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CAPITULO

(Jupiter Images Corporation)

D EPARTAMENTO
DE RECEPCION

>»> 4.1 Introduccion

La importancia del departamento de Recepcion en el desarrollo operativo de un hotel es enorme, no sélo debido a
la gran cantidad de personas que acuden a él, sino también porque es el centro de operaciones de todo el hotel.

El trato que el huésped reciba en este departamento, es de vital importancia pues en él solicitara servicios desde
el momento de su llegada hasta el de su salida.

Antes de empezar a hablar de los procesos administrativos, es importante sefialar la importancia del buen ser-
vicio, no solamente en el departamento de Recepcion, sino en todos los del hotel. El objetivo del hotel debe ser que
el cliente se sienta como en su propia casa.

>> 4.2 Material de trabajo

A continuacién se detallan los objetos indispensables para el adecuado funcionamiento de este departamento: es-
critorio o mueble de recepcion a huéspedes, computadora o racks, papeleria y sobres membretados, lapices, plumas,
borradores, sacapuntas, engrapadora y grapas, maquina de escribir, hojas blancas, cerillos del hotel, directorio tele-
fonico, formas impresas (las cuales se estudiaran posteriormente).

>> 4.3 Control del estado de las habitaciones

Para lograr un control efectivo del estado de cada una de las habitaciones (ocupadas, vacias, sucias, etcétera.) se
pueden utilizar dos sistemas: el computarizado y el control manual.

4.3.1 Sistema computarizado de control de habitaciones

Existen en el mercado diferentes tipos de computadoras y una gran variedad de programas cuyos menus cuentan
con gran variedad de opciones.
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Dependiendo de la capacidad del hotel y del tipo de informacién que se desea manipular y conservar, se puede
seleccionar un sistema de computo que se ajuste a las necesidades particulares.
Se recomienda que el sistema incluya las siguientes opciones:

Recepcion:

> Registro de huéspedes > Productividad de agencias > Busqueda de huéspedes

> Consulta de reservaciones > Segmentos del mercado > Busqueda de reservaciones

> Consulta de ocupacién > Origen geografico > Conteo de huéspedes, salidas y

> Listado de llegadas y salidas > Registro Federal de huéspedes en extension
reales pronosticadas Contribuyentes de los clientes >  Listas de huéspedes

> Manejo de grupos y de cuentas >  Consulta de rack por pantalla > Reportes de saldos mayores
maestras >  Cambios de cuarto > Cambios a tarjetas de registro

> Clasificacion de registros por > Digitalizacién de firmas > Ingresos de No-Shows
grupos > Prerregistro segin reservacion

Caja de Recepcion:

> Control de cuentas > Estados de cuenta vigentes y > Relacién de facturas

> Registro de movimientos anteriores > Manejo del impuesto sobre
(cargos y abonos) > Control de historial de clientes hospedaje

> Facturacidn (check out) por RFC

> Cortes de caja > Consulta de saldo individual o

> Detalle de movimientos global

> Consulta de registros historicos >  Manejo de cuentas maestras

Auditoria nocturna:

> Cargo automatico de rentas > Consulta a bitacora de cambios >  Relacién de facturacion

> Cortes de caja por turno y > Relaciéon de estados de cuenta > Cierre de dia
global vigentes > Respaldo y depuracién de la

> Detalle de movimientos > Relacién de estados de cuenta informacién

(cargos y abonos) por concepto

de salidas

AUMENTO EN SERVICIOS
A HUESPED

Ama de llaves  Restaurante Bar
Py = .
@S @ NEAX2000 IVS L) &

CUARTO DE HUESPED

 Servicio de despertador
* Ldmpara de mensaje en espera

EXTENSION DE Huésped Huésped SISTEMA HOTELERO Reservaciones ~ Capitdin ~ Recepcién
SISTEMA de maleteros SISTEMA DE ADMINISTRACION
ADMINISTRATIVO PROPIETARIO INTERFASE (PMS)
* Exhibicion de nombre de huésped : Eg;ifzﬁgljle:e;e‘?{ de datos
" bue de mensaje cn espera * Registro de entrada/salida
CONSOLA INTELIGENTE RECEPCION
R * Registro de entrada/salida
Dterm 16DD * Servicio de bisqueda « Exhibicion de nombre de huésped
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SITER RN Sistema hotelero NEAX20001VS de la compaiifa NEC.
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4.3.2 Sistema manual de control de habitaciones

Este control del estado en el que se encuentra cada una de las habitaciones puede ser de dos tipos:

>

a)
b)
)
d)
e)
i)
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GIOERWE  Diferentes tipos de cerraduras.

(Jupiter Images Corporation)

Hoja diaria de control. Incluye los nimeros de habitacion y en ella se anota con lapiz el estado de cada una de
ellas, se puede borrar y modificar de acuerdo con los cambios.

Libreta de control. Es igual que la anterior ya que la libreta tiene las 365 paginas (una para cada dia del aiio). En la

hoja correspondiente a cada uno de los dias se incluyen todos los niimeros de las habitaciones del hotel.

En el sistema computarizado, la impresora de la computadora genera la factura en el momento de la salida del clien-
te. En el sistema manual, la factura se elabora desde el momento de la llegada del huésped.

Existen algunos hoteles que tienen un gran nimero de habitaciones y que disponen de racks para los casos de

dimiento de forma manual.

>> 4.4 Formas impresas

Tarjeta de registro.

Formas de factura.

Hoja o carta de bienvenida.
Recado telefonico.

Envio de FAX.
Reservacion de habitacién.

Cancelacion de habitacion.

Béez, C. S. (2009). Hoteleria (4a. ed.). Retrieved from http://ebookcentral.proquest.com
Created from vallemexicosp on 2020-06-01 08:21:00.

h)
i)
b
k)
D
m)

n)

Las formas impresas que se utilizan con mayor frecuencia son las siguientes:

Requisicion al almacén.
Requisicion de cortesias.

Aviso de reparacion.

Control de quejas de huéspedes.

Pases de salida de objetos.

Reexpedicién de correspondencia.

Aviso de cambio de cuarto.

emergencia y para cuando, debido a algtin problema con el sistema computarizado, sea necesario realizar el proce-
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48 Hoteleria

1)  Memorando. p) Cupones para entregar a huéspedes en planes espe-

0) Bienvenida a huéspedes con paquete. ciales.

Nota importante:

En la tarjeta de registro, independientemente de los datos que generalmente se anotan, se recomienda incluir

lo siguiente:

>

)
>
)
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Espacio para tres nombres y tres firmas, destinados a las personas que comparten la habitacion.
Nombre de la persona a la que se debe facturar.
Fecha de salida.

Recordatorio al huésped de que el hotel no se hace responsable de valores y joyas que no hayan sido depo-
sitados en las cajas de seguridad.

Costo de la llave de la habitacion o de la caja de seguridad en caso de extravio.

FIOTERRE  Vistas de cuartos listos para ser ocupados.
Béez, C. S. (2009). Hoteleria (4a. ed.). Retrieved from Rttp7/EBOOKCENTTal.proquest.com
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r

‘l@% Anerican
g( Resort
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REEXPEDICION DE CORRESPONDENCIA

FECHA:

NOMBRE
NAME

DIRECCION
ADDRESS

HASTA
UNTIL

OBSERVACIONES

REMARKS
Todas las direcciones serdn guardadas 15 dias, si no hay indicaciones al respecto.
\_ All addresses will be keeped 15 days unless otherwise advised.
(

AR .
‘\?@ merican
a Resort
% %k Kk Kk

DIFERENCIAS DEL REPORTE AMA DE LLAVES

FECHA

No. DE AMA DE CAJA INSPECCION

RECEPCION OBSERVACIONES

CUARTO LLAVES RECEPCION FiSICA

\

FIOTERRA  Tarjeta para reexpedicion de correspondencia de huéspedes
y reporte de discrepancias entre Recepcién y ama de Ilaves.
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Y>> 4.5 Libretas

Los principales tipos de libretas que se utilizan son:

a) Libreta de pendientes entre los tres turnos de re- d) Libreta de control de facturas (sistema de control
cepcion. manual).

b) Libreta de pendientes del cajero de recepcion. e) Libreta de cambios de habitacién (sistema de con-

c) Libreta de quejas y sugerencias de huéspedes. trol manual).

>> 4.6 Otros materiales que se requieren

a) Llaves de las habitaciones. ¢) Teléfonos.

b) Llave maestra. d) Reloj de pared (opcional).

Y>> 4.7 Reservaciones del dia

El recepcionista clasificard estas reservaciones en los tres grupos siguientes:

Depositos

Limites

Especiales

Son aquellas en las cuales el huésped garantiza su llegada mediante el pago de una cantidad de
dinero, que generalmente es el precio de la habitacién que él desea; sin embargo, si por alguna cir-
cunstancia el huésped no llega, se le abre una cuenta aplicandole el depdsito (a lo anterior se le llama
No Show).

Las habitaciones que seran pagadas por una agencia de viajes (o cupdn de agencia) también en-
tran en el grupo de depésito, al igual que las reservaciones que estan garantizadas por medio de una
carta de determinada empresa que se hace responsable por la cuenta del huésped.

Son aquellas que no estan garantizadas de ninguna manera. En el caso de estas reservaciones, el
hotel no tiene la obligacion de guardarlas después de las 6:00 p.m. En caso de no llegar el cliente, se
rentaran las habitaciones a otras personas.

Se entiende que en caso de tener baja ocupacion no se cancelaran; sélo se hara cuando se tenga
una alta ocupacion. Es importante que el empleado que recibe estas reservaciones notifique esta
regla al cliente para evitar problemas posteriores.

Son aquellas en las cuales los huéspedes son personas importantes; cortesias, ejecutivos de la com-
pania hotelera, etcétera. Estas reservaciones se deben guardar y sélo deben cancelarse mediante la
autorizacion del gerente.

>> 4.8 Asignacion de habitaciones

Una buena asignacion al cliente ahorrara tiempo y trabajo, ya que se evitaran cambios de habitaciones y el cliente se
sentira mds satisfecho. Algunas de las normas recomendadas al asignar habitaciones a huéspedes son las siguientes:

a) Preguntar al huésped el tipo de habitacién que desea.

b) Tratar de asignar la habitacién cerca del restaurante, para que el huésped vaya a consumir mas frecuentemente.

¢) Procurar ir llenando el hotel por areas, pisos o edificios, ya que si se asigna s6lo un huésped a un piso el gasto

de energia puede ser elevado.

d) En los hoteles que ofrecen transportacion interna a los huéspedes en vehiculos o camionetas, procurar darles

la habitacién mas cercana a la cafeteria con el fin de transportarlos con frecuencia.
Béez, C. S. (2009). Hoteleria (4a. ed.). Retrieved from http://febookcentral.proquest.com
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e) Tener cuidado al hacer una buena asignacion en el caso de personas que presenten algun impedimento fisico.

f) Tratar de asignar las habitaciones de grupos en una misma area del hotel.

>> 4.9 Precios

Los precios de las habitaciones estan en funcién del tipo de alojamiento, del nimero de personas que ocupan la ha-
bitacion. Las tarifas se registran ante la Secretarfa de Turismo, de acuerdo con la clasificacion del hotel. En algunos
hoteles las tarifas varian dependiendo de si la temporada es alta o baja. Es importante que el recepcionista aplique
la tarifa adecuada dependiendo del tipo de reservacion de la que se trate.

1. Tarifas comisionables. Son aquellas en las cuales el hotel enviard un porcentaje a la agencia de viajes que hizo la
reservacion.

2. Tarifas netas. Son un poco mas bajas que las normales y se les otorgan a las agencias de viajes, pero no se les da
comision por ellas.

3. Tarifas para planes especiales. Son aquellas que el recepcionista aplicara de acuerdo con el plan seleccionado por
el huésped.

4. Tarifas para paquetes. El recepcionista es notificado acerca de la tarifa diaria que debe anotarse en la tarjeta de
registro y del precio de la noche extra.

5. Tarifas para ocupacion triple o cuddruple. El recepcionista aplicara la tarifa registrada ante la Secretaria de Tu-
rismo para el cargo de persona extra en la misma habitacion.

>> 4.10 Descuentos

Es muy importante que los recepcionistas se encuentren bien informados sobre las politicas de descuentos del hotel,
asi como de los procedimientos para aplicarlos. En la tarjeta de registro y en el folio se debe indicar el porcentaje de
descuento aplicado, el motivo y el nombre del ejecutivo que lo autorizoé.

>> Departamento de Recepcion

Es conveniente que se solicite identificacion al huésped y, en algunas ocasiones, también la carta de presentacion
de la compaiifa.

>> 4.11 La entrada del huésped

4.11.1 Entrada sin reservacion

Los seis pasos basicos que se deben considerar al recibir a un huésped son los siguientes: bienvenida, promocion,
registro, asignacion, cobro y despedida. En seguida explicaremos cada uno de ellos.

a) Bienvenida. El recepcionista debe recibir al cliente con una sonrisa amable y darle la mas cordial bienvenida.

b) Promocion. La mayoria de los huéspedes pregunta acerca de los precios antes de realizar el registro; por eso,
el recepcionista debera tratar de vender las habitaciones de mayor precio. Esta promocién se puede hacer me-
diante algunas de las tres técnicas siguientes:

1. Técnica de alternativas. Consiste en presentarte al huésped las diferentes opciones (suite, junior suite o ha-
bitacién estandar), explicandole sus caracteristicas y precios. A continuacién debe preguntarse al huésped:
“sCudl de ellas prefiere?”.

Béez, C. S. (2009). Hoteleria (4a. ed.). Retrieved from http://febookcentral.proquest.com
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c)

d)

e)

f)
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2. Técnica del precio mayor al menor. En esta técnica se procura vender la habitaciéon de mayor precio (suite);
en caso de parecerle al huésped inconveniente, se le ofrece la tarifa siguiente hacia abajo (junior suite) indi-
cando sus ventajas y comodidades; en caso de no aceptarla se le puede ofrecer la habitacion estandar. Se usa
comunmente en las reservaciones y en la llegada de personas importantes.

3. Técnica del precio menor al mayor. Esta técnica se puede utilizar cuando, en el momento en el que se registra
una persona que habia reservado una habitacion estandar, se le ofrece una habitacion mas cara (junior suite
o suite) explicandole las ventajas y la poca diferencia en el precio de ambas.

Si después de ofrecerle la habitacién mds econdmica al huésped indica que le parece cara, se le puede
preguntar si pertenece a alguna empresa, asociacion u organismo gubernamental para ofrecerle la tarifa
comercial. En otros casos, se le puede ofrecer algun paquete o promocién especial vigente.

Registro. Se invita amablemente al huésped a que llene la tarjeta de registro. El recepcionista debe vigilar que
todos los datos que en ella se piden se encuentren completos (no olvidar registrar los nombres de todas las
personas adultas con sus respectivas firmas).

Asignacion. Siguiendo una o varias de las técnicas estudiadas en la seccidn 4.8, el recepcionista asignara la
habitaciéon mas conveniente, todo esto para evitar cambios posteriores y sobre todo para lograr la satisfacciéon
del huésped.

Cobro. Se le debe preguntar al huésped cual sera su forma de pago. Generalmente se realiza con tarjeta de
crédito o en efectivo.

Cuando el huésped responde que con tarjeta de crédito, se le solicita amablemente, con el fin de elaborar
el pagaré respectivo; se le debe explicar al huésped, en caso de que cuestione el uso del pagaré, que es para su
propia comodidad, ya que de esta manera tendra su crédito abierto en todas las dreas de consumo en el hotel
(generalmente se le pide su firma en el pagaré respectivo en el momento de su llegada).

Si desea profundizar en este tema, vea la secci6n 5.5.

En caso de que el huésped quiera pagar en efectivo, debe preguntarsele el nimero de noches que estara en
el hotel y explicarle que de acuerdo con el reglamento del hotel, el pago debe realizarse por anticipado. Se debe
procurar obtener del huésped el pago total de noches de estancia para no molestarlo diariamente.

También se puede sugerir a este tipo de huéspedes que dejen algun depdsito adicional para cubrir los con-
sumos extras (en este caso se le extiende un recibo, vea la seccién 5.13).

Despedida. Se le manifiesta al huésped que usted desea que tenga una feliz estancia. La llave debe entregarse al
botones, el cual sera presentado por su nombre al huésped.

Después de que el huésped se retire, se debe llenar la tarjeta de registro con los datos que en ella se requieren.

La entrada debe darse de alta de inmediato ya sea en la computadora o en el sistema de control manual.

4.11.2 Entrada con reservacion y prerregistro

Para agilizar el tiempo de registro se elaboraran los prerregistros, que incluyen informacién acerca de la estancia
del huésped. Se debe pedir amablemente al huésped que verifique la siguiente informacion impresa en la tarjeta de

registro.

a) Nombre escrito correctamente. d) Tarifa aplicada.

b) Tipo de la habitacién reservada. e) Fecha de salida.

¢) Numero de personas. f) Registro Federal de Contribuyentes (huéspedes anteriores).
Se debe pedir amablemente al huésped que complete el registro con la siguiente informacion:

a) Donmicilio, en caso de no aparecer escrito.

b) Forma de pago.

Béez, C. S. (2009). Hoteleria (4a. ed.). Retrieved from http://febookcentral.proquest.com
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Firma del huésped en la tarjeta de registro.

En caso de llevar algtin acompariante, se le debe pedir a éste que escriba el nombre en la tarjeta de registro, para
tener una mejor informacion y también como una norma muy importante para el hotel. Asimismo, hay que
preguntar si sus acompanantes pueden firmar consumos con cargo a su cuenta; en caso afirmativo se deben
registrar las firmas en la tarjeta de registro.

>> 4.12 Problemas en la entrada del huésped

Se recomienda realizar el estudio y discusion de estos problemas siguiendo las politicas de cada empresa; es conve-
niente la asesoria del instructor para obtener mejores conclusiones:

1.
2.

10.

11.
12.
13.
14.

Copyright © 2009. Grupo Editorial Patria. All rights reserved.

15.
16.
17.
18.

19.

20.
21.
22.
23.
24.

Son las 8:00 a.m. y llega un huésped que tiene reservacion, pero el hotel estd lleno en ese momento.

Al llegar un huésped, indica que hizo su reservacion; el recepcionista no la encuentra pero hay muchas habita-
ciones disponibles.

El hotel estd lleno, son las 10:00 p.m., llega una persona sin reservacion solicitando habitacion.

El hotel estd lleno, son las 10:00 p.m., llega una persona que tenia habitacién pero que su reservacion venci6 a
las 6:00 p.m. y por tanto, se canceld.

El hotel esta lleno, son las 10:00 p.m., llega una persona que tenia reservacién con el depésito respectivo, pero
existe un estado de sobreventa.

El hotel esta lleno, llega una persona a las 10:00 p.m., con una reservacion con depésito que entregé a la agencia
de viajes. En el hotel no se tiene noticia acerca de dicha reservacion.

El huésped llena la tarjeta de registro con letra ilegible.

El huésped no anoté todos sus datos en la tarjeta; olvidd escribir su domicilio.

El huésped le indicé al recepcionista que entraria una sola persona a la habitacion y el bell boy report6é que
entraron dos.

Entra un huésped sin reservacion e indica que la cuenta la pagara una compaiiia desconocida que no tiene
crédito en el hotel.

Entra un huésped sin reservacion e indica que la cuenta la pagard una compaiiia que si tiene crédito en el hotel.
El huésped indica que la cuenta la pagara el huésped que ya se encuentra hospedado en el hotel.

Un cliente del bar envia a un mesero por la tarjeta de registro ya que quiere una habitacidn.

Son las 10:00 p.m., llega un huésped con reservacion y deposito enviado. Habia reservado una habitacion es-
tandar pero solo se dispone de una suite o una habitacion mds cara.

El huésped indica que envié un depdsito de 100 délares. El recepcionista no tiene notificacion al respecto.

El huésped indica que envi6 500 ddlares, el recepcionista observa que llegaron al hotel sélo 450 délares.

Al llegar, el huésped indica que se hospedard con otra persona que ya tiene habitacion asignada en el hotel.
En el hotel hay una convencidn; llega un cliente que dice formar parte de la misma (hay una cuenta maestra
mediante la cual la compania pagard todas las habitaciones). Esta persona no aparece en la lista de conven-
cionistas.

Un huésped que ya estaba registrado indica que quiere otra habitacién porque llegaron sus familiares y quiere
una sola cuenta.

Un cliente va a recepcidn a notificar que ese dia, mas tarde, entrard su esposa a la habitacion.

Entra un huésped en estado de ebriedad, no trae equipaje y s6lo se hospedard una noche.

Al registrarse, un huésped quiere exactamente la habitaciéon 203, que esta ocupada.

Al entrar, un huésped trae un cup6n de un VIP que compro6 en Mexicana de Aviacion. Ya se tenia la reservacion.
El cliente se presenta con un cupén de una agencia de viajes desconocida, por la cantidad de 300 ddlares. No se
tiene la reservacion.

Béez, C. S. (2009). Hoteleria (4a. ed.). Retrieved from http://febookcentral.proquest.com
Created from vallemexicosp on 2020-06-01 08:21:00.



56

25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.

32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.
42.

Hoteleria

El cliente entra a las 6:30 a.m. No quiere que se le cargue la renta de la noche.

Entran al hotel dos sefiores. ;Cémo se debe hacer el registro?

Se tiene una entrada de seis habitaciones. Un solo cliente indica que pagara todas con su tarjeta de crédito.
Sélo estan disponibles habitaciones sucias.

El huésped indica que se hospedara durante tres noches y no tiene tarjeta de crédito.

El cliente quiere la habitacidn por seis noches pero solo se tienen habitaciones para las préximas tres noches.
Se registra el guia del grupo y dice que necesita 10 habitaciones cuadruples. No se tenia reservacion, sélo esta-
ran una noche y no tienen crédito.

El botones no esta pues se encuentra ocupado haciendo otro servicio.

El cliente se niega a pagar el depdsito ya que no tiene tarjeta de crédito.

El cliente se niega a firmar el voucher (pagaré) en blanco de la tarjeta de crédito.

Una persona desea una habitacion para seis personas adultas. La habitacion tiene dos camas matrimoniales.
El huésped no quiere que lo acompaiie el botones.

El huésped, al llegar, quiere que lo despierten al dia siguiente a las 6:00 a.m.

El huésped pide que se abra la puerta de comunicacién con el otro cuarto anexo.

El cliente trae perro y se lo notificé al portero al llegar.

El cliente indica que le perdieron una maleta en la linea aérea en la que viajo.

El cliente quiere una habitacion en una seccion del hotel que ya esta llena.

El cliente no trae equipaje, s6lo un portafolios o pequefio maletin.

Y>> 4.13 Personas rechazadas

Una buena organizacion debe establecer los procedimientos de atencién a las personas a las que no se les puede
asignar habitacidn, debido a que el hotel se encuentra lleno. A continuacién se presentan algunos procedimientos
utilizados por algunas cadenas de hoteles:
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Personas que no tienen reservacion. Se les podra recomendar otro hotel si lo solicitan y proporcionarles el
directorio telefénico y un teléfono para que puedan llamar a otros hoteles.

Personas cuya reservacion vencié a las 6:00 p.m. Se les explica que este tipo de reservaciones vence a di-
cha hora, segun se especifica en la boleta de reservaciones del huésped. Se intenta conseguirle habitacién en
otro hotel.

Persona que hizo reservacion y envié depdsito. Desde antes de su llegada se le buscara habitacién en otro
hotel de igual o mejor categoria que el propio; se le pagara la transportacién al hotel alternativo y la primera
noche de hospedaje; al dia siguiente se le recogera para traerlo al hotel y el gerente de ventas o de la divisién
de habitaciones le ofrecera disculpas. Asimismo, se le puede mandar fruta y flores a su habitacién (en algu-
nos hoteles se le paga al huésped una llamada de cinco minutos para que notifique a su familia que estard en
otro hotel).

Persona que indica que tiene reservacion, pero no se tienen antecedentes al respecto. Se le ayuda a conseguir
habitacion en otro hotel y se le pregunta lo siguiente:

1. ;Dénde hizo su reservacion? 4. ;Quién confirmé?
2. ;Cuéando? 5. s;Tiene confirmacién por escrito?

3. ;Envi6 depdsito?

Se debe tener cuidado con las personas que dicen tener reservacion pero nunca la hicieron. Se recomienda llevar un

conteo y registro de las personas rechazadas, pues esta informacién es importante para el hotel.
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>> 4.14 Planes especiales

Al llegar una persona al hotel el recepcionista debera observar en la reservacién qué tipo de plan tiene contratado:
americano, americano modificado o continental y le notificara al cliente la tarifa por aplicar; posteriormente le
entregard al cliente los cupones que éste canjeara en el restaurante.

Se le debe indicar al huésped que debe presentar los cupones al capitan de meseros antes de seleccionar los
alimentos, ya que las personas que tienen contratado este plan tendrdn que seleccionar sus alimentos en un ment
especial. En algunos hoteles, los cupones para desayuno, comida o cena tienen marcada la fecha para la cual son
validos y se invalidan en caso de no utilizarse.

Los recepcionistas deben promover estos planes cuando se registran los huéspedes. Cada plan incluye lo si-

PLAN INCLUYE

guiente:

> Europeo > Habitacion

> Continental > Habitacion y desayuno continental

> Americano modificado > Habitacion, desayuno y comida o cena
> Americano > Habitacion, desayuno, comida y cena

>> 4.15 Los paquetes

Es conveniente que en la recepcion se tengan sobres de diferentes colores dependiendo del tipo de paquete. Estos
sobres contienen una carta de bienvenida al huésped, indicandole los servicios que incluye el paquete, asi como los
cupones que el huésped entregara en los centros de consumo respectivos (cafeteria, bar, paseo en yate, canchas de
tenis, etcétera). En estos cupones se deben indicar las siguientes normas para su uso:
> Sélo son validos para la estancia presente. > Se deben presentar al momento de ordenar.
> No son reembolsables.
En el caso de los cupones de alimentos, se les asigna un determinado precio, para que en caso de que el huésped pida
alimentos de mayor precio, se le cobre la diferencia.

El recepcionista debe tener cuidado en la aplicacion correcta de la tarifa, asi como en la cantidad a cargar por
concepto de noches extras.

>> 4.16 Cambio de habitacion

Cuando, por algiin motivo, se tenga que cambiar a un huésped de habitacidn, se deben seguir los siguientes pasos:

a) Enviar a un botones para hacer el cambio. e) Seavisa ala caja para que se hagan las modificacio-
b) El botones debe recoger la llave y entregarla a re- nes en los cargos respectivos.

cepcion. f) Senotifica al ama de llaves.
¢) Elrecepcionista hard el cambio en la computadora g) Se notifica a servibares.

o en el control manual de habitaciones. h) Se notifica a la telefonista (en caso de no tener una
d) Se debe modificar la tarjeta de registro. terminal de computadora).

Notas importantes:
1. No se debe hacer el cambio cuando el huésped no esté presente.

2. En casos de emergencia y si los objetos del huésped no estan empacados, el cambio debe ser realizado por
tres personas: el “botones”, el ama de llaves y un supervisor del departamento de Seguridad.
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4.17 Problemas en cambios de habitacion

El huésped no se encuentra y sus pertenencias estan empacadas.

El huésped no se encuentra y sus pertenencias no estan empacadas.

El huésped no se encuentra y urge realizar el cambio ya que esa habitacion o suite esta reservada para ese dia.
El huésped perdi6 la llave de la habitacién.

El huésped es muy exigente y pone atencion a cualquier detalle de la habitacién (localizacién, vista, tamaio,
etcétera).

4.18 Salida del huésped

Al pagar el huésped, el cajero pedird la llave y éste le entregara la salida de caja.
Esta salida deben solicitarla los botones a los huéspedes, en el momento de salir del hotel con el equipaje.

Los botones podran observar en dicho comprobante, si la llave ya fue entregada o no al cajero de recepcion. En
caso negativo, le pediran la llave al huésped.

Después de anotar en el reporte de botones, pasaran la salida de caja al recepcionista como una senal de que el
huésped ya desocup¢ la habitacion.

El recepcionista notificard la salida al ama de llaves.

En la mayoria de los programas de computadora, al pagar la cuenta aparece en la pantalla la habitaciéon como
vacia y sucia.

Los cajeros deben dar la salida de caja s6lo cuando el huésped ya desocupd la habitacién y entrego la llave.

>> 4.19 Problemas a la salida del huésped

Se recomienda estudiar estos casos y discutir las respuestas y soluciones con el instructor.

1.

El huésped se niega a pagar una llamada de larga 8. Elhuésped extravi la llave de la habitacion.

distancia que, segtn ¢él, no realizé. 9. Elhuésped indica que dejo la llave en la habitacién.
Se perdio el pagaré de la tarjeta que el huésped dejé  10. Elhuésped indica que la cuenta la pagara otro hués-
firmado a la entrada. ped que esta hospedado.

El huésped esta disgustado por el servicio del hotel. ~ 11. El huésped solicita un descuento o la tarifa comer-
El huésped dice que el aire acondicionado no fun- cial que siempre le han dado.

ciond y quiere una bonificacion a su cuenta. 12. El huésped indica que no le acreditaron el depdsito
El huésped indica que no consumi6 una cerveza del que envi6 al hotel con anterioridad.

servibar de la habitacion. 13. La tarjeta de crédito del huésped esta boletinada.
El ama de llaves avisa que el huésped se robé una  14. El huésped sale a las 5:30 p.m. y no tenia autoriza-
toalla. cién para salir tarde.

El ama de llaves avisa que el huésped rompi6 el es-  15. Elhuésped desea que se le envie la cuenta a su lugar
pejo del baiio. de residencia.

Y>> 4.20 Salidas tarde

Algunos hoteles, cuya hora de salida es a las 2:00 p.m., tienen las siguientes normas para los cargos en salidas tarde:

>
>

Salida de 2:00 p.m. a 3:00 p.m., sin cargo pero con autorizacion.
Salida de 3:00 p.m. a 5:00 p.m., 25% de la tarifa de la habitacion.
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> Salida de 5:00 p.m. a 7:00 p.m., 50% de la tarifa de la habitacién.
> Salida después de las 7:00 p.m., 100% de la tarifa de la habitacion.

Es conveniente tener avisos visibles acerca de estos cargos en todas las habitaciones. En algunas ocasiones, tratan-
dose de huéspedes asiduos o importantes, es conveniente no hacerles cargos, por diferentes motivos. Esta politica
puede variar segin cada hotel.

>> 4.21 Huéspedes VIP

Esta palabra es una abreviatura de las palabras inglesas “Very Important Person” (persona muy importante). Aunque
todos los huéspedes son importantes, este tipo de huéspedes lo son aun mas pues son personas que por su influencia
en el medio donde se desarrollan pueden ayudar a nuestro hotel a incrementar sus ventas. Algunas de estas perso-
nas pueden ser:

a) Agentes de viajes. d) Organizadores de convenciones futuras.
b) Periodistas que escriben sobre turismo. e) Funcionarios gubernamentales importantes.
¢) Dueiios de medios de difusion. f)  Presidentes de lineas aéreas.

Algunos detalles adicionales que se les puedan dar son:

a) Seles asigna una buena habitacién o suite bien h)  Se podra colocar papeleria membretada con el
localizada (se debe revisar antes de la llegada). nombre del hotel.

b) Se envia un arreglo floral (chico, mediano o i) Se podra colocar jabon especial en bafio y lavabo.
grande). j)  Crédito autorizado (en algunos casos no presentar

¢) Seenvia un frutero (chico, mediano o grande). cuenta).

d) Se envia algtin regalo de alimentos y bebidas tipi- k) Selerecibira y se le llevara al aeropuerto.
cos de la region. I)  Sele podra poner vigilancia especial.

e) Seles puede invitar a hacer un recorrido por el m) Los jefes de departamento se encargaran de su aten-
hotel. cion directa (jefe de recepcidn, capitan de botones,

f) Seles coloca un bar especial en la habitacién. capitan de meseros, jefa de teléfonos, etcétera).

g) Seles da una carpeta con informacién detallada n) El chef supervisard o elaborard en persona los
del hotel. alimentos.

Estas cortesias se pueden reducir o aumentar dependiendo de la importancia del huésped.

Y>> 4.22 Lista de cortesias

Es responsabilidad del recepcionista, principalmente del turno matutino, enviar la lista de las cortesias de personas
VIP que se hospedan en el hotel y también de los recién casados, a los cuales se les enviaran flores, fruta, alguna
botella o regalo especial.

Estas listas deben enviarse a los departamentos que se encargaran de colocar los objetos, por ejemplo el ama de
llaves (flores) room service (envio de alimentos y bebidas), etcétera.

>> 4.23 Correspondencia de los clientes

El control y la administracion de la correspondencia y de los faxes son una parte esencial del trabajo del recepcio-
nista; desgraciadamente muchas personas no le dan la importancia debida. Se debe tomar en cuenta que el cliente
espera recibir noticias de los suyos e informacién que puede ser vital para sus negocios.
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Generalmente, la correspondencia se recibe en la gerencia general, en donde se lleva un registro de cada pieza.
Aquellas cartas que se reciben y que corresponden a huéspedes, se envian inmediatamente a recepcion. Al llegar
aqui se debe revisar el rack alfabético o computadora para conocer si el cliente esta registrado o no, al igual que las
reservaciones del dia.

Si el huésped estd registrado, se le debe enviar de inmediato, con una forma para que firme de recibido. En caso
de no estar registrado, se guarda la correspondencia en casilleros ordenados en forma alfabética.

Todos los dias, durante todos los turnos, se debe revisar la correspondencia, y en caso de que el huésped no
llegue en los siguientes 15 dias, se deben regresar las cartas a la gerencia, en donde, a su vez, se regresaran a su des-
tinatario, previo registro en libro de reexpedicién de correspondencia.

También existen las llamadas tarjetas de reexpedicion de correspondencia, que se usan cuando un huésped sale
del hotel y desea que la correspondencia futura se le envie a determinado lugar. El correo diario se debe revisar con
estas tarjetas.

N

é ]
‘\?% merican REQUISICION DE CORTESIAS
- RESOIL [ frcHA:

%k Kk Kk

PARA:
DE:
NOMBRE(S):

FECHA DE LLEGADA HORA
FAVOR DE ENVIARLE(S) LA(S) SIGUIENTE(S) CORTESIA(S)

ORDENADAS POR:
CON TARJETA:

ATENTAMENTE (FIRMA)

FIOTERAE  Requisicion de cortesias para huéspedes.
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FOTERRY  Cortesias enviadas a las habitaciones: frutero, flores y botella de vino.
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>> 4.24 Reporte de ama de llaves

Este reporte lo envia el departamento de ama de llaves y contiene la informacion de cada una de las habitaciones que
hay en el hotel. Generalmente, se recibe tres veces al dia: a las 12, 15 y 19 horas, aunque este horario puede variar
dependiendo de la ocupacién del hotel.

El recepcionista debe compararlo con la computadora o rack numérico, ya que éste debe coincidir con el re-
porte; en caso de haber diferencias, el administrador mandara hacer una nueva revisién. En los periodos de alta
ocupacién es muy importante, porque puede indicar qué habitaciones ya fueron desocupadas y por algin error no
se pasaron las salidas de caja.

Este reporte lo elabora el ama de llaves considerando los reportes de las supervisoras, y tiene las siguientes

claves:

a) VL: Vacio y limpio. e) ND: No durmio.

b) S: Saliday sucio. f) F:Fuera de servicio.
¢) O: Ocupado. g) CX: Cama extra.

d) P:Pasador. h)  SE: Sin equipaje.

También es obligacion del ama de llaves indicar, en caso de estar ocupada la habitacion, el numero de personas que
estan en ella de la manera siguiente:

02: OCUPADO CON DOS PERSONAS; O3CX: OCUPADO CON TRES PERSONAS CON CAMA EXTRA.

En caso de existir diferencias entre el reporte y la computadora, se ordenara una segunda revision a través del re-
porte de discrepancia.

>> 4.25 Discrepancias en el reporte de ama de llaves

Cuando existen diferencias entre el reporte de ama de llaves y la computadora o rack, se llenan en una forma de pa-
peleria las discrepancias para volver a hacer una segunda revision, ya que puede existir alguna equivocacion, ya sea
en la recepcion o en el departamento de ama de llaves (para una mayor amplitud del tema, véase la seccion 8.21).

>> 4.26 Manejo de grupos

Como se estudid en la seccién 3.20, el departamento de ventas o reservaciones enviard al jefe de recepcién, con
suficiente anticipacion, el memorando o notificacion de grupo, asi como la lista de personas.
En esta notificacion se debe incluir la siguiente informacion:

a) Nombre del grupo. k) Manejo de propinas.

b) Fechade llegada. I)  Programacion en toda la estancia.

¢) Hora dellegada. m) Eventos en el hotel.

d) TFecha de salida. n) Eventos fuera del hotel.

e) Hora de salida. i) Manejo de cuentas.

f) Numero de habitaciones reservadas. 0) Pago de las cuentas.

g) Deposito entregado. p) Indicaciones especiales (area en el hotel donde

h) Persona responsable o conductor. solicitaron preferentemente manta de bienvenida,
etcétera).

i)  VIP en el grupo.

i) Manejo del equipaje.
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Con base en esta informacion se procedera a hacer el prerregistro, el cual consiste en el llenado de las tarjetas
de registro con la informacion correspondiente; asi, el huésped, al llegar, sélo registrara su firma o algin otro dato
faltante.

Dependiendo de como se realice el manejo de las cuentas, se podrian solicitar las tarjetas de crédito para con-
sumos extras, segiin lo establece la notificacién de grupo. En caso de tener alguna cuenta maestra, se recomienda
tener el registro de firma del guia o conductor, para no cargar ningdin consumo que no esté autorizado por la per-
sona indicada.

Es comun que existan variaciones en el nimero de habitaciones entre los dias de estancia del grupo, por lo que
se debe tener una memoria anexa a la cuenta maestra para justificar los cargos hechos por concepto de habitaciones.
En grupos o convenciones muy numerosas los hoteles asignan a una persona como coordinadora del grupo o liason
entre los organizadores y la operacién del hotel.

A la salida del grupo se deben revisar los siguientes aspectos:

> Pago de cuentas > Revision de habitaciones (en algunos casos)

> Entrega de llaves

A los organizadores se les otorga un regalo sorpresa del hotel y se les invita a llenar el cuestionario de evaluacién de
los servicios del hotel (cuestionario especial para grupos).

4.26.1 Grupos inesperados

Existen algunos grupos que llegan al hotel sin previa reservacion y que desafortunadamente realizan destrozos y
danos en las habitaciones, asi como robos de blancos y suministros.
En estos casos se recomienda lo siguiente:

a) Registrar al guia del grupo. Ejemplo: en ocupacién cuadruple, conviene sacar
b) Hacer la lista de personas que ocupan cada habi- de la habitacidn toallas faciales, algunos suminis-
tacion. tros, directorios y otros materiales que pueden ser
robados. Se colocan cuatro toallas de bafio y cuatro

c) Pedir el pago por anticipado. j
d) Pedir un depésito adicional por robos y dafios. jabones.

e) Asignarles un darea del hotel (independiente del ~ h) A la salida, revisar todas las habitaciones y pasillos
area que ocupan otros huéspedes). donde estuvo el grupo, para detectar robos y dafios.

f) Entregarles una llave por habitacién. i) Revisar la entrega total de llaves.

g) Acondicionar las habitaciones.

Y>> 4.27 Control de llaves

Es conveniente que se tengan en la recepcion por lo menos dos copias de la llave de cada habitacion, ya que en algu-
nas ocasiones las dos personas hospedadas en esa habitacion requieren tener llave. Al llegar una persona y solicitar
la llave de una habitacion, no se debe entregar a la ligera, sin antes preguntar el nombre para verificar su registro. Si
se sospecha por su apariencia que no es la persona registrada se le pueden solicitar algunos otros datos.

En caso de pérdida de llaves, la reposicion se solicitara por escrito al departamento de mantenimiento.

Todo el personal que de alguna manera tiene contacto con el huésped a su salida (cajeros, botones y recepcio-
nistas) debe solicitar la llave, ya que muchas personas se la llevan por descuido.

Es conveniente tener en la recepcion la llave maestra, la cual abre todas las habitaciones del hotel. Regular-
mente, se ocupa cuando los huéspedes han dejado su llave dentro de la habitacién y se envia un botones a abrirla.
También se puede utilizar en casos de incendio u otros casos de emergencia. Cada vez que se preste a los botones,
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se debe anotar en una libreta especial para el control de esta llave (nombre, hora y uso). Por ningtin motivo se debe
prestar esta llave a los huéspedes.

>> 4.28 Emergencias

Es muy importante que en el departamento de Recepcidn se encuentren los nombres y los teléfonos de las personas
e instituciones que pueden ayudar en casos de emergencia, por ejemplo:

a) Policia. g) Abogado del hotel.

b) Bomberos. h)  Ejecutivos del hotel.

c) Compaiiia eléctrica. i) Concesionarios en el hotel (agencia de viajes, taba-
d) Servicios de agua potable. queria, floreria, etcétera).

e) Cruz Roja. j)  Compaiiia de cajas de seguridad del hotel.

f) Meédico para huéspedes.

Los recepcionistas deben conocer los procedimientos que deben seguirse al presentarse algiin caso de emergencia.
Estos procedimientos varian segun las politicas de cada hotel.

> 4.29 Uso del teléfono

El teléfono puede ser la mejor propaganda si se usa correctamente. Algunas personas que nunca antes se han hos-
pedado en el hotel, y que por alguna razén tienen que llamar a él, catalogaran la clase de servicio que ofrece el hotel
con base en el trato que reciben por teléfono.

Se recomienda seguir las siguientes normas:

a) Al contestar:
iBuenas tardes, recepcion a sus ordenes! Le atiende (Gabriela).
b) Sise conoce el apellido de la persona, se debe utilizar.
¢) Al dar tarifas, se deben mencionar los servicios que ofrece el hotel.

d) No aceptar drdenes dirigidas a uno o varios departamentos e indicar al huésped en forma amable el niimero de
extension para que llame él mismo.

e) Procurar no atender dos o mas teléfonos a la vez.

f) Cuando se esta hablando y llega un huésped a la recepcion, voltear a verlo y saludarlo, para terminar la conver-
sacion telefénica lo mas rapido posible.

g) No colgar en forma ruidosa.

h) Cuando buscan a alguna persona, no llamarla con gritos.

i)  Estar siempre preparado con lapiz y papel.

j)  Cuando se recibe una llamada, se debe asegurar que la persona haya logrado su objetivo.

k) Tener ala mano un directorio de extensiones y teléfonos importantes para dar una mejor informacion.

) Dejar que la persona que llama cuelgue primero.

m) Hablar con voz agradable y entusiasta.

n) Contestar lo mas rapido posible.

7)) En caso de tomar recados, anotarlos de manera completa, anotando fecha y hora.

0) No sorber bebidas, comer ni fumar.
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Se debe estar siempre informado sobre quién es la persona o ejecutivo que estd de guardia en el hotel.

Siempre que se reciban datos numéricos como fechas y horas de llegada, horarios y habitaciones para despertar,
etcétera, se deben repetir los datos al huésped antes de colgar para confirmarlos.

Agradecer la llamada cuando se trate de solicitudes de habitaciones u otros pedidos.

No llamar a los huéspedes en horas inoportunas, excepto cuando se trate de llamadas urgentes.

Cuidar estos detalles contribuye a dar un mejor servicio en el hotel.

>> 4.30 Los pendientes del turno

Dentro del material que se utiliza en la recepcién estd el libro de pendientes en el cual, como su nombre lo dice, se
anotan los pendientes que quedan de un turno a otro; lo debe firmar la persona que entrega y la que recibe.

a)
b)
c)
d)
e)

Algunos de los muchos puntos que se pueden anotar en él son:

Paquetes por recoger. f) Eventos por realizarse.

Telegramas por entregar. g) Avisos de juntas.

Folios pendientes. h) Memorandos por leer.

Llegadas de atenciones especiales. i) Habitaciones no shows, dia anterior (reservaciones
Mensajes. sin depdsito que no llegaron).

Ellibro de pendientes es el vinculo de informacién mas importante entre los empleados de recepcion.

>> 4.31 Trabajo nocturno

Este trabajo es uno de los mas importantes dentro del hotel. Actualmente, se ha simplificado, con la implementa-
cion de las computadoras y la informacién que se obtiene es de mucha importancia para mejorar los controles en el
hotel. Los aspectos que incluye este trabajo son:

a)
b)
)
d)
e)
)
g
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h)
i)
7

Revision de tarjetas de registro.

Revisién de correspondencia y recados.

Revision de grupos y cuentas maestras.

Revision de aplicacion de depositos por reservaciones.

Cargo de rentas a habitaciones (a través de la computadora o manualmente).
Recuento de habitaciones rentadas.

Elaboracién de informes (manualmente o a través de la computadora).

1. Listas de huéspedes. 6. Habitaciones de cortesia.

2. Listas de entradas. 7. Habitaciones uso de casa.

3. Listas de salidas. 8. Segmento del mercado de las entradas del dia.
4. Reservaciones que no llegaron. 9. Cambios del dia.

5. Habitaciones en reparacion. 10. Salidas anticipadas.

Informe de ocupacién de otros hoteles.
Resumen diario de ingresos en centros de consumo (por computadora o manualmente).

Avisos a huéspedes en periodos de alta ocupacion (recordatorios de fechas de salidas).
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Revision de las extensiones de los teléfonos en habitaciones desocupadas para que no tengan acceso al sistema
LADA.

Inventarios de llaves de habitaciones.

>> 4.32 Normas de seguridad en el area de recepcion

Debido al aumento en la delincuencia en muchos paises, es necesaria la implementacion de medidas para proteger
la seguridad de los huéspedes en el hotel. A continuacion se presentan algunas de estas normas:

a)

b)

c)

d)
e)
f)

g)
h)

b
k)
)
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Al entregar la llave de una habitacién se debe verificar el apellido del huésped (en algunos casos hay que pedir
identificacidn).

No dar informacion confidencial acerca de los huéspedes. Se considera informacion confidencial:

1. Numero de cuarto. 5. Fecha de salida.

2. Numero de personas en el cuarto. 6. Tipo de auto del huésped.

3. Nombres de los acompafiantes. 7. Quién paga la cuenta.

4. Domicilio del huésped. 8. Actividades del huésped en el hotel.

No anunciar en voz alta los apellidos y numeros de cuarto de los huéspedes (“acompaiie al sefior Gascon al
cuarto 12067).

No colocar recados escritos fuera de los cuartos de los huéspedes.

Los bell boys deben verificar la cantidad de piezas en el equipaje del huésped desde la llegada al hotel.

Vigilar y realizar el conteo del equipaje a la llegada de grupos (verificar la cantidad con el conductor del grupo).
Reportar personas en actitud sospechosa en el hotel.

Cuidar pertenencias de huéspedes al momento en que se estan registrando (maletines, portafolios, computa-
doras portatiles, videocdmaras, etcétera).

Las telefonistas no deben pasar llamadas que llegan del exterior a los cuartos sin verificar el apellido. (Existe
cierto tipo de personas o delincuentes que llaman a los cuartos para molestar a los huéspedes, o prostitutas que
ofrecen sus servicios.)

Control estricto de llaves maestras y llaves de cuartos.
No cambiar moneda nacional, moneda extranjera o cheques de viajero a personas no registradas en el hotel.

No permitir la entrada a las habitaciones a ninguna persona sin la autorizaciéon del huésped (sin importar que
sean familiares o amigos).

Registrar a todas las personas hospedadas en cada una de las habitaciones.
No hacer cambios de equipaje y pertenencias de un cuarto a otro sin la presencia del huésped.

Los empleados no deben comentar la vida privada de los huéspedes; se debe actuar con discrecion y profesio-
nalismo.

Nota importante:

En caso de que acuda a recepcion alguna persona, que dice pertenecer a alguna corporacion policiaca, a solici-
tar informacion confidencial de algin huésped, se le llamara al gerente o ejecutivo de guardia quienes, después
de solicitar las identificaciones respectivas y verificarlas, se les dara todo el apoyo a las autoridades sin poner en
peligro a otros huéspedes y cuidando la imagen y prestigio del hotel.
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SITER RN Tarjetas de huéspedes distinguidos con las que se les otorgan tarifas especiales,
puntos premio en estancias o servicios especiales. (Jupiter Images Corporation)

>> 4.33 Estudio de un caso real

Este caso se present6 en un hotel de cinco estrellas en la ciudad de Guadalajara, Jalisco.
Existia con anterioridad una reservaciéon de un grupo para 40 habitaciones (15 cuartos sencillos, 23 cuartos
dobles y 2 suites). A la llegada del grupo se presentaron los siguientes problemas:

1. Algunas personas no deseaban tener de compafiero de cuarto a cierta persona
Algunas personas no deseaban estar acompaiadas, querian cuartos sencillos
A algunas personas les prometieron habitaciones con vista a la alberca y ya no se tenfan cuartos en esa sec-

w N

cién

Algunas personas no deseaban abrir su crédito en el hotel

Unas personas no estaban en la lista previa enviada por la agencia de viajes
Algunas personas no llegaron. ;Se cargard la renta?

Una persona con habitacion sencilla tenfa un acompanante no anotado en la lista
;Qué debimos hacer en cada caso?

N U
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