascotas en las habitaciones. Se
exceptuan los perros guias de personas invidentes. En todo caso, se debe gquedar establecido
con el huésped su responsabilidad de cualguier daino que ocurra en las instalaciones y/o
equipamiento durante la estancia.

6. Entrada anticipada (Early Check In). En los casos en que el hotel tenga habitaciones vacias

limpias y llegue un cliente antes del horario de check in establecido, se le podrd entregar la
habitacion sin generar un cargo explicdndole al huésped la razén de ello. La salida fardia o late
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check out regularmente generard un cargo, excepto en las situaciones autorizadas por los
ejecutivos facultados para ello, tales como Gerente General, Division Cuartos, Gerente de

Ventas, Guardia Ejecutiva.

7. Todo el personal de contacto con el cliente y que lo conozca su nombre, procurard utilizarlo con

la finalidad de ofrecer un servicio mds personalizado.

respetuoso y de servicio.
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