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RESUMEN

El turismo es una actividad que consiste en el desplazamiento de una persona o
un grupo de personas fuera de su lugar de residencia habitual, por un periodo
consecutivo inferior a un afo, esta actividad se puede dar por diferentes motivos
ya sea recreacion, descanso, cultura, salud, negocios, los cuales generan un gran
impacto en los aspectos econdmicos, sociales y culturales de una region.

Todos los paises y regiones del planeta cuentan con el turismo como una
actividad econdmica la cual genera empleos, y los cuales cuentan con obras de
infraestructura, desarrollos de establecimientos gastronémicos y hoteleros, medios
de transporte que hacen accesible el traslado a los lugares turisticos, creando asi
mejores y mayores posibilidades, para que los turistas disfruten al maximo de los
destinos turisticos.

Este trabajo esta dirigido al ambito hotelero, el cual puede definirse como: un
establecimiento que provee Yy facilita alojamiento para el publico en general de
manera temporal, con servicios complementarios como restaurante, alberca,
gimnasio, entre otros.

La hoteleria es una industria la cual ha ido evolucionando con el paso del tiempo y
gue estd en constante cambio, adaptandose a su entorno y al mundo de la
globalizacion que hoy en dia se vive.

Esta memoria de experiencia laboral esta basada en el puesto de Recepcionista
llevado a cabo en el hotel Fiesta INN Cuautitlan, este hotel esta dirigido
practicamente al segmento de los negocios, debido a que su ubicacién esta dentro
de un area rodeado por empresas, a las cuales viene gente de otros paises o
estados que en ocasiones necesitan del servicio de hospedaje.

En esta memoria de experiencia laboral se dejan plasmadas todas las actividades
que llevo a cabo en el puesto de Recepcionista, esperando que este trabajo pueda
servir como consulta a futuras generaciones.



SUMMARY

Tourism is an activity that involves the movement of a person or a group
of people outside their place of residence usual, for a consecutive period
of less than one year, this activity can occur for various reasons like
recreation, leisure, culture, health, business, which generating a great
impact on the economic, social and cultural needs of a region.

All countries and regions of the world have tourism as an economic
activity that creates jobs, and which have infrastructure, development of
eating establishments and hotels, making transportation to be accessible
for arrive to the touristic places, thus creating better and greater
possibilities for tourists to enjoy the most of the tourist destinations.

This work is aimed at the hotel sector, which can be defined as an
establishment that provides and facilitates accommodation for the general
public on a temporary basis, with services such as restaurant, swimming
pool, gym, among others.

The hospitality industry is one which has evolved over time and that is
constantly changing, adapting to their environment and the world of
globalization it is lived today.

This report is based on work experience in the receptionist position held
at the Fiesta Inn Cuautitlan, this hotel is run practically business segment,
because their location is in an area surrounded by businesses, which
people come from other states or countries who sometimes need the
hosting service.

In memory of this experience left embodied all activities carried out in the
receptionist position, hoping that this work can serve as a consultation to
future generations.
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INTRODUCCION

En el presente trabajo, se habla acerca de la experiencia laboral que he adquirido
durante el transcurso de un afio cinco meses, en el cual he estado trabajando en
el Hotel Fiesta Inn Cuautitlan, que se encuentra ubicado en Av. Chalma, esq.
Autopista México Querétaro., Lote 8 Col. Jardines de la Hacienda en Cuautitlan
Izcalli.

Dicho trabajo se divide en tres capitulos los cuales se encuentran distribuidos de la
siguiente manera:

En el primer capitulo se encuentra el marco conceptual, en cuél se definen todos
aquellos elementos que intervienen en el proceso de esta investigacion,
basandonos en la definicion de algunos autores y basandome en la definicion de
algunas organizaciones como lo es la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) y
la Secretaria de Turismo (SECTUR).

En el segundo capitulo, se hace referencia a los aspectos generales de la
empresa en la cual me encuentro laborando actualmente, desde mi punto de vista
este es un capitulo muy interesante ya que nos permite conocer la historia de una
de las cadenas hoteleras méas importantes del pais, asi como su evolucién a
través de los afnos, también anexo el organigrama general de la empresa, asi
como la descripcion de los puestos.

El tercer capitulo, es la esencia de este trabajo, ya que se habla propiamente de
mi experiencia laboral adquirida, espero que este capitulo pueda ser de gran
ayuda para los estudiantes de la carrera de turismo, ya que podran tener una
vision general de las actividades que se realizan en el campo laboral, dentro del
departamento de recepcion.



JUSTIFICACION

Esta memoria laboral se realiza con la finalidad de plasmar los conocimientos
adquiridos durante un afio cinco meses el departamento de recepcion, en el hotel
Fiesta Inn Cuautitlan, y esperando que sea de gran ayuda como consulta para las
generaciones futuras.

El turismo es una actividad econémica muy importante que genera ingresos al
pais, ademas de que México tiene un gran potencial de crecimiento turistico no
solo por sus atractivos naturales, sino por la gran riqueza cultural, arqueoldgica,
monumental e historica.

La hoteleria juega un papel muy significativo dentro de la actividad turistica,
ademas de ser una rama importante del turismo, que brinda servicio de
alojamiento al turista, muchas de las personas al viajar buscan hacerlo fuera de
casa, logrando encontrar un lugar confortable donde hospedarse.

Dentro de la hoteleria esta el departamento de recepcion el cual forma parte
primordial del mismo, es la tarjeta de presentacion del hotel y muchas veces de
esté depende que un huésped regrese, también depende la imagen que el
huésped se lleve del hotel, tanto impresiones buenas como desagradables.

Durante el tiempo laborado me he dado cuenta de la importancia que es tener
estudios que sustenten los conocimientos adquiridos, aunque muchas veces esos
conocimientos no bastan, ya que el mundo estd en constante cambio, y se
necesita estar actualizado en cuanto a informacion, a las nuevas tecnologias, al
sistema entre otras cosas.

Esta memoria se centra en el ambito hotelero, ya que es una de las ramas del
turismo que siempre me ha llamado la atencién, y mas estar en el departamento
de recepcién, ademas de que tiene un campo laboral amplio, y en el cudél podria
aprender cosas de otros departamentos tales como banquetes, ventas, recursos
humanos, entre otros.



METODOLOGIA

La metodologia hace referencia al conjunto de procedimientos racionales
utilizados para alcanzar una gama de objetivos que rigen en una investigacion
cientifica, una exposicion o tareas que requieran habilidades, conocimientos o
cuidados especificos. Alternativamente puede definirse la metodologia como el
estudio o eleccion de un método pertinente para un determinado objetivo.

Para la elaboracion de esta investigacidn me apoye en los siguientes métodos que
son: el método inductivo, método de trabajo analitico, y el método histdrico, y en
cuanto a las técnicas se hace referencia a la técnica de investigaciéon documental
y de campo.

Método inductivo: EI método inductivo es un proceso en el que, a partir del estudio
de casos particulares, se obtienen conclusiones o leyes universales que explican o
relacionan los fendbmenos estudiados. Este método utiliza la observacion directa
de los fenbmenos, la experimentacion y el estudio de las relaciones que existen
entre ellos. (Mogel, 2005, pag. 29)

En este trabajo de memoria laboral se hace uso del método inductivo, ya que se
describe como fue mi ingreso al hotel hasta la actualidad, y describe los puestos
existentes va de lo particular a lo general, se hace uso de la observacién en la
forma de trabajar y las relaciones que se mantienen dentro del mismo
departamento.

Método Analitico: Este es un método de investigacion que consiste en la
desmembracién de un todo, descomponiéndolo en sus partes o elementos, para
observar las causas, la naturaleza y los efectos. Este método nos permite conocer
mas el objeto de estudio.

En mi opinion yo creo que se hace uso de este método desde antes de empezar a
redactar el trabajo, desde el simple hecho de ponerse a pensar en como iba a ir
estructurada la memoria, en cuantos capitulos se iba a dividir, los temas de los
capitulos asi como el nombrar los subtitulos y el contenido que iban a tener para
una mejor comprension de este trabajo.

Método Historico: Este meétodo es utilizado en este trabajo ya que se dan a
conocer los antecedentes de Grupo Posadas, como surgid y como ha ido
creciendo a través de los afnos.

La técnica utilizada en este trabajo es la investigacion de campo, ya que es
cuando se conoce de algo mediante la experiencia o0 vivencia de un caso
especifico, y este trabajo relata mi experiencia laboral en el departamento de
recepcion



La otra técnica utilizada en este trabajo es la investigacion documental: Para
poder sustentar la memoria laboral, se tuvo que indagar o consultar otros autores
para el desarrollo de este trabajo, como lo muestra el primer capitulo, que nos
habla del marco conceptual en el cual se toman referencias bibliograficas y

electrénicas.



CAPITULO 1 MARCO CONCEPTUAL

1.1 Turismo

El diccionario turistico Internacional publicado en 1995 por la Academia
Internacional del Turismo de Montecarlo, sefalaba en su parte relativa a la
etimologia, que la palabra turismo viene del vocablo ingles tour; viaje, que deriva
de la palabra francesa tour; viaje o excursién circular, la cual procede a su vez del
latin tornare, por lo cual hacen una definicibn muy simple del significado de
turismo que es: Teoria y practica del viajar o viajar por placer. (Blanco M. R.,
1992, pag. 29)

Segun la Organizacién Mundial del Turismo, el turismo es un fenémeno social,
cultural y econdmico relacionado con el movimiento de las personas a lugares que
se encuentran fuera de su lugar de residencia habitual por motivos personales o
de negocios/profesionales. Estas personas se denominan visitantes (que pueden
ser turistas o excursionistas; residentes o no residentes) y el turismo tiene que ver
con sus actividades, de las cuales algunas implican un gasto turistico. (OMT)

Otra definicion de turismo que podemos encontrar es el siguiente:

Turismo (Tourism) Comprende las actividades que realizan las personas durante
Su viaje y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual por un periodo
consecutivo inferior a un afio, con fines de ocio, por negocios o por otros motivos,
no relacionados con el ejercicios de una actividad remunerada en el lugar visitado.
(Nechar & Panosso Netto, 2010, pag. 176)

El turismo denominado social hace como un derecho a las vacaciones pagadas en
Francia, al finalizar la Segunda Guerra Mundial. Conquista laboral que conecta
productividad con espacios de ocio y descanso. El objetivo fue construir una
infraestructura operativa lo suficientemente importante que permitiera a los
franceses acceder a la actividad turistica. (SECTUR, 2012)

El turismo como tal, nace en el siglo XIX, como una consecuencia de la
Revolucion industrial, con desplazamientos cuya intencién principal es el ocio,
descanso, cultura, salud, negocios o relaciones familiares. Estos movimientos se
caracterizan por su finalidad de otros tipos de viajes motivados por guerras,
movimientos migratorios, conquista, comercio, entre otros.

El generar estrategias dirigidas al turista de casa, fue el punto de partida en el
disefio de programas y actividades congregadas bajo el rubro de turismo social.


http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n_Mundial_del_Turismo
http://media.unwto.org/es/content/entender-el-turismo-glosario-basico#Visitante
http://media.unwto.org/es/content/entender-el-turismo-glosario-basico#Turista
http://media.unwto.org/es/content/entender-el-turismo-glosario-basico#Excursionista
http://media.unwto.org/es/content/entender-el-turismo-glosario-basico#Gasto%20tur%C3%ADstico
http://es.wikipedia.org/wiki/Siglo_XIX
http://es.wikipedia.org/wiki/Revoluci%C3%B3n_industrial

En la consecucién de esta meta se cre6 un programa que abrid rutas, hoteles,
restaurantes, nuevos destinos, etc....

La definicion de turismo que se retoma en este trabajo es: una actividad la cual
consiste en el desplazamiento de un individuo o un grupo de personas, las cuales
viajan fuera de su lugar de residencia por diferentes motivos ya sea por religion,
salud, cultura, negocios entre otros.

1.2 Empresa turistica

La empresa se define como una unidad econémica encargada de la produccion
de bienes y servicios para el mercado. Desde otros enfoques han surgido
diferentes propuestas definitorias de empresa, que tienden a concebirla como un
sistema y como un tipo particular de organizacion, donde se destacan valores
técnicos y econdmicos pero también los cooperativos y/o sociales que igualmente
la caracterizan. (Gracia & Calero, pag. 35)

Un sistema se define como un conjunto de elementos en interaccién dinamica,
organizados y orientados hacia el logro de uno o varios objetivos. Desde esta
perspectiva, la empresa puede ser definida como un sistema ya que esta
conformada por un conjunto de elementos que se interrelacionan de forma directa
o indirecta para la consecucion de ciertos objetivos.

El enfoque que procede de la ciencia de la Organizaciéon y de la Administracion,
concibe a la empresa como un tipo particular de organizacion.

Robbins, define a la organizacion como “una unidad social conscientemente
coordinada, compuesta por varias personas, que funciona de manera
relativamente continuada para alcanzar una meta o un conjunto de metas
comunes’

Se clasifica como empresa turistica, ya que se refiere al consumidor al cual esta
dirigido, como personas que viajan, por cultura, ocio recreacion entre otros. Segun
la Organizacién Mundial de Turismo (OMT) estos desplazamientos deben llevar un
gasto de la renta en un lugar distinto del que se origina y en donde no se reside
habitualmente.

La empresa turistica, no modifica su definicion respecto a las anteriores, aunque
si presenta ciertas particularidades. Cabe sefialar que su calificacion de turistica
no procede de un proceso productivo concreto, sino que esta determinada por el
consumidor al cual se dirige. Es decir una empresa turistica adquiere su
naturaleza especifica porque sus clientes son mayoritariamente turistas.



Una definicibn que podria ser mas especifica en cuanto a empresa turistica se
refiere, son aquellas empresas que tienen como objeto la prestacion de un servicio
turistico de alojamiento, restauracién, transporte u ocio complementario.

1.2.1 Empresas de Alojamiento

Son empresas turisticas de alojamiento aquellas que, de manera profesional y
habitual, ofrecen alojamiento en un establecimiento abierto al publico con o sin
servicios complementarios que estén destinados a los usuarios del
establecimiento turistico.

Las empresas turisticas de alojamiento desarrollaran su actividad dentro de alguno
de los siguientes grupos:

Establecimientos hoteleros.

Apartamentos turisticos.

Viviendas turisticas de vacaciones.

Campings o campamentos de turismo.

Establecimientos de hotel rural, de turismo Interior y de agroturismo.

®ooop

1.2.2 Empresas de Restauracion

Como Restauracion se entiende la industria del servicio de Comidas y Bebidas, la
cual en el ambito de la industria turistica representa mas o menos el 28% del
gasto que hacen los turistas en sus destinos.

La Asociacion Nacional de Restaurantes afirma que en Estados Unidos el negocio
de los restaurantes ocupa el tercer lugar en importancia. En este pais una de cada
tres comidas se hace fuera de casa.

1.2.3 Agencias de Viaje

Una agencia de viajes es una sociedad mercantil que se dedica de manera
habitual y profesional a asesorar y/o vender y/u organizar viajes u otros servicios
turisticos. El papel de la agencia turistica es el de intermediario entre la persona
gue demanda turismo y la persona que ofrece esa demanda y que es productor de
bienes o servicios turisticos.

La agencia funciona como intermediaria cuando organiza o gestiona un servicio
turistico en nombre de una tercera persona. Esta funcion es la que define de por si
una agencia de viajes. Entre los servicios en los que las agencias ofrecen son:



Reservar boletos (de cualquier tipo de transporte).

Reservar habitaciones y otros alojamientos.

Alquiler de alojamiento (ofertas hoteleras).

Alquiler de coches (con o sin choferes).

Reservar o vender paquetes turisticos o programas turisticos.
Reservar entradas para museos, teatros y otros espectaculos.
Contratar servicios de guias.

Contratar polizas de seguros.

Cambiar moneda y emitir cheques de viaje.

Comprar o adquirir guias turisticas.

1.2.4 Empresas de Transporte

Histéricamente el desarrollo del turismo ha estado relacionado con el desarrollo
del transporte, ya que por definicion, el turismo implica desplazamiento fuera del
lugar de residencia habitual.

Burkart y Medlik (1981) definen transporte como el medio de alcanzar el destino
turistico y también el medio de moverse dentro del propio destino.

Para una actividad turistica en una zona debe tener por lo menos alguna de
las siguientes caracteristicas o variables:

 Trazado de lineas férreas
« Autopistas

» Rutas Aéreas

« Rutas Maritimas

El incremento del turismo ha sido propicio para desarrollar medios de transporte,
ésta creciente demanda turistica ha permitido potenciar el servicio de transporte y
mejorar la calidad de estos.

Esta demanda es cada vez mas exigente y sofisticada, que busca calidad buenos
precios en sus desplazamientos.

Se debe afadir que en la mejora de la calidad de los transportes ha influido
también la fuerte competencia existente en este mercado que ha generado la
necesidad de diferenciar sus productos mediante reduccion de costos y la oferta
de una mayor calidad.



1.2.5 Empresas de Esparcimiento, Ocio y Recreacion

Este tipo de clasificaciébn de empresas turisticas es también uno de los mas importantes
dentro del sector turistico, ya que son los encargados de proveer diversion y
entretenimiento de una manera sana y cultural. Ademas de que el ocio y la recreacion
proporcionan un medio para estimular el crecimiento y la transformacion personal positiva.
Un ocio orientado al desarrollo humano, satisface las necesidades humanas, de
autonomia, competencia, de expresion personal e interaccion social dentro del entorno del
individuo. (Osorio, 2005)

1.3 Empresas de Hospedaje
1.3.1 Clasificacion de Hospedaje

Los hoteles estan normalmente, clasificados en categorias segun el grado de
confort, posicionamiento, el nivel de servicios que ofrecen. En cada pais pueden
encontrarse las categorias siguientes:

o Estrellas (de0a7)

e Letras (deEaA)

o Clases (de la cuarta a la primera)
o Diamantes.

Segun lo que contengan y la calidad que brinden se clasifican en la mayoria de
paises con estrellas, o bien con diamantes, también hay un método de clasificar
un hotel segun letras (de la A a la E). Estas son las cualidades de cada una de la
clasificacion de un hotel:

Hkkkk Sofisticado, disefio y servicio de muy alta calidad.
okkok Excelente, disefio y servicio de alta calidad.

rork Muy bueno.

*x Bueno.

* Normal.



1.3.1.1 Hoteles de 5 Estrellas

Este tipo de establecimientos provee de alimentacion uno o varios restaurantes o
Cafeterias, Bar con musica y entretenimiento, servicio de alimentos a las
habitaciones durante 24 hrs., locales de souvenir, areas recreativas, salones de
banquetes y convenciones, personal directivo, de supervision y operacion bilingtie,
personal de servicio y atencidn al huésped las 24 hrs del dia, perfectamente
uniformado, mobiliario, acabados e instalaciones son de calidad selecta. (Sintesis
Metodologica del Programa de Monitoreo de la Ocupacion en Servicios Turisticos
de Hospdaje., 2008)

1.3.1.2 Hoteles de 4 Estrellas

Dentro de esta categoria se consideran establecimientos que provee alimentacion
en restaurante-cafeteria, cuenta con bar, servicio de room service minimo de 16
hrs., facilidades de banquetes, personal directivo y supervisor bilingtie, personal
de servicio uniformado, su mobiliario y decoracién es de calidad comercial.
(Sintesis Metodologica del Programa de Monitoreo de la Ocupacion en Servicios
Turisticos de Hospdaje., 2008)

1.3.1.3 Hoteles de 3 Estrellas

En esta categoria se consideran a los establecimientos que proveen al huésped
de alojamiento, cuenta con servicio de restaurante-cafeteria, generalmente de
7:00 a.m a 11:00 p.m, sus muebles y decoracion son de tipo comercial, su
personal de servicio y atencion al publico es el necesario en algunos casos
bilingUes. (Sintesis Metodologica del Programa de Monitoreo de la Ocupacion en
Servicios Turisticos de Hospdaje., 2008)

1.3.1.4 Hoteles de 2 Estrellas

Dentro de esta clasificacién se consideran a los establecimientos que proveen de
alojamiento al huésped, cuenta con cafeteria a horas determinadas, sus muebles
son sencillos, su personal de servicio y atencion al huésped se limita a la atencion
de limpieza en cuartos y recepcion del huésped. (Sintesis Metodologica del
Programa de Monitoreo de la Ocupacion en Servicios Turisticos de Hospdaje.,
2008)

1.3.1.5 Hoteles de 1 Estrella

Este tipo de establecimiento generalmente son tipo caseros o posadas donde los
duefios del establecimiento se encargan de brindar los servicios a los huéspedes,
en estos hoteles puede variar si se ofrece 0 no comida, generalmente se entrega
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un desayuno, en algunas ocasiones no cuentan con bafio o duchas en todos los
dormitorios sino que son compartidos, los niveles de comodidad y limpieza son
aceptables pero no cuentan con grandes lujos. (Sintesis Metodologica del
Programa de Monitoreo de la Ocupacion en Servicios Turisticos de Hospdaje.,
2008)

En la mayoria de las fuentes informativas de viajes los establecimientos de
hospedaje se agrupan por clase, la calidad total de los alojamientos y servicios.

Los hoteles de lujo se hallan en la categoria méas alta, les siguen los de primera
clase y finalmente los de clase turista.

Algunos sistemas gubernamentales dependen exclusivamente del precio para
asignar categorias a los hoteles. Sin embrago la mayoria de los sistemas utilizan
los siguientes criterios para evaluar las propiedades:

Numero y tipo de habitaciones

Elegancia y comodidad de los alrededores

Funcionalidad de las habitaciones

Pulcritud e higiene

Numero y especializacion del personal

Rango y novel de servicios

Servicios para reservar y remitir a propiedades independientes
Calidad y diversidad en el servicio de alimentos

Servicio de bebida y cantina

Accesibilidad al entrenamiento y a actividades

Transportacion disponible tal como tren de enlace o autobus, renta
de auto en las instalaciones etc....

Cortesia y espiritu servicial del personal

YV VVVVVVVVVVY

1.4 Hoteleria

El negocio de las posadas y posteriormente el de los hoteles y los restaurantes
crecieron de forma paralela al comercio, viajes e industria, y actualmente se
relaciona con el coste y conveniencia de viajar. El hecho de que la gente viaje mas
ha sido también determinante en el crecimiento de los hoteles y restaurantes.
Conforme se fue abaratando el coste del viaje por la introduccion de nuevas
formas de transporte, y aumento su comodidad, el viajar se hizo posible para
aguellos que no pertenecian a la élite. (Nueva Enciclopedia Practica de Turismo,
Hoteles y Restaurante, vol 3, pag. 304)

1.4.1 Concepto de Hotel
El hotel es un establecimiento que provee vy facilita alojamiento para el publico en

general con servicios complementarios de alimentacién , bebidas, botones,
lavanderia, teléfono entre otros.
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Otra definicion de hotel es: lugar que proporciona alimentacion y hospedaje, un
lugar de entretenimiento para el viajero, un edificio publico, una institucion de
servicio domeéstico, operado bajo una fase para obtener utilidades. (Rio, 1999)

1.4.2 Clasificacién de hoteles

El clasificar a los hoteles no ha resultado muy sencillo debido a la diversidad en la
industria, pueden clasificarse de diferentes formas ya sea por el tamaiio,
dependiendo de la segmentacion de mercados que atiende, a los niveles de
servicio y al tipo de sociedad y afiliacion que tiene. Un hotel puede llegar a encajar
dentro de varias categorias.

v Categorizacion de hoteles por su tamafio
Menos de 150 habitaciones
De 150 a 299 habitaciones
De 300 a 600 habitaciones
Mas de 600 habitaciones

v" De acuerdo a la Segmentacion del Mercado

En este tipo de clasificacion una de las preguntas mas importantes es conocer y
saber qué tipo de huéspedes son los que se estan alojando en dicho hotel y a
quienes mas podriamos atraer a este segmento. Ya que la segmentacién de
mercados es una herramienta y estrategia, que la mayoria de los hoteles utilizan,
para saber a qué tipo de mercado dirigirse y asi retener 0 atraer mas huéspedes.
(Acufa)

Los hoteles apuntan a diversos mercados y pueden ser clasificados de acuerdo a
los mercados que ellos intentan atraer y servir como por ejemplo:

-Moteles: El motel se caracteriza por tener acceso a una carretera principal, y
lugares amplios de estacionamiento para los huéspedes; generalmente no ofrecen
servicios de alimentos y bebidas ni de botones. El motel estandar tiene un espacio
para estacionarse por huésped. (Foster, 1994, pag. 25)

-Hoteles Bussines Class o Negocios: Este tipo de hoteles estd practicamente
dirigido para personas que viajan por motivos de negocios, que van a conferencias
dentro de los hoteles y pueden caracterizarse por colocar periddicos o revistas
relacionados a los negocios, café, ofrecen servicios como llamadas locales gratis,
centro de negocios, salones para conferencias, suites, internet, alberca, gimnasio,
spa, alarma despertador entre otros servicios.

-Hoteles de Aeropuerto: Los viajeros aéreos, generan una nueva modalidad de
hotel, ya que la aviacion comercial moderna fue la que genero este nuevo tipo de
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establecimiento, ya que se hicieron necesarios por la demanda de alojamiento
cerca de los aeropuertos. Este tipo de hoteles son populares por su proximidad a
los aeropuertos. Varian en su tamafo y nivel de servicios, aunque su mercado
objetivo puede ser para clientes de negocios, pasajeros de aerolinea por perdida
de conexiones o por cancelacion de vuelos para tripulaciones.

-Hoteles Suite: El hotel suite se cre6 para competir con los hoteles de primera
clase al ofrecer instalaciones superiores al promedio, a un costo de hotel de
categoria mediana. Los hoteles suite por lo regular ofrecen areas separadas para
dormir y estar, junto con otros beneficios tales como cocineta y mini bar surtidos.
(Foster, 1994, pag. 21)

-Hoteles Resort: Para satisfacer las necesidades cambiantes de las personas que
viajan por placer, los hoteles tradicionales adoptaron una variedad de diversiones,
tales como albercas, canchas de tenis, cursos de golf, instalaciones para hacer
ejercicio y clubes de salud. Conforme se expandieron los servicios, un nuevo tipo
de establecimiento nacio: el resort. (Foster, 1994, pag. pag 25)

-Hotel Condominio o Condotel: Son un complejo de departamentos equipados
gue rentan alojamiento por temporadas minimas de una semana.

-Hoteles de Primera Clase o Para Ejecutivos: El hotel de primera clase tipico
lujoso o de una categoria cercana a la de lujo, con comodidad y decoracion
excepcionales, personal altamente capacitado y por lo general con alimentos y
bebidas superiores al promedio. También son llamados hoteles ejecutivos o de
primera clase, muchos de los alojamientos tienen vistas excelentes, refrigeradores
y cantinas surtidas. Las tarifas por lo comun varian de 60 a 300 dolares por
noche, dependiendo de la ubicacién comercial y del tipo de alojamiento.

-Hoteles SPA: Las tendencias de mejorar la salud y el acondicionamiento fisico
de los afios 70 y 80 originaron una demanda de hoteles SPA que se
especializaron en control de peso, régimen de ejercicio y cirugia cosmética.

-Hoteles de convenciones o conferencias: Debido a que cada vez mas
convenciones y juntas se llevaban a cabo en la actualidad, se han construido mas
hoteles con espacios especiales para llevar a cabo convenciones o conferencias.

Para los grupos de convenciones, el resort se ha convertido en el ambiente ideal
para suprimir las distracciones de la ciudad y centrarse en los negocios dentro de
una atmaosfera relajada y comoda.

-Bed and Breakfast: Se origin0 como una residencia privada que ofrecia cuartos
para estancias temporales en una atmoésfera, hogarefa e incluia una comida sin
costo adicional. Los bed and breakfast por lo general se sittan en areas
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pintorescas, residencias histéricas, la mayoria de ellos no tienen autorizacion para
servir bebidas alcohdlicas. (Foster, 1994, pag. 29)

-Hoteles Club: En este tipo de hotel se encuentran clubes nocturnos en donde se
baila y se bebe.

-Hoteles Casino: Estos hoteles se caracterizan por el juego. Aqui el servicio de
habitaciones y el servicio de alimentos es necesario para desempefiar un papel
secundario ante las operaciones de soporte del casino. Lo mismo que los hoteles
Resort, tienden a mantener en casa a los huéspedes de placer y vacaciones. Los
hoteles casino atraen a los huéspedes por promociones de juego y espectaculos.

-Hoteles boutique: Estos hoteles ofrecen unos servicios excepcionales de
alojamiento y de instalacion. Son mas pequefios que los hoteles convencionales.
La mayoria de estos hoteles poseen instalaciones para cenas, bares y salas que
suelen estar abiertos al publico en general.

-Hotel Residencia: Esta modalidad de alojamiento esta orientada a turistas con
estancias mas prolongadas y de un alto nivel socioeconémico. Sus instalaciones y
decorados son lujosos, posee habitaciones en suite que no se ofrecen por dia,
como es el caso de los hoteles o moteles. (Blanco M. R., 1992)

-Apartamentos y Casas particulares: Estos establecimientos cuentan con
alojamiento bafio, sala de estar, equipo de cocina y comedor en dos o mas
cuartos, para turistas que viajan en grupo. Por lo comdn se trata de familias con
deseos de permanecer alli una temporada larga de vacaciones. Los tiempos de
alojamiento varian entre una semanay un mes. (Pug, 2006, pag. 93)

-Casa de Huéspedes o pensiones: Rentan cuartos a visitantes de escasos
recursos econdmicos, entre los que se encuentran estudiantes de paises
extranjeros o de otras provincias. Se ofrecen por dias, semana 0 mes.
Opcionalmente proporcionan el servicio de alimentacion en comedor comun y
lavado de ropa. (Pug, 2006, pag. 93)

-Camping: Corresponde a terrenos al aire libre con espacios destinados
exclusivamente a casa rodantes, a carpas o0 ambos servicios. Estan dotados de
instalaciones de agua potable, electricidad y gas. Disponen complementariamente
de estructuras fisicas para los servicios de cafeteria, tienda de comestibles,
lavanderia, duchas, salas de estar y juegos. (Pug, 2006, pag. 94)

-Refugios y Cabarfas: Son establecimientos de alojamiento abierto, de mediano o
pequefio tamafio, casi siempre construidos con mobiliario rustico. Se encuentran
situados en zonas de caza y pesca, en lugares montafiosos para la practica del
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alpinismo o en espacios con atractivos naturales. Estan disefiadas para turistas
amantes de la ecologia y la naturaleza. (Pug, 2006, pag. 94)

1.5 Divisién Cuartos

Division cuartos es el departamento que ofrece los servicios relacionados con la
llegada y salida de los clientes ademas de controlar, coordinar, gestionar y brindar
diferentes servicios durante la permanencia de los huéspedes dentro de la
instalacion.

Su objetivo es lograr la satisfaccion del cliente desde antes de su llegada, durante
su estancia y hasta el momento de su salida, esto de acuerdo a los estandares de
calidad y servicios establecidos por la alta direccion.

El trato que el huésped reciba desde el momento en el que solicita una
reservacion, en la forma en la que se le reciba a su llegada, el buen estado de su
habitacion, las atenciones y servicio que reciba durante su estancia y la eficiente
salida, sera la imagen que se lleve de donde se esta hospedando.

1.5.1 Departamento de Recepcion

La importancia de este departamento para el desarrollo operativo es enorme, no
sélo por la gran cantidad de personas que acuden a él, sino porque es el centro de
operaciones de todo el hotel. El trato que el huésped reciba aqui es de vital
importancia para el progreso del hotel, ya que desde su arribo hasta su salida
solicitara los servicios de este departamento, y el buen trato y servicio hara que el
huésped se sienta como en casa. (Baez, 1999, pag. 65)

El nombre del departamento viene del latin receptum que significa dar acogida, y
se denomina asi porque es el area encargada de recibir, en nombre del hotel, a
todas las personas que con reservacion o sin ella, llegan en busca de alojamiento.

La mision de este departamento sera siempre atender con espiritu de servicio y
hospitalidad a todos los clientes por igual, respetando sus reservaciones y
buscando en todo momento la mejor forma de atender a sus necesidades durante
la estancia del huésped.

Este departamento cubre las 24 horas del dia con personal especializado ya que
el cliente puede llegar en cualquier momento. Generalmente el trabajo se divide en
turnos de 8:00 horas y de preferencia los colaboradores de este departamento
deben ser bilingles para poder atender las necesidades de los huéspedes
extranjeros. Su presentacion debe ser intachable y debe tener agilidad mental
para resolver problemas y tomar decisiones.
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1.5.1.1 Departamento de Call Center

Este departamento es indispensable en un hotel y cubre las 24 hrs del dia, el
conmutador en el cudl se reciben llamadas deber ser lo mas moderno posible,
para que se tengan diversas funciones y a la vez puedan entrar diversas llamada y
poder atenderlas sin dejar perder alguna.

Una de sus funciones es tomar nota en caso de que el cliente no se encuentre en
su habitacion y si alguien necesita dejarle un recado, poder pasarselo al huésped.
Este departamento también se encarga de coordinar y canalizar las quejas que
pudiesen llegar a tener los huéspedes durante su estancia.

Recibe llamadas externas para realizar reservaciones de futuros huéspedes.
Dependiendo de los servicios que el hotel ofrezca puede llegar a servir haciendo
llamadas telefonicas por las mafianas a los huéspedes como despertador.

1.5.2 Departamento de Ama de Llaves

Este departamento se encarga de la limpieza del hotel, habitaciones, pasillos,
oficinas, areas comunes, etc. Es el Ama de Llaves, quien a un hotel le da al mismo
el éxito o el fracaso, pues de una excelente Ama de Llaves depende la buena
limpieza, higiene y gusto de las habitaciones y areas publicas, aparte de que
influye notablemente en la opinion que el cliente tenga del mismo. (Baez, 1999,
pag. 181)

El objetivo principal de este departamento es garantizar la limpieza, arreglo y
control de las areas de piso, habitaciones y areas publicas del hotel, en algunos
casos brindar el servicio de lavanderia a huéspedes e inclusive a personal del
hotel.

Uno de los principales puntos en la cadena de servicio es la habitaciéon, que
depende la Gerencia de Ama de Llaves y es también donde se genera una
importante porcion de nivel de satisfaccion del huésped. Las funciones de Ama de
Llaves se encuentran muy cerca del huésped y esté evaluara la calidad de servicio
por la forma en que el Ama de Llaves desempefie adecuadamente su funcion. La
Gerencia de Ama de Llaves vigila que se cumpla con los estandares de higiene,
orden, atencion y limpieza, siendo el area por medio de la cual los hoteles
obtienen la mayoria de los premios asi como su calificacion para el nimero de
estrellas o diamantes que ostentan. (Administracién Hotelera, 2009)

El departamento de Ama de Llaves es quizas el mas importante eslabon en la
cadena de servicio en todas las categorias de establecimientos. Desempenfiar esta
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actividad requiere de aplicacion de estandares y de una importante actitud de
servicio.

1.5.2.1 Areas Publicas

Dentro de los objetivos que debe alcanzar un hotel, se encuentra la imagen y
presentacion de sus instalaciones, lo cual ofrece a la vista de los huéspedes y
publico en general, un excelente panorama, en cuanto disefio, colorido y buen
gusto, que unidos a la actitud personal, complementa la idea de lo que el cliente
juzga al llegar al hotel.

La principal funcion de areas publicas es garantizar la limpieza de las éareas
externas e internas del hotel. Las principales areas a limpiar son: la entrada al
hotel, restaurante, elevadores, puertas de cristal de la entrada al lobby, gimnasio,
alberca, pasillos, sanitarios, jardin, oficinas.

De este departamento también depende la impresion que se lleve el huésped del
hotel.

1.5.2.2 Departamento de Lavanderia

Desde la planeacion del hotel, se debe hacer un estudio acerca de la conveniencia
de situar una lavanderia dentro del mismo, ya que es improductivo realizar un
fuerte gasto en equipo si el trabajo va a ser muy poco.

Algunos hoteles prefieren contratar los servicios de una lavanderia de la localidad,
gue se encargue de este trabajo.

En términos generales, los trabajos que se realizan en este departamento son los
siguientes: lavanderia y tintoreria de blancos de ama llaves, manteleria servilletas
de Alimentos y Bebidas, ropa de clientes y en algunos casos uniformes de
empleados. (Baez, 1999, pag. 219)

1.5.3 Departamento de Mantenimiento

Aunqgue los miembros del departamento de mantenimiento realizan su trabajo casi
por completo inadvertido para los huéspedes, el departamento es de gran
importancia tanto para la operaciéon como para las ganancias del hotel. Los gastos
de energia y de luz son unos de los principales costos de la operacion, y si los
problemas de mantenimiento ocasionan que los huéspedes salgan de hotel,
pueden producir serias pérdidas de ingreso. (Foster, 1994, pags. 128,129)
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Las responsabilidades del departamento de mantenimiento se dividen en cinco
areas principales:

1.- Sistemas eléctricos y de iluminacién

2.- Sistemas de plomeria

3.- Calefaccion, ventilacion y aire acondicionado

4.- Mantenimiento general del edificio y reparaciones
5.-Mantenimiento de los espacios exteriores

La verdadera funcion de este departamento esta en evitar estas quejas de los
huéspedes y evitar tantos reportes de equipo fuera de funcionamiento a través de
la implantacion de sistemas y programas de mantenimiento. (Baez, 1999, pag.
293)

Este departamento es administrado por un jefe de mantenimiento, quien supervisa
a un grupo de especialistas en ingenieria y técnicos en mantenimiento.

1.5.4 Departamento de Seguridad

El objetivo del departamento de seguridad es proteger la propiedad del hotel, a los
huéspedes y a los empleados. Los oficiales de seguridad se contrataron en la
industria de hospedaje antes que en cualquier otra. Allanamientos, robos y otros
delitos relacionados han ocurrido en casi todos los hoteles del mundo. Por esta
razon la seguridad es una de las preocupaciones mas importantes de la
administracion.

El departamento de seguridad puede estar integrado por una persona o0 por un
grupo de vigilantes uniformados y detectives de casa. Sin embargo es
responsabilidad de cada empleado del hotel participar en el sistema de seguridad.
(Foster, 1994, pags. 130,131)

1.6 Reclutamiento y Seleccién de Personal
1.6.1 Reclutamiento

El reclutamiento es un conjunto de técnicas y procedimientos que pretende atraer
a candidatos potencialmente calificados y capaces de ocupar puestos dentro de la
organizacion. Béasicamente es un sistema de informacion por el cual la
organizacion divulga y ofrece al mercado de recursos humanos las oportunidades
de empleo que pretende llenar. (Chiavenato, 2008, pag. 117)
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Los medios de reclutamiento: Son las diferentes formas o conductos que se
utilizan para enviar el mensaje e interesar a los candidatos y asi atraerlos hacia la
organizacion. (Valencia, 1997, pag. 99)
% Anuncios: la forma mas comudn de buscar o convocar postulantes es a
través de la publicacion de anuncios o avisos, ya sea en diarios, Internet,
carteles, murales en centros de estudios, paredes o ventanas de nuestro
local, etc. La ventaja de este método es que podemos llegar a una gran
cantidad de personas.

% Recomendaciones: otra forma comun de conseguir postulantes es a traves
de las recomendaciones que nos hagan contactos, amigos, conocidos,
trabajadores de nuestra empresa, clientes, centros de estudios, etc.

% Agencias de empleo: empresas en donde nos ofrecen postulantes con
determinadas competencias y caracteristicas ya definidas por ellos.

% Practicas: consiste en tomar como postulantes a los practicantes que ya
estén colaborando con nosotros de manera temporal.

X/

«+ Archivos o bases de datos: consiste en tomar como postulantes a personas
que se han evaluado o que han dejado su curriculum anteriormente (en
convocatorias pasadas).

Otro de los pasos que entra en el proceso de reclutamiento de personal consiste
en una evaluacion, de los postulantes que se han convocado, con el fin de poder
elegir al mas idéneo para el puesto.

Esta etapa puede empezar con una pre-seleccion (por ejemplo, a través de
revision de curriculums) gque nos permita descartar a los postulantes que no
cumplan con los requisitos solicitados, o que nos permita tener un numero
razonable de postulantes a los cuales evaluar.

1.6.2 Seleccién del Personal

La seleccion del personal funciona como un filtro que sélo permite ingresar a la
organizacion a algunas personas, aquellas que cuentan con las caracteristicas
deseadas.

La seleccién es el proceso que utiliza una organizacién para escoger, entre una
lista de candidatos, a la persona que mejor cumple con los criterios de seleccion
para el puesto disponible y que contribuyan al éxito de la organizacion.
(Chiavenato, 2008, pag. 137)
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Una vez que se cuenta con un numero razonable de postulantes, se cita y evalian
a través de los siguientes procesos:

1. Entrevista Preliminar. consiste en tomarle al postulante una primera
entrevista informal en la cual le hagamos preguntas abiertas con el fin de
comprobar si realmente cumple con los requisitos que hemos solicitado.

2. Prueba de Conocimiento: consiste en tomarle al postulante una prueba oral
y escriba con el fin de determinar si cumple con los conocimientos
necesarios para el puesto.

3. Prueba Psicologica: consiste en tomarle una prueba psicolégica con el fin
de determinar su equilibrio emocional, para lo cual podriamos contratar los
servicios de un psicélogo que nos ayude con ello.

4. Entrevista Final: consiste en tomarle una entrevista mas formal y estricta
que la primera, en donde le hagamos preguntas abiertas con el fin de
conocerlo en profundidad, la cual podria ser tomada por el jefe del area a la
cual postula.

Claro que estas etapas no todas las empresas las llevan a cabo, ya que se
pueden ahorrar tiempo y reducir costos, sin embargo mientras mas formal y
estricto sea este proceso, mas posibilidades se tiene de elegir a la persona
indicada. (EL proceso de Reclutamiento y Seleccion del personal, 2011)
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CAPITULO 2 ANTECEDENTES GENERALES

2.1 Historia de Grupo Posadas

Fundada en 1970 por Don Gaston Azcarraga Tamayo, Grupo Posadas inicia sus
operaciones en la hoteleria con la apertura de Fiesta Palace, ahora Fiesta
Americana Reforma. En 1971, en asociacion con Americana Hotels, la empresa
comienza a operar el Condesa del Mar, hoy Fiesta Americana Condesa Acapulco
y el Presidente Acapulco.

Es en 1970 cuando nace la marca Fiesta Americana, con el hotel Fiesta
Americana Puerto Vallarta. En 1983, Grupo Posadas se convierte en la hotelera
mas grande del pais; con 13 hoteles en operacion y una ocupacion de un millon y
medio de huéspedes.

En 1989 Gaston Azcéarraga Andrade, hijo del fundador de la empresa, asume la
Direccion General. Para este afio Posadas contabiliza 30 hoteles e inicia la
operacion de hoteles en el sur de los Estados Unidos. Un afio después Grupo
Posadas adquiere el porcentaje de la compafia que se encuentra en manos
norteamericanas, para transformarse asi en una empresa 100% mexicana.

En 1992 Posadas se convierte en una compafiia publica que cotiza sus acciones
en la Bolsa Mexicana de Valores y lanza la marca Fiesta Inn, primera cadena
hotelera mexicana con servicios Business Class. Dos afios después Fiesta
Americana recibe el World Travel Award que la premia como “La Mejor Cadena
Hotelera de México”, reconocimiento que sera reiterado por varios anos.

En 1995 La compaiiia cuenta con 39 hoteles y més de 9,600 habitaciones, una
central de reservaciones con un canal de distribucién que maximiza la venta de
cuartos y los ingresos. Bajo una politica de comercializacion agresiva y una mayor
segmentacion de mercados, Posadas lanza los programas vacacionales Fiesta
Break y Dias de Fiesta.

En 1998 adquiere la marca Caesar Park para Latinoamérica, con lo que se suman
hoteles en operaciébn en Brasil y Argentina, asi mismo crea una divisidbn de
Posadas en Sudamérica y nace Fiesta Americana Grand, la categoria superior de
la marca Fiesta Americana.

En 1999 Fiesta Inn alcanza los 28 eslabones, para consolidarse como la cadena
hotelera de mayor crecimiento en Latinoamérica, asi como Posadas llega a los 60
hoteles que atienden a mas de tres millones de huéspedes. En el 2000 Posadas
lanza Caesar Business, cadena destinada a reproducir ahora en Sudamérica el
exito del concepto Fiesta Inn en México.
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En 2002 Fiesta Americana Vacation Club aumenta sus ventas en un 55%. Se
relanza el programa de lealtad, ahora perfeccionado, con la marca Fiesta
Rewards. Posadas esta ya presente en cuatro paises con 72 hoteles. En 2003 la
inversién en tecnologia y desarrollo de sistemas pone en marcha Conectum y
Revenew, formulas que maximizan la rentabilidad de los hoteles y aseguran su
competitividad. Se abren en este mismo afio diez hoteles mas: un Fiesta
Americana, seis Fiesta Inn y tres Caesar Business.

En 2004 abren sus puertas tres hoteles en Sudamérica. En México abren dos
Fiesta Americana y siete Fiesta Inn mas. Inicia un nuevo concepto con Fiesta
Americana Grand Aqua Cancun y Grupo Posadas llega a 89 hoteles en operacion.

En 2005 Grupo Posadas lanza una nueva marca hotelera, One Hotels, que
atendera a un segmento diferente del mercado. El Grupo adquiere la linea aérea
Mexicana de Aviacion y se abren 5 hoteles mas. Posadas opera 92 hoteles en
México, Sudameérica y el sur de los Estados Unidos.

2006 es un afio de retos y oportunidades para Grupo Posadas y su meta es
alcanzar y superar el centenar de hoteles. Hoy en dia cuenta con 93.

2.2 Misibén

Ser la segunda casa de nuestros huéspedes.
2.3 Vision

Ser la compafiia hotelera lider en Latinoamérica.

2.4 Filosofia

-Profesionalismo

Somos una empresa moderna que busca adaptarse continuamente a las
necesidades del mercado. Nuestro liderazgo en México y Latinoamérica nos
compromete a trabajar apegados siempre a nuestros valores. Mantenemos con
nuestros huéspedes el compromiso de generar momentos inolvidables, estancias
exitosas con la consistencia y servicio al nivel de las tendencias mundiales.

-Las personas primero

La actitud de servicio y el servicio Posadas se encuentran inherentes en el deber
de atender y buscar la felicidad de nuestros huéspedes. Nos preocupamos por
desarrollar en todos nuestros colaboradores una integra vocacion por servir y
orientar nuestro trabajo de acuerdo a las necesidades de nuestros clientes —
internos y externos.
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Servicio Posadas trae en si mismo la entrega con buen humor, porque disfrutamos
nuestro trabajo y mantenemos una actitud positiva. Por supuesto el respeto es
fundamental ante las diferentes formas de ser y de pensar, entregando en todo
momento un trato humano, célido y cordial.

-Trabajo en equipo

Conformar equipos fuertes, comprometidos, talentosos y enfocados es nuestra
labor de todos los dias. Entendemos la importancia de las sinergias y buscamos
en nuestros grupos la participacion de personas que agregan valor.

-Nuestra comunidad

A través de Fundacion Posadas, trabajamos para dar mejor desarrollo, crecimiento
y dignidad a los nifios de México. Adicionalmente, nos preocupamos por el
crecimiento de las comunidades en las que se encuentran nuestros hoteles, la
constante generacién de empleos, asi como la cercania y acciones a favor de
éstas en los momentos de crisis y desastres naturales.

2.5 Marcas de Grupo Posadas

% Live Aqua
% Fiesta Americana Grand (Hotels & Resorts)

% Fiesta Americana (Hotels & Resorts)

>

% Fiesta Inn (Hoteles Business Class)
% One Hotels

% Explorean

L)

R/
L X4

Cesar Park (Hotels & Resots)

R/
L X4

Cesar Business
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2.6 Localizacion

Fiesta Inn Cuautitlan se encuentra ubicado dentro de la Plaza San Marcos, donde
se puede encontrar diversos establecimientos comerciales y centros de
entretenimiento como la pista de hielo o el cine. Muy cerca del hotel esta el Parque
Industrial Cuamatla, uno de los mas importantes en el norte del Estado de México,
la Casa-Museo de Juan Diego, y a 15 min. de Tepotzotlan.

Se encuentra ubicado en:
Av. Chalma, esqg. Autopista México Querétaro., Lote 8 Col. Jardines de la
Hacienda Norte. C.P 54700. Cuautitlan Izcalli. Edo de México.
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2.7 Servicios con los que cuenta Fiesta INN Cuautitlan

Fiesta Inn Cuautitlan Cuenta con 6 pisos y un total de 128 habitaciones, en los que
se encuentran las habitaciones sencillas con una cama King Size, habitaciones
dobles que cuentan con 2 camas matrimoniales, y 4 Junior Suites las cuales
cuentan con 1 cama King Size, una pequefia sala-comedor.

Los servicios que ofrece son los siguientes:

v
v

N N N N N N N N N N N N N N NN

Tintoreria

1 Restaurante en el cual los martes hay un buffet de carnesy
miércoles buffet italiano

Room Service las 24 hrs del dia

1 Bar

Llamadas despertador

Internet Inalambrico gratis

Estacionamiento con un costo de $25 por noche

1 habitacién para discapacitados

Alberca techada

Tabaqueria

No se permiten mascotas

Gimnasio

Club Fiesta Kids

Tienda de souvenirs

Servicio de taxis las 24 hrs del dia

Centro de Negocios las 24 hrs del dia

Salones para conferencias, convenciones y banquetes
Salas de juntas
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o ERVICIOS
HOTEL

CLF TABAQUERIA CENEGO
LUN-DOM LUN-DOM LUN-DOM
06:00AM - 11:00PM 24 HRS. 24 HRS

LOBBY BAR GIMNASIO ALBERCA
LUN-DOM LUN-DOM LUN-DOM
12:00PM-11:00PM 06:00AM-11:00PM 08:00AM-8:00PM

NOTA: de L-J se encuentraa
temperatura ambiente, si algin
huésped la solicita, pedir a
Mtto.que prenda la caldera.
solo comentar que tarda de
8a10 hrs.
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2.9 Division
2.9.1 Gerencia

El Gerente General es el maximo responsable de la prestacion eficiente de los
servicios y la plena satisfaccion de los clientes y huéspedes a través de la
aplicacion de las politicas operativas e institucionales definidas.

La misiébn de este departamento o del gerente general del hotel, es definir las
politicas de la empresa y objetivos. También se suelen encargar de la gestion
de los Recursos Humanos, comercializacion, control de sistemas de seguridad y
calidad, en general se encarga de organizar y coordinar la actividad del hotel.

2.9.2 Contralor

Este departamento controla y registra todas las operaciones financieras, que
ocurren dentro de la empresa, registrando todos los ingresos producidos por las
operaciones del hotel ademas de gestionar las actividades de indole legal.

El contralor es responsable entre otras cosas de:

Establecimiento de controles internos en la totalidad de los departamentos del
hotel.

Elaboracion y seguimiento del presupuesto anual general y de cada departamento.
El oportuno y preciso cumplimiento de las obligaciones tributarias de la empresa.
Firmar la totalidad de los cheques expedidos.

Negociaciéon continua con los proveedores cuando existe escasez de recursos (el
hotel tiene que seguir funcionando).

La apertura y vigilancia de la totalidad de cuentas bancarias, es quien tiene las
claves de acceso para poder realizar transferencias.

Tomar las grandes decisiones en cuanto a recorte de personal, inversiones,
gastos mayores, contratacion de posiciones clave (junto con el gerente general)
como tesorero, cajeros, contadores, administradores, etc.

Tipicamente cuando el gerente general no lo hace, es el contralor quien funge
como representante legal de la empresa.

Recibe notificaciones de tipo legal cuando para tal efecto se requiere de la
presencia del representante legal.
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2.9.3 Gerente de Recursos Humanos

Este departamento se encarga de reclutar, colocar, capacitar y desarrollar a los
miembros de la organizacion.

Uno de los principales objetivos es aportar, propiciar y conjugar los elementos
necesarios para crear un clima laboral en armonia que se distinga por contar con
los recursos humanos satisfechos y altamente calificados que brinden calidad
humana y eficiencia en los servicios a clientes internos y externos. El
departamento de recursos humanos debe mantener al hotel con el personal
indicado en cada una de sus areas en el momento que son requeridos.

La misibn mas importante de la administracion de recursos Humanos es
establecer una relacion saludable entre los empleados, crear un ambiente familiar
en el hotel, establecer condiciones que propicien la motivacién y sobre todo buscar
el desarrollo profesional de todos y cada una de las personas que integran el
factor humano del hotel.

2.9.4 Gerente de Servicio a Huéspedes

Debe mantener un nivel elevado de eficiencia entre el personal de recepcion.
Maneja los problemas de los huéspedes con cortesia y tacto.

Asigna obligaciones a los integrantes del personal de recepcion.

Revisa peridodicamente el desempefio de cada uno de los integrantes del personal.
Define las politicas de reservaciones y establece cuotas.

Da la bienvenida a los huéspedes.

Define funciones de puestos.

Intervine en el reclutamiento y seleccién de su personal.

Elabora los horarios de trabajo del personal de recepcion.

Revisa la facturacion de las cuentas de los huéspedes.

Se encarga de la capacitacion de los empleados y actualizarlos en cuanto al
manejo del sistema operativo.

Asegura que se logre la satisfaccion total del cliente.
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2.9.5 Gerente de Ventas

El departamento de ventas debe efectuar las actividades de promocion y
publicidad, para poder generarse las ventas, para que se logre el mayor
porcentaje de ocupacion en el hotel, con la mejor tarifa promedio.

El gerente de ventas debe hacer un analisis de mercado para poder identificar el
tipo de huéspedes a los cuales se puede dirigir, mantiene estadisticas de los
clientes y fija presupuestos.

Una de las principales funciones es planear promociones de ventas que hace el
hotel y autoriza cualquier programa promocional.

Formula planes de mercadotecnia a corto y largo plazo.
Fija objetivos de ventas que deben cumplir cada uno de los ejecutivos.

Debe buscar hacer nuevos negocios a través de contactos de la industria y
canales de distribucion.

Fija tarifas de descuento, asi como tarifas para grupos y largas estancias.

Al igual que el departamento de banquetes ofrece los servicios de sala de juntas,
convenciones, reuniones o salones que ofrece el hotel.

Lleva a cabo labores de seguimiento para estimular un comportamiento de
consumo repetitivo mediante una cartera de clientes

2.9.6 Gerente de AYB

Es responsable de la planeacién, organizacion direccion y supervision de todas las
actividades relacionadas con la presentacion de servicio de alimentos y bebidas
en todos los centros de consumo del hotel manteniendo los estandares de
productividad y calidad establecidos por la empresa.

Las principales funciones son:

Revisar menus, contenido, porciones, presentacién y sabores de los alimentos y
bebidas que se sirven en cada centro de consumo.

Verificar costeo de AYB y analiza con el contralor los costos.
Supervisar el stock de alimentos y bebidas en almacén
Asignar funciones a su personal

Establecer camparfias de promocion para los centros de consumo
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Vigilar el cumplimiento de los estandares y de las normas del distintivo H

Decidir sobre las estrategias del hotel en lo referente a promociones, precios
compras, y servicios relacionados con los centros de consumo.

2.9.7 Ama de llaves

Este departamento se encarga de mantener en Optimas condiciones de limpieza
las habitaciones y areas publicas del hotel, optimizando los recursos con que
cuenta para lograr calidad y productividad en su area.

Distribuye el trabajo a las camaristas y personal en general de su departamento
como areas publicas que son las que se encargan de las areas comunes del hotel,
como sanitarios, limpieza de los salones, pasillos, alberca, elevadores entre otros.

Entrena al personal de nuevo ingreso a su area.
Supervisa la limpieza de habitaciones y areas publicas del hotel.

Planea programa y organiza el trabajo en su area de acuerdo a la ocupacion
esperada. Mensualmente realiza un inventario de blancos y suministros.

Actualiza el reporte de ama de llaves 2 veces por dia.

Programa y designa las habitaciones que entregara para mantenimiento
preventivo.

Bloquea y desbloquea habitaciones en mantenimiento.
Lleva un control de gastos de su departamento.
Controla y registra los objetos olvidados de los huéspedes o clientes del hotel.

2.9.8 Gerente de Mantenimiento

Su principal funciéon es garantizar la conservacién y funcionamiento de las
propiedades en base a la planeacién y desarrollo de programas de mantenimiento
preventivo y correctivo; establece programas de seguridad contra incendios,
emergencias (temblor, huracan etc.) y de conservacion de energia en la
forma eficiente, segura y econdémica posible.

Funciones béasicas como:
Programacion del mantenimiento preventivo.

Programacion de Fiesta Kare.
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Planeo control, clasificacion de todos los trabajos.

Vigilar los procedimientos.

Verificar y controlar gasto de capital.

Elaborar requisiciones y vigilar estatus de entregas.
Organizar Control de Herramientas, materiales e insumos.
Elaborar programas de capacitacion en todas las areas.

2.9.9 Chef Ejecutivo

Responsable de la programacion y supervision de todas las actividades
relacionadas con la preparacion y presentacion de alimentos en los centros de
consumo del hotel responsable del manejo higiénico y conservacion de los
alimentos que se preparan en la cocina, asigna labores a su personal.

Decide sobre la programacién en la elaboracion de los alimentos.
Administra los recursos, insumos en la cocina.
Supervisa el estado del equipo y maquinaria del area.

Verifica el cumplimiento de las normas de higiene y seguridad en su area de
trabajo.

Supervisa la elaboracion de platillos de acuerdo con las recetas estandar y asigna
labores a su personal.

Verifica la presentacion estandar en los diferentes servicios del buffet.
Elabora requisicién de almacén.

2.9.10 Gerente de Banquetes

El gerente de Banquetes es el responsable de la promocion, organizacion y venta
de los servicios de banquetes de acuerdo a las politicas y procedimientos
establecidos, es responsable de la realizacién del evento en coordinacion con el
area de alimentos y bebidas.

Entre sus funciones estan las siguientes:
Atender a clientes y/o a empresas en el servicio de banquetes.

Visitar clientes y empresas para ofrecer los servicios de banquetes.
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Elaborar cotizaciones.

Proporcionar informacion y mostrar los salones y servicios que se ofrecen el area
de banquetes.

Supervisar en coordinacion con el gerente de AYB la realizacion del evento.
Realizar seguimiento de solicitudes de servicios de banquetes.

Llevar un control administrativo y de registro de clientes (cartera de clientes).
Actualizar precios, realizar las érdenes de servicio y supervisar el banquete.

2.9.11 Gerente de sistemas

El gerente de sistemas se encarga de supervisar el correcto funcionamiento del
programa hotelero que se maneja en el hotel y detectar las fallas del mismo para
un correcto funcionamiento.

Se encarga de elaborar programas que puedan beneficiar al sistemas o mejorarlos
en cuanto a su funcionamiento, tratar de hacerlo accesible, rapido.

Se encarga de hacer respaldos de informacion, estos los hace dia a dia para no
perder informacion.

Si el equipo del hotel llega a sufrir algin dafio se encarga de repararlo asi como
darles mantenimiento a los equipos del hotel.

2.9.12 Departamento de Egresos

Este departamento se encarga de llevar un inventario y de los balances de las
cuentas del hotel.

Lleva el diario de ingresos por ventas, diario de cuentas por cobrar, el diario de
compras.

Diario de egresos de cuentas por cobrar, diario de compras, diario de egresos y de
los cheques expedidos.

Lleva un diario de ingresos o depdsitos al banco.
Lleva un registro de las salidas de almacén.

También se encarga de proveer al hotel haciendo compras tanto de la papeleria
del hotel asi como de los insumos que se utilizan en el departamento de alimentos
y bebidas.
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Se encarga de llevar las relaciones de las facturas para los proveedores.

Hace arqueos de caja, en el departamento de recepcion y el restaurante para un
buen funcionamiento de los ingresos y buen manejo del capital monetario.

2.10 Organigrama departamento de Recepcion

Gerente de servicio a
Huespedes

Gerente Nocturno

Bussines
Concierge

| |
Recepcionista Recepcionista
Front Desk Call Center

Botones
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2.11 Descripcion de puestos del departamento de recepcion

2.11.1 Gerente de Servicio a Huéspedes

» Revisar la presentacion de su equipo de trabajo de acuerdo al uniforme,
peinado, maquillaje, calzado y gafete.

» Debe realizar recorridos por el lobby, motor lobby, centro de negocios y
gimnasio.

» Revisar el correcto funcionamiento del equipo de trabajo como el equipo de
computo, terminales bancarias, teléfonos, radios, programadora de llaves.

» Revisar la lectura de guardia ejecutiva del dia anterior.
» Verificar cierre del dia anterior y leer los pendientes de turno nocturno.

» Checar pronosticos de ocupacion del dia, estado de casa y revisar el LINC
(Lealtad Inspirada en Calidad).

» Supervisar y coordinar la logistica de entrada de grupos, asi como el
montaje para su registro.

» Revisar folios y cuentas maestras.
» Realizar la revision de los fondos de caja dos veces al mes.

» Supervisar estdndares de servicio en recepcion y departamento de botones
durante el check out.

» Monitorear llegadas de huéspedes VIPS, checar asignacion de habitacion,
cortesias y cartas de bienvenida, revisién de habitaciones.

» Verificar y actualizar el prondstico de habitacion
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2.11.2 Gerente Nocturno

>

Llevar la contabilidad de los ingresos, egresos y verificar la exactitud del
registro de las cuentas de los huéspedes y/o clientes.

Realizar el check- out express de los huéspedes, que es cerrar la cuenta y
mandar factura, estado de cuenta y voucher a la habitacion segun lo
requiera el huésped.

Verificar la ocupacion y discrepancias en el sistema.
Imprimir reportes de tarifas y los saldos de folios en el sistema.

Revisar sistema contra las papeletas de huéspedes que se encuentran en
el pit:

Nombre
Tarifa
Suplemento
Segmento
Tipo de moneda
Correo
Firma en registro
Voucher

Verificar que no existan habitaciones sin forma de pago.

Imprimir reporte de los huéspedes en casa.

Imprimir las salidas esperadas y entregar a call center.

Verificar las cuentas que son por cobrar e ingresar las facturas al sistema, y
cuando se ingresan se debe verificar que este correctamente ingresado el
namero de factura, el monto total, RFC, y que tipo de garantia tiene cada

soporte, posteriormente la documentacién es entregada a la Gerente de
Servicio a Huéspedes.

36



» Verificar movimientos que se hicieron en el transcurso del dia como de
tarjetas Master Card, Visa o0 American Express y se comparan los voucher
contra reporte y en caso de haber hecho un transaccién errénea, se debe
cancelar el voucher y pasarlo por la cantidad correcta para que cuadre la
auditoria.

» Hacer cargos por NO SHOW de las reservaciones que estan garantizadas y
no llegaron.

» Cargar las rentas de huéspedes.

» Ingresar el tipo de cambio en el sistema.

2.11.3 Business Concierge

» Auxiliar para hacer reservas para los huéspedes mediante un programa
operativo llamado BEP (Booking Engine Posadas).

» Su objetivo es conocer los procesos para garantizar la atencién de los
huéspedes durante su estancia.

» Atiende las solicitudes de los huéspedes.
» Dar informacion turistica a los huéspedes en caso de requerirla.
» Auxiliar en la solucion de problemas

» Encargada de realizar el arqueo de caja de recepcion, en caso de que
hayan faltantes debe darle solucién.

» Dar bienvenida al huésped y preguntar nombre y apellido.
» Acompafar al huésped hasta el area de front desk.
» Presentar al huésped por su apellido con Recepcionista.

» Dar la bienvenida a grupos.
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2.11.4 Recepcionista Front Desk

Turno Matutino

» Encargado de realizar el check out de los huéspedes con un servicio
eficiente el cual no debe de llevar mas de 10 minutos con la persona.

» Preparar las papeletas de registro de las llegadas del dia y sacar
verificaciones con las cuales estan garantizadas las reservas o si son
reservas pre-pagadas verificar que este cupén o carta garantia.

» Al recibir turno se debe contar la caja sin faltantes.

» Verificar que todas las reservas estén pre-asignadas.

» Revisar el stock de amenidades y elaborar requisicién en caso de ser
necesario.

» Anotar pendientes en bitacora.
» Ingresar a intranet las cuentas que sean CXC.
» Realizar arqueo de cajas de seguridad.

» Revisar las discrepancias de habitaciones que aparezcan en el sistema, las
cuales deben ser revisadas a partir de las 12:00 p.m.

» Reuvision total de transacciones que hubieron durante el turno y realizar el
cuadre de lotes.

Turno Vespertino

» Encargarse de realizar el check-in de los huéspedes de una manera
eficiente, el cual no debe de llevarse méas de 5 minutos.

» Recibir el turno, revisando que no haya faltantes en caja.

» Si se quedaron actividades pendientes por realizar en la bitacora, darles
seguimiento.

» Ofrecer el check-out express a los huéspedes con la finalidad de facilitarles
la salida del hotel y promover el desayuno del dltimo dia.
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» Realizar reservas para huéspedes los cuales llegan al hotel sin una reserva
previa.

» Programar las llamadas despertador que el huésped solicité e ingresarlas al
sistema.

> Al fin de turno se deben checar las transacciones realizadas contra sistema
y corroborar que sean correctas.

» Anotar pendientes en bitacora en caso de que exista alguno.
2.11.5 Recepcionista Call Center

» Debe pedir datos de cierre a otros hoteles como la ocupacién a la que
cerraron un dia anterior, el porcentaje y la tarifa.

» Ingresar los datos de cierre al sistema.
» Checar el edo. de casa, tiempo y anotarlo en el pizarron de call center.

» Revisar los eventos del dia y abrir folios para el evento si es que tienen
garantia.

» Abrir un folio para extras que se lleguen a tener como los estacionamientos.
» Verificar y dar seguimiento a los correos.
» Elaboracion de cartas para los huéspedes VIP’S.

» Enviar cortesias a huéspedes que son de larga estancia los cuales son
considerados en base a 15 dias o0 mas hospedados en el hotel.

» Ingresar y dar seguimiento a los reportes ingresados en el minutero.

» Realizar reservaciones en el sistema BEP (Booking Engine Posadas) en
caso de que un huésped lo solicite.
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2.11.6 Botones

El botones es el encargado de la atencion personalizada a los huéspedes y
clientes, desde el momento su llegada y salida del hotel.

Las funciones bésicas son las siguientes:

>

>

De porteros (Abrir puertas de entrada y de automdviles).

De maletero (Carga el equipaje de los huéspedes y clientes del hotel).

De mensajero (Entrega mensajes o0 paquetes a las habitaciones).

De informador (Proporciona informacién a los huéspedes acerca de los
servicios que ofrece el hotel, asi como restaurantes, bares etc. cercanos a
la zona).

De Vigilante (Evita el acceso al hotel de personas indeseables).

De vendedor (Promueve los centros de consumo y servicio que el hotel
ofrece).

De despachador de Taxis (Atiende solicitudes de taxi).

Entrega suministros adicionales a las habitaciones como planchas,
secadoras cunas, etc. cuando el huésped llegue a solicitarlo.

Algunos de los conocimientos que debe tener el personal de botones es el idioma
inglés, el manejo de atractivos turisticos de la localidad y alrededores, manejo de
diversos tipos de autos.
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CAPITULO 3 EXPERIENCIA EN EL DEPARTAMENTO DE RECEPCION DEL
HOTEL FIESTA INN CUAUTITLAN.
3.1 Servicio Social

Antes de entrar a trabajar al hotel Fiesta Inn Cuautitlan empecé realizando mi
servicio social en el departamento de Recursos Humanos, ya que este es un
departamento el cual me atrae mucho, la mayoria de mis practicas las habia
hecho en dicho departamento, al momento de decidir en donde haria mi servicio
social, pensé en un hotel el cual estuviera cerca de mi casa, y elegi este porque
me queda a 15 minutos de dénde vivo.

Cuando hablé por teléfono al hotel para solicitar realizar mi servicio en dicho hotel,
la gerente de Recursos Humanos me cito para una entrevista, la cual tuve que ir
de forma presentable, me cito una mafia para reunirnos y cuando llegue me hizo
pasar a su oficina, y me empez06 a ser una serie de preguntas tales como:

¢, Qué carrera estaba estudiando?
¢ En qué departamento me gustaria realizar mi servicio social?
¢ Por qué habia elegido ese departamento?

Al principio antes de solicitar estar en el departamento de Recursos Humanos, yo
queria probar en otro departamento ya que como lo habia comentado
anteriormente la mayoria de mis practicas las habia hecho en este departamento,
para lo cual le comente que me gustaria realizar mi servicio social en el
departamento de Recepcidn, porque esté era uno de los departamentos el cual me
interesaba ya que estaba mas en contacto con los huéspedes aparte de adquirir
nuevos conocimientos que iban a influir para adquirir una mayor experiencia y
verme familiarizada con el mismo y al momento de buscar trabajo en otro hotel
tuviera mas conocimientos, pero no contaba con que la respuesta que me daria
seria negativa.

La gerente de Recursos Humanos me dijo que ese departamento implicaba mucha
responsabilidad, una por estar en contacto directo con los huéspedes ya que el
desempeiio que llegara a tener pudiese llegar a ser negativo y llegar a tener
quejas hacia el hotel por un mal servicio, y otra porque en el departamento de
Recepcion se maneja dinero, y que no tenia autorizacion para poner practicantes
en este departamento.

Al principio me desanimé porque ese era mi objetivo, hacer mi servicio social en
un departamento en el cual no habia estado, ya que por ser el servicio social se
trataba de una estancia de 6 meses en los cuales se puede llegar a aprender
muchas cosas, y en ese momento pensé en buscar otro hotel, pero me pregunto
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gue si no me interesaba algun otro departamento, por ese momento pasaron
muchas cosas por mi cabeza, ya que efectivamente estaba buscando otra area
distinta donde realizar mi servicio pero también estaba buscando cercania en
cuanto a distancias de mi casa, entonces yo le comente que si podria hacer mi
servicio en el departamento de Recursos Humanos y me comento que si que de
hecho le hacia falta una practicante, y entonces opte por quedarme ahi, una
porque como ya lo habia comentado me quedaba cerca de mi casa y otra porque
iba a tener mas experiencia en este departamento y tal vez al momento de buscar
un empleo podria ubicarme en esta area, y asi es como decidi quedarme en el
departamento de Recursos Humanos.

3.2 Vacante en el puesto de recepcion

Dentro de las actividades que me tocaba realizar en el departamento de Recursos
Humanos era el reclutamiento y seleccion del personal, como el hotel es una
empresa pequefia, no hay muchos puestos, como por ejemplo; en Recursos
Humanos el dnico puesto que existe es el de Gerente General de Recursos
Humanos y esté se encarga de el reclutamiento y seleccion del personal,
capacitacion a empleados, ndmina, también se encarga de la organizacion de
eventos para empleados entre otras actividades.

Cuando entré a hacer mi servicio social, al mismo tiempo entro una persona a
trabajar en el departamento de Recepcion con la cual empecé a tener contacto ya
gue me toco recibirle sus papeles y archivarlos a un expediente, y cuando nos
veiamos platichbamos acerca de lo que hacia en su trabajo ya que yo le
preguntaba cosas como: ¢En qué consistia lo que hacia? y ¢Cuales eran sus
actividades? Un dia platicando con esta persona me comenté que iba renunciar
debido a que estaba estudiando y los horarios eran demasiado demandantes y a
veces no le daba tiempo de llegar a su primeras clases, y yo le comente que a mi
me interesaba estar en ese departamento, y me dijo que le deberia de comentar a
la que era mi jefa en ese momento de Recursos Humanos para ver si me daba la
oportunidad de entrar.

Cuando esta persona renuncia, lo que hace el departamento de Recursos
Humanos es buscar un reemplazo y publicar la vacante la cual lo hacen mediante
un perioddico local que ellos contratan, una manta la cual ponen afuera de hotel y
mediante la entrega de volantes.
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3.3 Proceso de seleccion

Una vez que fue publicada la vacante para este departamento, mi jefa de
Recursos Humanos me dejo la actividad de estar revisando los curriculums que
estuvieron llegando durante el proceso de haber publicado la vacante asi como los
que llegaban al correo electronico, y fue entonces cuando me surgio la duda y le
pregunte ¢Qué era lo que se necesitaba para ocupar el puesto? a lo cual ella me
respondioé que realmente no se necesitaban muchas cosas, lo que mas importaba
era el dominio del idioma inglés ya que como el hotel esta clasificado como un
hotel de negocios, llegaban a hospedarse muchos huéspedes extranjeros y lo
importante era poder mantener una conversacion con el huésped y poder entender
lo que ellos solicitaban para asi poder cumplir con sus solicitudes y poder tener
una satisfaccion total del huésped.

Cuando me comento que era indispensable el dominio del idioma inglés fue algo
gue me causo conflicto, porque si lo entendia pero lo hablaba muy poco, ya que
no era algo que pusiera mucho en practica o que formara parte de mi vida
cotidiana.

Una vez que ya le habia preguntado cuales eran los requisitos para ocupar el
puesto se me ocurrié preguntarle si les hacia una parte de la entrevista en inglés
y me contesto que si, ya que era para probar que tanto conocimiento tenian y que
no la estuvieran engafiando, y fue entonces cuando le pregunté, que clase de
preguntas hacia en inglés, ya que en ese momento yo queria darme una idea de
como seria cuando yo estuviera en una situacion en la cual tuviese que ir a
solicitar empleo.

Al ver mi inquietud ella me dijo que sostuviéramos una conversacion en inglés, en
ese momento me puse muy nerviosa pero acepté, y me empez0 a preguntar en
inglés cosas sobre la escuela, sobre mi vida personal, las expectativas que tenia
en el &mbito profesional, al terminar nuestra conversacion me hizo una pregunta
qgue fue muy inesperada para mi, ya que me ofrecié el puesto y me dijo que si no
me gustaria ocupar la vacante, en ese momento pasaron muchas cosas por mi
mente ya que tenia otros planes y aun no tenia contemplado el entrar a trabajar,
aparte de que estaba realizando en ese momento mi servicio social, pero sin
dudarlo le conteste que si me interesaba.
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3.3.1 Entrevistas

Al momento en el que yo le conteste de que estaba interesada en la vacante de
recepcion, me comento que me llevaria a una entrevista con la gerente de servicio
a huéspedes, yo estaba muy emocionada y a la vez nerviosa porque fue algo
demasiado inesperado para mi ya que estaba haciendo solamente mi servicio
social y de un momento a otro ya estaria haciendo una entrevista de trabajo.

Ese mismo dia me llevo a entrevistarme con la GSH (Gerente de Servicio al
Huésped), cuando me llevo con ella me presento, y la Gerente de Servicio a
Huéspedes me llevo a una sala para entrevistarme, que en realidad fue una
entrevista muy sencilla y facil para mi, las preguntas en relacién con las que me
hizo la de recursos humanos practicamente fueron similares, con respecto a mi
carrera, y a mi vida personal, y las preguntas que me hizo en inglés fueron muy
sencillas comparadas con las que me hizo la de recursos humanos.

Una vez terminada la entrevista con la Gerente de Servicio a Huéspedes, regresé
a Recursos Humanos para continuar con mi servicio, ese dia finalice normal mis
practicas y me fui a casa.

Al dia siguiente mi ex—jefa de Recursos Humanos se fue a una junta y cuando
regreso me dijo que necesitaba urgentemente mi curriculum que si era posible que
lo tuviera listo en 10 min ya que me iba a entrevistar la gerente del hotel, y empecé
a hacer mi curriculum vitae de inmediato, después de los 10 minutos que pasaron
me llevo a entrevistar con la Gerente del hotel, cuando ibamos en el camino la de
Recursos Humanos me dijo que no me pusiera nerviosa, gue me mostrara segura
y lo mas sonriente que pudiera.

Cuando llegue con la Gerente General me pregunto mi edad y me dijo que estaba
algo pequefia, pero que estaba bien para que fuera agarrando experiencia, una de
las cosas que me pregunto fueron, que cuales consideraba que eran mis defectos
y cuales mis virtudes, porque habia decidido estudiar la carrera de turismo, que si
estaba dispuesta a crecer profesionalmente aunque eso implicara cambiar mi
lugar de residencia, entre otras preguntas mas.

3.3.2 Examen Psicométrico

Los examenes psicométricos muchas de las veces sirven a las empresas para
facilitar el método de seleccidn del personal, ya sea para nuevas contrataciones o
ascensos.

También a través del examen psicométrico se puede obtener un prondstico a
acerca de la forma en que una persona se manejara en un puesto de trabajo o
dentro de una organizacion.
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Una vez terminada la entrevista con la Gerente General la Srita. Rosario Esparza
me comento que fuera con Laura Ledesma la Gerente de Recursos Humanos para
que me mandara los exdmenes psicométricos a mi correo y los respondiera.

Cuando fui con Laura, me pregunté que como me habia ido con la Srita. Esparza,
yo le comente que muy bien porque asi lo senti, en ese momento Laura recibid
una llamada de la Gerente en donde ella le solicitaba que me mandara los
examenes psicométricos a mi correo, enseguida me los mando a mi correo y me
dijo que tenia que contestarlos en mi casa, me comento que tenia que ser honesta
sin hacer trampa, ni hacer uso de la calculadora y seguir las instrucciones tal y
como lo decian los examenes.

Ese dia en cuanto sali de mi servicio social me fui a mi casa y lo primero que
revise fue mi correo para ver si ya me habia llegado el examen y efectivamente ya
estaba en mi correo, y rapidamente me puse a contestarlo.

Este procedimiento fue algo nuevo para mi, cuando estuve realizando practicas en
el hotel Fiesta Americana Grand Chapultepec, también estuve en el departamento
de Recursos Humanos, y me toco aplicar varias veces este examen para le gente
gue iba a solicitar empleo y siempre me habia dado curiosidad por saber que era
lo que preguntaban, pero nunca habia tenido la oportunidad de haber visto las
preguntas, solo veia los resultados, de los examenes, asi que cuando empecé a
hacer mi examen me sentia algo nerviosa, por si llegase a tener alguna duda no
tenia a quien preguntarle o por si me llegase a pasar algo con el internet y no
tuviera quien me auxiliara.
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Al momento de abrir el correo me mando una liga en la cual tenia que darle click
para que me mandara directamente al examen:

e e e e ey s —

\IEI}"

Busnos dias

Te mando la iga para las evaluacionsas psicomatncas gue deberds de resolver como parte del Proceso de Atracal

Fecha: 22/07/2011

HOTELERA

Nelly para continuar con tu proceso de seleccion para la posic'dn:RE‘CEpCiDﬂiSta
debes realizar tus evaluaciones ingresando al siguiente LINK:

https:/fwww.evaluatest.com/GrupoPosadas /Evaluate /IVEvaluacion/HomeloginGrupoPosadasCandidatos.asp

Para registrarte deberds ingresar tu RFC con homoclave ejem. PELI630305249 v |a siguiente contrasefia: recepfinn

Antes de realizar tu evaluacidn toma en cuenta:
* Tienen una duracién agroximada de 2 horas.
* Elige un momento v un lugar libre de distractores y propicio para la concentracion.
* Realiza la evaluacion en una sola fase.
* Asegurate de contar con una buena conexion a internet de preferencia de banda ancha.

* La evaluacion debe realizarse maximo 12 hrs. después de llevada a cabo la entrevista.

En caso de tener alguna duda o pregunta envia un correo electranico a Serpio.zepeda@posadas.com

en horario de B:00 a 17:30

Atraccion de Talento

Cordialmente,
Laura Ledesma 0.

Cuando empecé a contestar las preguntas, las primeras partes eran acerca de
conocimientos generales, en el cual tenia que responder rapidamente, daban un
tiempo maximo de 2 minutos por pregunta y no tenia que pasarme de ese tiempo,
en caso de que excediera el tiempo, esa pregunta se invalidaba y ya no me la
contaban, esa parte fue la que mas me puso nerviosa, ya que aparte de que tenia
gue contestar correctamente era bajo un tiempo limite por cada pregunta.

Después de esa parte, ya venian cosas mas simples como completar series
numericas, posteriormente viene una serie de preguntas en cuanto a la
personalidad y actitudes que tomaria ante ciertas situaciones.

Efectivamente como lo menciona en el correo tarde 2 horas en terminar el
examen, se me hizo un poco pesado por el hecho de estar las dos horas en la
computadora leyendo las preguntas y contestandolas, pero fue un examen que al
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mismo tiempo se me hizo muy simple, ese examen lo realicé el dia 22 de Julio del
2011.

3.3.3 Practicas en el departamento

El dia 25 de Julio llegue al hotel y me fui al departamento de Recursos Humanos
para continuar con mi servicio social, cuando llegue Laura me dijo que me llevaria
a Recepcion para que ahora hiciera mis practicas en ese departamento, en el
momento yo no le pregunte qué es lo que iba a pasar si me iban a contratar o no,
porque me daba pena, entonces lo que pensé es que si solamente me iban a dejar
para hacer practicas estaba muy bien ya que iba a adquirir nuevos conocimientos.

Cuando me llevo al departamento de Recepcion me dejo con Rocio Luna la
Gerente de Servicio a Huéspedes, ella me dio una breve explicacidén de lo que se
hacia en el departamento, y me prestd una libreta de sus apuntes para que me
fuera identificando con algunas cosas de las cuales se manejaban dentro del
departamento.

Posteriormente de que lei la libreta de anotaciones me llevo al area de Call
Center, ahi se encontraba la chica que estaba por irse, me presento con ellay le
dijo que me ensefiara todo lo que fuera posible antes de que se fuera.

Mi jefa se retiro y me dijo que cualquier duda o cualquier cosa que necesitara que
le avisara.

En mi primer dia de practicas me sentia muy emocionada y sentia como si ya
estuviera trabajando y también me sentia muy nerviosa ya que en el Call Center
se reciben llamadas tanto externas como internas y me daban muchos nervios
porque habia huéspedes extranjeros y no sabia si les iba a entender en su idioma.
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3.4 Contratacioén

El dia 02 de de Agosto Laura me mando a llamar a su oficina y me comento que
me iban a contratar lo cual me puso muy contenta en ese momento me entrego
una hoja con todos los requisitos en cuanto a documentacién que tenia que
llevarle tales como:

Acta de nacimiento original y copia
Hoja rosa del seguro social

CURP

Tramitacion del RFC

Copia de la credencial de elector
Copia de un comprobante de domicilio
Certificado médico

Comprobante de estudios

3 cartas de recomendacién

X/ X/ X/ X/ 7 7 7 7
L X X X SR X IR XSRS X R X4

e

*

Otro tramite que me pedian era ir a BANAMEX para solicitar mi tarjeta de némina,
que es donde me estarian depositando la quincena.

Después de haber concluido con todos los tramites, me lleve unos cuantos dias
mas, pero finalmente el dia 08 de Agosto del 2011, firme mi primer contrato, el
cual solamente era un contrato temporal de 60 dias y dependiendo de mi
desempefio se renovaria después de esos 60 dias, y pasando nuevamente 60
dias volvia a renovarse el contrato posteriormente se da la planta.

Ese mismo dia que firme el contrato me entregaron mi uniforme, que consta de un
saco y una falda color gris.

Me mostro una lista de reglas y obligaciones que debia seguir dentro del hotel.
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La siguientes imagenes muestran como se debe portar los uniformes de las
diferentes areas y como debe ser el peinado.




3.5 Mi primer dia en el puesto de Call Center

Mi primer dia en el trabajo, fue muy emocionante ya que por primera vez en mi
vida estaba trabajando, y me sentia muy feliz de estar portando el uniforme, ya
que me gustaba.

Fue un dia lleno de nervios, ya que a pesar de que ya habia estando conviviendo
un poco con mis compafieros, durante mi periodo de préacticas, no los habia
tratado lo suficiente y no sé si me apoyarian o me ayudarian con las dudas que
tuviese.



Cuando entre al Call Center ya no estaba nadie conmigo que me estuviera
ensefiando, en realidad fue muy poco lo que aprendi cuando estuve en mis 15
dias de préacticas, ya que como hay mucho trabajo a veces era imposible que me
explicaran todo.

Lo que mas me ponia nerviosa era recibir las llamadas de los huéspedes
extranjeros, al principio me preocupaba tanto por tratar de entenderles que
realmente no ponia atencion en lo que me estaban diciendo, ya que mi
preocupacion era tanta, que al principio no les entendia, debido a que me
preocupaba mas por si les iba a entender que en estar escuchando lo que me
estaban solicitando, cuando recibia estas llamadas lo que les decia a los
huéspedes es que me esperaran un momento, y me apoyaba en alguna de mis
comparieras para que me ayudaran con la llamada asi estuve como una semana
pidiendo ayuda, hasta que un dia me propuse el no preocuparme tanto y ponerle
mas atencion al huésped, para asi poder atender sus solicitudes asi que me
tranquilice y como podia me comunicaba con ellos, al principio si me ponia
nerviosa y me trababa un poco al hablar ya que me ponia a pensar en ¢ COmo les
iba a responder?, pero conforme fue pasando el tiempo hay muchas cosas que se
vuelven rutinarias y lo que piden los huéspedes es repetitivo.

Una de las herramientas que tenemos es que en call center podemos hacer uso
del traductor, lo cual nos ayuda por si en un momento nos trabamos o no sabemos
como se dice una palabra en inglés, que aunque no es una herramienta muy
confiable como para hacer una conversacion, pero si para buscar palabras las
cuales no sabemos cdmo se dicen en inglés.

3.5.1 Clientes externos e internos

En el departamento de Call Center hay un conmutador en cual se reciben
llamadas de huéspedes tanto de los que ya se encuentran hospedados como los
que llaman para hacer alguna reservacion, a veces llaman para solicitar sus
facturas que no les han llegado, hablan para solicitar cotizaciones para algun
evento, o simplemente hablan para comunicarse con algin departamento del
hotel.

Cuando estuve realizando mis précticas, la chica con la que estuve me ensefio a
utilizar el conmutador al principio se me hizo complicado ya que tiene muchas
teclas, hay que aprender como dejar una llamada en espera para poder contestar
una llamada entrante, ya que una de las reglas que nos califican es no dejar sonar
el teléfono mas de 2 veces para atender la otra llamada entrante, y lo que se tiene
gue hacer en ese caso es preguntar a quién tenemos en la linea si nos permite un
momento, enseguida le sigo atendiendo, y no podemos dejarlo en espera hasta
que la persona nos dé su consentimiento; también hay un boton para transferir a
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las extensiones el cual se debe oprimir ya que de lo contrario no conecta a la
extension.

En las siguientes imagenes se muestran algunas fotos del conmutador que
tenemos en la oficina.

Cuando entre mi primer dia a realizar mis practicas se me dificulto un poco
entenderle ya que como en la imagen se puede apreciar consta de muchos
botones los cuales tienen diferentes funciones aunque no todos los botones se
utilizan.

De este lado del conmutador los botones de color gris que se encuentran de lado
izquierdo ninguno de ellos los utilizamos, los botones del lado derecho que estan



en color verde son los que indican cuando entra una llamada al conmutador, y por
lo que se observa tiene para estar en contacto con 6 lineas al mismo tiempo, es
decir recibir 6 llamadas a la vez.

El boton de color rojo es para colgar la llamada.

Al principio de la imagen del conmutador hay otros botones mas pequefios de los
cuales solo utilizamos el que tiene una luna, cuando lo presionamos en la pantalla
aparece una leyenda que dice (NIGHT), este boton se utiliza cuando se tiene que
salir de Call Center, en automético se desvia la linea telefénica al area del Front
Desk, y cuando queremos regresar nuevamente la linea al Call Center, se vuelve
a presionar el mismo botén y en la pantalla aparece la leyenda que dice (IDLE)
gue significa que ya se tiene nuevamente la linea telefonica en el Call Center.

En esta parte de la imagen se puede observar una parte del teclado numérico,
para que el teléfono nos de linea tenemos que presionar el nimero 9 y
posteriormente marcar el numero al cual deseamos comunicarnos, debajo de los
nameros ligeramente se alcanza a ver una imagen de un teléfono y a la izquierda
del teléfono un deslizador, que sirve para controlar el volumen de la llamada.

Del lado derecho hay muchas teclas las cuales tampoco usamos mas que una que
dice VIP, esta tecla sirve cuando por ejemplo marcamos a una empresa y tenemos
gue comunicarnos a alguna extensién se presiona el botén VIP y se ingresa el



namero de la extension, de lo contrario de no presionarlo no nos permitiria
enlazarnos con la extension.

El botdn de color naranja sirve para dejar en espera una llamada.

Como ya lo habia comentado en un principio, cuando entré no tenia conocimiento
alguno de como usar un conmutador ya que jamas en mi vida habia manejado
alguno, pero con la practica se va haciendo mas facil el manejo del mismo.

Otra de las cosas que me ensefiaron son las fraseologias con las cuales se debe
contestar que son las siguientes:

-Para huéspedes y oficinas es:

“Servicio a huéspedes buenos (dias, tardes, noches) ¢ En qué puedo ayudarle?
-Para llamadas externas la fraseologia es la siguiente:

“Fiesta INN Cuautitlan buenos (dias, tardes, noches) ¢ En qué puedo ayudarle?

Para identificar qué fraseologia utilizar es muy sencillo, ya que en la pantalla del
conmutador nos aparece por ejemplo: si la llamada es externa, aparece una
leyenda que dice FIESTA INN CUAUTITLAN, y si la llamada es de huéspedes
aparece en el conmutador el nimero de la habitacion con el nombre del huésped,
o0 aparece el numero de extensién de los departamentos indicando que
departamento es, para asi facilitar que tipo de fraseologia se debe utilizar.
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3.6 Funciones y Procesos dentro del departamento de Recepcion y Call
Center

3.6.1 Procesos en el area de Call Center

3.6.1.1 Datos de Cierre

Una de las actividades que se realiza en el area de Call Center es pedir los datos
de cierre a los hoteles que estan cercanos a la zona, o que pudiesen ser nuestra
competencia, los datos de cierre quiere decir la ocupacién en la que cerro el hotel ,
este reporte muestra cuantas habitaciones vendié un dia antes, el porcentaje de
ocupacion y la tarifa promedio, una vez que se han pedido los datos este reporte
es enviado al departamento de ventas, al cual le ayuda para crear estrategias y
generar una mayor competencia, ya que lo que busca este departamento es
vender todas las habitaciones del hotel.

Los hoteles a los cuales se les pide los datos de cierre son los siguientes:
-Fiesta Inn Perinorte
-Ibis Perinorte
-Holiday Inn
-Hotel NH Valle Dorado
-City Express
-Real INN

El formato que se envia a los demas hoteles es el siguiente:

ACUMULADO
Total de Hab. 102 2,977
Ocupadas
% Ocupacion 79.69 79.98
Neta
Tarifa Promedio 1,203.97 1,178.12
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Una vez que hemos mandado los datos de cierre por correo electrénico, tanto en
el Call Center como en el Front Desk manejamos un check list, esto quiere decir
una lista de actividades en la cual se lleva un control de lo que se debe hacer en
cada turno, y no pasar por alto alguna de las actividades.

P'

SADAS Bienvenida Helly Elrabeth facanos | k| Deseargar| Mapa | S
] Herramientzs | Manuales | Pol. y Proc. | Reportes | Areas | Formatos | Capacitacion {

F1. Cuaufién
Ocupacion Actual : 52.3% Ocupacion para Clerre : 63.8%

Aplicaciones / Check List

Crear ek st Ceiliflo | Cora Chesk L ot Chk L Vo Chec st Cesiorao
(aptura de Check List Activo

am

| o | e | e [ Rl

{3 AGULANENDEZ NELLY ELIZABETH RECERCION {81

" 1%
Actividades Realizo Comentarios FechaHora

FECBRTURND TACORA FONDO DECALY) 9 | SERECED LA CAIA Y NORAY FALTANTS 2084
CAIR ELAUAEERDIITY Y VERFLARNNTAEDEL CBUTOLE | —
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0
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Cuando el check list estd activo se debe empezar a llenar conforme a las
actividades que se van realizando durante el turno, para que asi el turno que sigue

pueda darle una continuidad a las actividades que se queden pendientes.




3.6.1.2 Cortesias VRO Y VRP

Call Center se encarga de hacer las cortesias para los socios “Oro” y los socios
Platino”, se debe de ingresar al sistema, e ir al menu en donde dice llegadas
esperadas, aparecera la pantalla con una lista de las llegadas esperadas y se
debe ordenar por tipo de huésped de la siguiente manera:

‘ ol || g5FIEsTA I8¢ INDG BT ‘

o i s s s st [

s

Esc-Terminar

Edificio ‘TDDDS LOS TIPOS DE HABITACION =

Fecha \20121121

v

Hombre ‘ i Reporte

D N0 Garantizadas: 0

ﬁ Grabar | Imprimr~ w | «7 Anterior | Funciones w | == Contraer |+ Expandir | “TODAS‘

K Hombre |T. / |Mer.[Hab| T.Hab.|P.| #Hab. |@.| Grupo  hgencia |Plan  Ps. In. Ad.|Hs.|Hra.LL|F.8al|F .Pago
(| LOPEZ, MINERVA FRO200 L SR 601 TRANSPORTES BONA CCRO43 HD DE 1 0 15:00 1123 MBSTER
[] SAHCHEZ, ERNESTO OR 205 1 3K 118 BCD TRAVEL 5A DE CCODBL NO 1 0 00:00 11422 AMEXCC
(| CHOWEL, CARLOS §OR 502 1 3K 506 CLIENTES PARTICU USOCAS NO 1 0 15:00 1123 (X0
(] ALVARADO, FERNAHDO OR 401 1 3K 523 VIATES BEDA SA D MLXOOL HO 2 0 00:00 1123 CXC
(] OLVERA, CESAR ISRAEL DE JESU NOR 205 1 SR 209 BCD TRAVEL 5A DE CCO036 HD DE 1 0 00:00 11023 VISA
(] MAYO DE LA ROSA, CARLO3 OR 303 1 3K 10 CLIENTES PARTICU BAR MO 1 0 15:00 1124 MRSTER
(] SADURNI, MIGUEL OR 205 1 3K il MAGNETI MARELLI L01502 NO 1 0 00:00 11423 MASTEF
(] MILANESE, PAOLO GLOVANNI 1 102 OBTFIAT o1 0 00:00 11430 VIA
g nmlmmm---
R 65 AT 0800 10 1 20 150
G s i e 1 Jan
Garantizadas: Persome 13

[| TOTAL HABITACIONES: 11




Bienvenido Sr. Alvarado,
Es un gusto tenerte entre nosotros, gracias por elegir hospedarte en uno de nuestros
hoteles Fiesta Inn. Por elle, gueremos recompensar tu lealtad v esfuerzo al brindarte =l

mejor servicio ¥ un hospedaje memorable, asi como los beneficios gue te corresponden por
zer s=ocio Fiesta Rewards nivel ORO durante tu estancia.

Fecuerda gue recibirdas un BONDO ADICIONAL del 10%b en puntos sobre lo facturado en tu
ectancia v gue los puntos acumulados los podras intrcambiar por noches de hospedaje sin
costo entre otras atractivas recompensas gue puedes consultar en fiestarevwards.com
Ademas podras disfrutar de:

- 10% de descuento en consumos en restaurantes, bares v room service

« 2 prendas sin costo en lavanderia ¥ planchado

¢ Una llamada de larga distancia nacional de hasta 5 minutos sin costo

* Internet de banda ancha sin costo

# Late check out 18:00 hrs, entre otros beneficics gue puedes consultar en nuestra

pagina de Internet

Deseamos gue la estancia sea de tu total agrado. Si tienes alguna duda respecto a estos
beneficios, no dudes en comunicarte con nuestro Servicio a Huéspedes.

Atentamente,

Enrigue Sanchez
Gerente General

| r 4
)
&F el Z
Y o
A .,‘;T:‘

TEST! N FIESTA
Ao LA 10NN REWARDS.

)

FIESTA INN.

CUAUTITLAN ENRIQUE SANCHEZ
GERENTE GENERAL Cortesia VRO
Estimado Sr. Diaz:

“La motivacion nos impulsa a comenzar y el habito nos
permite continuar.”

20 de Noviembre 2012

59



Z1E estanclas en nuesiros hoteles:

5 POR ESTAMCIA

Bono del 15% adicional an puntos sobre s estancdas
W corsumes e hotsles

Ascernso da habitscidn al Piso Exdusies para
Fiesta Rewards Flatino supeto & disponibilided en <l hobal

Amenidades de bafio especisles

Mazsje da 30 minukos Sin s en hotskes que cusmen
con & serviclo da 5P

Botella devino de 87 ml en habitacidn

Bocadillos o fruts en cortesia an habitscion

Kit da café diario

Internetds bands arnchs =in oozt on odes ks hoteles

107% de descuento &n CONSUMo s SN restaurantas y bares
chal bl inchuye room ssndce

Eary Chackdn a partir da b=z 11am, suleto &
disponibiidsd

Late Chack-out hasts las & pm, sujeis s disponiblidad

Lavado y planchedo de 3 prendss sin cosio, Mo incheye
L T ]

Lismesdas kocsles sin cosbo

1 Llsmada da larga distancia recional sin oosto

{Femests 5 rinnies)

Businezs Cantar: 1 hora an s=la de juntsrs y uso de
PC en cortesia

Kit da visje [oostunen, st calzado, cepilo
o diarntas)

Cortesin roohrms

Panbuflas v bats de bafio hasta 2 por habioidn)

Esperameas que 5uU eslancia s2a comoda ¥ placentera.
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Flearta Americans Grand

Estimado Socio Fiesta Rewards Platino
jLe damos la més cordial blemeenida y agrad ecemos su preferencial

Le recordamcs que al ser Socio Platine del programa Flesta Rewards |2 recompensamos oon ks
més akos privilegios ¥ beneficios. Ademds, rechird un rabo eaCusko y sendicios adicionales en

Liva Aqus
Fiests Inn
oy Business

Ona

Flesta Ameriosres
Coms mr Pawrle
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Atentaments,
Flesta Rewards



Estimado Sr. Martinez,

Bienvenido al piso Exclusivo para socios Fiesta Rewards Platino, donde usted es lo mas
importante.

A nombre de todo el staff de Fiesta Inn Cuautitlan, agradecemos su preferenciay
me pongo a sus ordenes.

Disfrute su estancia,

% \\\\‘| ’,/’/
2TESTA IN FIESTA 4%
FIESIA INN REWARDS.

20 de Noviembre 2012

Cortesia VRP

3.6.1.3 Minutero

En esta area de teléfonos se reciben llamadas tanto de huéspedes los cuales
estdn hospedados con nosotros, como de clientes que desean hacer
reservaciones.

Por lo general los huéspedes cuando nos hablan, es para hacernos solicitudes
como por ejemplo que requieren una pasta de dientes, un cepillo de dientes,
shampoo, rastrillos, para reportar fallas en la habitacibn como un wc tapado,
cuando la habitacion se llega a quedar sin luz, o reportar que no hay agua caliente
en su habitacién entre otras; este tipo de solicitudes las podemos recibir por parte
de las camaristas ya que aparte de encargarse de la limpieza de las habitaciones,
tienen que verificar que la habitacion quede en perfectas condiciones y que todo
esté funcionando correctamente, cuando se hacen este tipo de solicitudes se tiene
que llevar un control en cuanto al tiempo, ya que es uno de los estandares que
nos califican, estas solicitudes no deben de pasarse mas de 15 min a menos que
sea un problema el cual requiera de mas tiempo, el control del tiempo se lleva
mediante un minutero, el minutero es en dénde se ingresan todas las solicitudes
que se reportan.
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Las solicitudes se deben ingresar como lo muestra la pantalla:

Qﬂ innsist FIESTA INN CUAUTITLAN
control | | £5FIESTA 17 INING BT H
[ Rackde Recepeion] Mintero | —
3 Esc-Terminar  F2- Aceptar
Alta de Solicitudes

Nimero Solicitud 130 NUEVA I
Informacion de la Habitacidn
Habitacidn Nombre |GOMZALEZ, CATALINA ” NOR |
Informacidn de la Solicitud
Cédigo Solicitud

Descripcion |P«MEN]DAD CEFILLO DE DIENTES

Departamento |AMA | |AMA DE LLAVES
Fecha entrega I
Hora entrega
|
Minutero | Rack ce Recepcién| Falios Cerrados| Llegadzs Esperadas
Esc-Teminar
~ Sequimients de Solictudes

e (121121

E]

bty [JL2LLZE

-

Statys |TODAS v Buscar

Departamenty "| Colaborador Habiacidn

y o , L Ao | Tiempo | Tiempo .
Solicitud | Habiacion Hombre delHuesped | TpoH Hralld | Cadigo Descripeion Hra Acti | Hra Lim Restte | Exedido Deplo | Colab | Fecha Act
R gﬁ?ﬁ%’“nﬂmﬁ BEA yr T TouLsETRS NN NG B0 A Nt

El minutero también se usa para programar las llamadas despertador primero se
registran en la sabana de despertadores y posteriormente son ingresadas al
sistema.

Cuando nos reportan que la solicitud ha sido atendida, esta se debe dar de baja
en sistema, si se llega a pasar del tiempo en el minutero la solicitud aparecera
como retrasada y se pone de color rojo, al darla de baja se debe de ingresar el
motivo, por el cual no se dio de baja a tiempo.



3.6.1.4 Reservaciones

Los hoteles que pertenecen al grupo posadas, ninguno de ellos realiza
directamente las reservaciones, ya que contamos con una central a la cual
canalizamos a los huéspedes para que hagan sus reservas, solo se pueden
realizar reservaciones si el huésped necesita la reserva para el mismo dia en el
que esta hablando, en algunas ocasiones a los huéspedes no les gusta ser
transferidos a la central de reservaciones debido a que a veces es un proceso muy
tardado, en ese caso debemos tomarle sus datos y después nosotros
comunicarnos a la central para realizar su reserva.

El programa que maneja Grupo Posadas para hacer reservaciones se llama
Booking Engine Posadas, los pasos para realizar una reservacion son los
siguientes:

1.- Esta es la pantalla principal para entrar al programa la cual pide la clave de
acceso, cada colaborador maneja sus propias claves:

Usuario LEEPIER=TE

Contrasefia B

Ingresar al Sistema

@ RESERVACION OFFLINE

ST <



2.- Para hacer una reservacion pide un nombre del contacto, que es quién le hara
la reserva, pide el nombre del hotel, las fechas de entrada y salida del huésped,
namero de personas y numero de habitaciones, como lo muestra la siguiente
imagen:

{2 B.EP Booking Engine Posadas - Windows Internet Explorer

Bienvenido, l.wl
ila.cua
B E P nagui

Tarifas ~ Informacion Del Hotel = Habitaciones = Restaurant/Bares = Grupos = Ubicacion

Dizponibilidad ¥ Venta Datos De Huesped ¥ Confirmacion

RESUMEN DE RESERVACION VER DISPONIBILIDAD

Nombres del Contacto

MELLY

X CANCELAR PROCESO Apelido del Contacto {
]
Contacto: NELLY AGUILA infantes
MotivalApreciare:
Clave Externa:

Fiesta Inn Cuautitlan CLIA- FIESTA INN CUAUTITLAN - CIUDAD Méu Nimero de Habitaciones

Entrada: Vier- 2311172012
Noches 1

Salida: Sab- 241112012 EREE i
Huesped: SRR
ipo de Huesped: Salida Calendario

Fiesta Rewards:

o puriae |

Vacation Club: —
Personalizacion Estancia
Habitacion:

Aduktos: 1 Menores: 0

Nombre del Hotel

Entrada

W v v v W L

TARIFAS NE(

Garantia / Pago
Tarifas

Tipo de Tarifa -
Tarifa por Noche con Impuesto
Comigion

Politicas de cambios y Cancelacion

de llegada previs
Hora de llegada renta e 31
4|




3.- Al momento de seleccionar las fechas, el sistema busca la disponibilidad y
tarifas en el hotel.

0 de Habtacion ~ Eleislle)

PESOS MEXICANOS ’\ACTUMIEAF‘. BUSQUEDA

Menores 0

Infantes 0 B Wostrar piiblica

Entrada

Espere un momento porfavor. .

4.- En esta pantalla se puede observar las tarifas que se manejan, las cuales son
varias:

» Tarifa de $1,320 c/imp. Esta es una tarifa especial que solo manejamos los fines
de semana y aplica de viernes para sabado y de sdbado para domingo ya sea en
habitacién sencilla o doble.

> Tarifa de $1,467.32 c/imp. Es tarifa promocion fin de semana, pero incluye el
desayuno buffet

> Tarifa $1,740 c/imp. Es la tarifa rack que manejamos durante el resto de la
semana aungue esta sujeta a cambios dependiendo de la ocupacién del hotel

» Tarifa $1,835.12 c/imp. Incluye el desayuno buffet



# & & & FIESTA INN CUAUTITLAN

Tipo de Viaje NEGOCIOS \d  Seleccione Tipo de Habitacion  [ENia=ailela) .

Nimero de Seleccione Tipo de Moneda PESOS MEXICANOS  ACTUALIZAR BUSQUEDA
Habitaciones

Aduttos

Menores

nfantes M Wostrar pibiicas no disponibles

Entrada 23/11/2012 Salida 2411112012 i

8D §1,740.00 41 i [} SELECCIONE TARIFA
Mejor tarifa disponible
§1.740.00 45 i [} SELECCIONE TARIFA
Mejor tarifa disponible
CCRO43 5D | §1.83512 4 [ I3 SELECCIONE TARIFA
Mas Megocios - Comisionable
CCRO43 5K 1 | §1.83512 45 i I3 SELECCIONE TARIFA
Mas Megocios - Comisionable
PQDFDY ] | § 146732 4 i I SELECCIONE TARIFA
Disfruta de Mas Escapes con nuestro paquete de fin de seman
§ 1,467.32 45 i I} SELECCIONE TARIFA
Disfruta de Mas Escapes con nuestro paquete de fin de seman
PQDFO2 5D §1,320.00 41 i I} SELECCIONE TARIFA

Disfruta mas con la tarifa especial de fin de semana

No importa el tipo de habitacion que requieran en cuanto a habitacion sencilla o
doble ya que son las mismas tarifas, la Unica que cambia de tarifa es la Junnior
Suite y también se puede llegar a cobrar persona extra en la habitacién, como por
ejemplo cuando llegan a ser 3 adultos en la habitacion.



5.- Este sistema también cuenta con la identificacion de los huéspedes
(DELPHOS), en este caso en la imagen se muestra los datos del huésped como el
nombre, apellido y el nimero de fiesta Rewards, el sistema en automatico jala su
informacion, y asi se facilita al momento en que la reserva llega al sistema, ya que
llega identificado con la direccion, correo, datos de facturacion entre otros y no es
necesario volver a pedir los datos al check-in y que algunas veces podria resultar
ser molesto para los huéspedes que se hospedan frecuentemente en nuestros

hoteles.

RESUMEN DE RESERVACION

00:04:47

¥ CANCELAR PROCESO

Contacto: NELLY AGUILA
MotivalApreciare:

Clave Externa:

Fiesta Inn Cuautitlan
Entrada: Viernes 0
Noches 1

Salida: Sabado- 2
Huesped:

Tipo de Huesped:

Fiesta Rewards:

n Estancia
om, 2 double
Menores: 0

Garantia / Pago
Tarifas

Tipo de Tarifa 5
Tarifa por Noch Impuesto 1,220.00
Comision

Politicas de cambios y Cancelacion

Hora de llegada prevista
Hora de llegada 15:00 Hora de Salida 13.00

Disponibiidad % Venta

K.
'!‘ DATOS CONTACTO

DELPHOS - HUESPED

Nombre

SALVADOR

Ciudad

Apelido Paterno

LOMELI

Compafiia

FIESTA REWARDS VACATION CLUB

I

SALVADOR LOMELI M

PERSONALIZACION ESTANCIA
FORMA DE PAGO
COMENTARIOS

F. RESUMEN - CONFIRMACION

Datos De Huesped ¥ Confirmacion

BUSCAR

Apelido Materno

3 CONTINUAR SIN
= DELPHOS

45859

MEMBRILLOS




6.- En esta pantalla se muestra como el sistema ya tiene identificada su direccion.

Fiesta Rewards: 57709297
Saldo Puntos 116944 Huesped Principal Direccion
Vacation Club:

Personalizacidn Estancia
Habitacion: Superior Room, 2 double

Adulos: 1 Henores: DIRECCIONES REGISTRADAS

Garantia / Pago
Tarifas AV LA CAPILLA
AVLACAPILLAKIO0 o opnenoREsS DE XTLAH DE LOS

HOM [XTLAHUACAN DE LOS o . 45358 MK JAL
MEMBRILLOS CAPILLA MEMBRILLOS

Tipo de Tarifa PQDFO2 - 5
Tarifa por Noche con Impuesto 1,320.00
Comision

Politicas de cambios y Cancelacion _
) Tipo de Direccion _
Hora de llegada prevista

Hora de llegada 15:00 Hora de Salida 13:00 RNV T A LA CAPILLA 4000 [XTLAH
Estado
Colonia CORREDORES DE CAFILLA

CP. ' Ciudad

3 IR A PERSONALIZACION
- DE ESTANCIA

7.- Aqui muestra el teléfono del huésped y posteriormente el correo electronico

Fiesta Rewards: 57709297
Saldo Puntos 118944 Huesped Principal Direccion Teléfono
Vacation Club:

Personalizacion Fstancia
Habitacion: Superior Room, 2 double

Adulos; 1 Henores: { TELEFONOS REGISTRADOS

(arantia [ Pago
Tarifas

Tipo de Tarifa PQDFO2 - 5 Tipo de Teléfono
Tarifa por Noche con Impuesto 1,320.00
Comision Lada

Politicas de cambios y Cancelacion ~ Teléfono Contacto

Hora de llegada prevista Extensiin
Hora de llegada 15:00 Hora de Salida 13:00

»;A IR A PERSONALIZACION
- DE ESTANCIA




8.- Después sigue la personalizacion de la estancia en la cual nos pide introducir
la hora aproximada de llegada del huésped al hotel.

PERSONALIZACION ESTANCIA

Sujeto a Disponibilidad, se confirmara en el Hotel

Definida por hotel: 15:00

Hora de llegada
—-SELECCIONE-
-SELECCIONE~

PREFERENCIAS Requerimientos Por Estancia

LEJOS DEL ELEVADOR
LEJOS SALIDA DE EMERGEMCIA
CERCA SALIDA DE EMERGENCIA

HABITACION CON VISTA & LA PLAZA COMERCIAL

Fl
&
Fl
Fl
Fl
50 &
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9.- Posteriormente debemos seleccionar sus preferencias como aparece en la
pantalla:

PREFERENCIAS Regquerimientos Por Estancia
Elegir preferencias de habitacion
CUARTOS ADJUNTOS

CERCA DE LA ALBERCA
CUARTOS CONECTADOS

CAMA EXTRA

CERCA DEL ELEVADOR
CUARTO SILENCIOSO

LEJOS DEL ELEVADOR

LEJOS SALIDA DE EMERGENCIA

CERCA SALIDA DE EMERGENCIA

HABITACION CON VISTA A LA PLAZA COMERCIAL

Elegir preferencia de piso
PISO ALTO

PISO BAJO

Elegir preferencias de fumar
FUMAR

MO FUMAR

Extras
ANIVERSARIO BODA

CELEBRANDO AMIVER SARIO
CLUNA
LUMNAMIELEROS

SALIDA TARDIA

A;A IR A FORMA DE
- PAGO




10.- El siguiente paso es ingresar la forma de pago, al momento de realizar una
reserva se debe garantizar con tarjeta de crédito, esto es muy importante ya que
garantiza que el huésped llegara al hotel, y en caso de que el hotel esté a punto
de cerrar al 100% de ocupacion, si el huésped no llega se podré hacer cargo por
NO SHOW, y asi garantizar la venta de todas las habitaciones. Si contamos con la
garantia y el huésped no llega antes de cambiar fecha en el sistema, se le carga el
NO SHOW siempre y cuando haya pasado la verificacion de su tarjeta.

FORMA DE PAGO

Forma de Pago

TARJETA DE CREDITO -

—-SELECCIONE- -

Mimero Tarjeta Tarjeta habiente Fecha Expiracion

C T 2

3- IRA

COMENTARIOS

11.- En esta seccion de comentarios, sirve para poner ciertas observaciones,
como por ejemplo si requiere una cama extra, si va a festejar su cumpleafos, si
son lunamieleros, y de igual forma se puede seleccionar para que departamento
quieren que aparezca el mensaje si es para recepcion, ama de llaves, alimentos y
bebidas etc.

LSS L =

COMENTARIOS

MEMNSAJE A RECEPCION

- RECEPCION -

B rReenvic Mail

CLAVE EXTERMAC

TAREA RECEPCION

;-, IR A RESUMEN-
= CONFIRMACION




11.- Finalmente se debe seleccionar un correo al cual va a llegar la confirmacion
de la reserva, una vez seleccionado el correo y el idioma se da clic en confirmar
para que el sistema genere la clave de confirmacion, una vez generada la clave de
confirmacion quiere decir que la reserva esta realizada.

L

DATOS CONTACTO

L

DELPHOS - HUESPED

PERSONALIZACION ESTANCIA

M

FORMA DE PAGO

L

COMENTARIOS

F. RESUMEN - CONFIRMACION
CONFIRMACION

i Confirmar reservacion via correo electronico?

Seleccione correo electronico

Seleccione idioma

CONFIRMAR

CONFIRMAR Y COPIAR




3.6.1.5 LINC

La palabra Linc significa Lealtad Inspirada en Confianza, al momento de hacer
check-in es muy importante solicitar el correo electronico siempre y cuando el
huésped no se oponga, este punto es importante, uno porque es a dénde les
estaria llegando la factura de manera electronica y dos porque al momento de su
salida les mandamos una encuesta, en cuanto al servicio que han recibido durante
su estancia ademas de que nos pueden dejar sus comentarios, esto a nosotros
nos sirve mucho para ver en que estamos fallando y mejorar en nuestro trabajo y
asi poder brindar un mejor servicio.

Los puntos a evaluar son los siguientes:
+« Amabilidad del personal de Recepcion
+ Rapidez en el servicio de Recepcion

% Solucién de problemas en el hotel

L)

% Limpieza de la habitacion

L)

*

% Calidad de Alimentos y Bebidas

*

+«+ Eficiencia en el servicio de alimentos y bebidas

Esta puntuacién, Call Center la ingresa en una cartulina que tenemos pegada en
la oficina para ver como mejoramos o0 cuanto hemos bajado en puntacion:




3.6.1.5 Pre-asignacién de Habitaciones

La pre-asignacion de las habitaciones, es responsabilidad del auditor nocturno,
pero durante el transcurso del dia pueden seguir cayendo en el sistema mas
reservaciones, y el departamento de Call Center es el encargado de pre-asignar
estas habitaciones e identificar al huésped, por ejemplo:

[ ot R i Pesspcins s [

v & ¢ U

Esc-Terminar  F10-Pre Automafica  F11-Despreasignar Delphos FRewards
Fecha de Llegada 20121204 I Inc\uir‘Amhos - Actua\izarPref.‘ND M @ Buscar
Buscar par ‘Tipu de habitacién | Ordenar por‘Nombre Hiesped * | Buscar registro ‘ ‘

||| CURASFUENTES, ALEJAN

Nombre Hiesped

BARTEL, JERRY 0121207 ~ PART 1,380.00 1 0

BRUNNER, AIMEE NOR  SK - A5:00:47 20024207 - 1.567.20 1 0 RESV
BUCHHOLZ, ROBERT NOR 8K - - 00:00: 20121206 - 105.60 1 0 RESV
CASTRO, DAVID NOR 5K - = 00:00:07 20121207 ~ 146.81 1 0 RESV
CAYEROS, FERNANDO NOR SK 1500 20121206 - PART 1,380.00 1 0 RESV
CONTRERAS RUIZ, FRANCI NR 8D - - 00:00: 20121206 - COMAUPICOPITEXSDERLDE 131640 1 0 RESV

FIGUEROA, JORGE

Requerimientos




El sistema en automatico los acomoda por apellido, en donde dice nimero de
habitacion se debe poner un signo de interrogacién para que el sistema muestre
las habitaciones que se encuentren disponibles, de la siguiente manera:

Fu = e ~enemmmn|

.
v & ¢ U

Esc-Terminar  F10-Pre.Automatica  F1-Despreasignar Delphos FRewards
Fecha de Llegada | 20121204 I Incluir‘Ambos v Actua\izarPref.‘N[} v @ Buscar
! o — - w— \
Buscar por (Tipo de habitacidn = | Ordenar por Nombr —
| A8 HABTACIONES DISPONIBLES BIE=
ﬁ Grabar Imprimr | &3 Anterior ‘ “TUDAS‘ v “ —
NombreHuesped Funciones v | = Contragr | & Expandi

| |BARTEL, JERRY Koo Hab  Tipo Status  Tipo Came  |Comunica Vista b |Carac RESV
| | BRUNNER, ANEE R SK sz oSk SAIIAHOY (KRG eeaza wm (L REY
| GO RO RS s sum RRING pases e (RS
Bl s ] e smowy
| CAIEHOS, FERA0 518 SK SALIDA HOY
CONTRERAS RUZ, FRANCI R - |-
: | 52 5K SALIDA HOY
e IS
-m | 05 5K SUCIA
or s T eorsesen
R sl s sum
& || 6ILSK|DISFONIELE
MR 8 - ||| 65 5K SALIDAHOY
~Requerimientos 23 SK  SALIDA HOY

4 Recargar

Como se muestra en la imagen aparecen las habitaciones que se encuentran
sucias, disponibles o las que tiene salida para ese dia, también se debe pre-
asignar conforme a la solicitud, si quieren de fumar o de no fumar, cama sencilla,
dos camas, piso alto, piso bajo y al momento de dar check-in se deben confirmar
con el huésped estas solicitudes para que vea que fueron cumplidas.



Rack de Recepcidn

Y en el rack de recepcion, finalmente se puede observar cuando la habitacién ya
quedo pre-asignada:

T

Minutero' Preasignacidn de Hahitaciones' ReAutorizaciones

7 dnt fifio TOD0SLOSTPOSDEABITACION +  Sectén |~~~ Tipokah,| = Tk, = 19 ﬂuscar[
J W Suaa Nombre del x
" itacian 114 2 Posic
ised Habitacidn Posicionar
¥ o disponibl , 35 i
Or 0 dSponne . En Casa . Reservacidn J.Check{}ut Express .Factura Anticipada .Fuera de Senvido 4
StatTpo  |#Hab[28-M (297 [30v [01§ (02D 031 (04M O05M (060 07V (085 (09D (10 [11M |12M |13 |14V [15§ 16D |L.
0 K612 TERLETZY.TED NOR
0 S0 MeRT
0 K |22 QUINT..
0 K523 CAFFIER, GUILLAUME  *NOF!
0 SO 624 PERRIN, PEFRE
) K TEIVEIRA CLISTODIC, ROBERT /AP FRISBIE, RODNEY .
J K 1610 RODRIGUEZ, LAZ..
QK i -
0 8K ORTE.,
0 K
0 K WTTEPATRIE. RP
0 3K
0 3K
0 K BUECHEL ALANP AP
‘,| L[} | f
e T T T



3.6.1.6 Significado de los colores en el Rack de Recepcion

Control | | $RFIESTA 1NN TININS BT
Rack de Recepcion | Minutero | Preasignacién de Habitaciones | ReAutorizaciones_
@ ¥ pisponible Edifico |TODOS LOS TIFOS DE HABITACION ~  Seccién - Tipo Hab. “  Tipo Hsp. - [ Buscar
" .
& W Sucia NDr:Setespdeec: Habitacién | 114 Posicionar
0 ¥ Mo disponible g En Casa g Reservacidn _|!| CheckOut Express g Factura Anticipada g Fuera de Servicio
Stat | Tipo #.Hab [28-m ‘29—] ‘30—\.' ‘BI—S |02—D ‘BZ{—L 04-M  [05-M ‘Dﬁ—] ‘ur—v ‘us—s 09-D ‘ID—L ‘ll—M ‘1:
QD =« 102 INNES, DOUGLAS ..
J SD 103 “NOR
) sD 104
° SK 112
) sD 120
0 SK 122
0 SK 201
0 SD 208
DS 212 A5 TORZA MUGICA, MATTIN *NOR
) SK 218
) SK 222
0 SK 301
) SK 3oz
NS
=2 sn an7 —

El color verde significa la habitacion se encuentra disponible.
El color amarillo significa que la habitacion aiun se encuentra sucia.

El color rojo quiere decir que la habitacion no se encuentra disponible ya sea
porque se encuentra ocupada por un huésped o por que la habitaciébn se
encuentra fuera de servicio por mantenimiento.

3.6.2 Procesos en el area de Front Desk

3.6.2.1 Verificaciones de las llegadas esperadas

En el turno de la mafana lo primero que debe hacerse es sacar todas las
verificaciones a las tarjetas de crédito con las de las llegadas esperadas, esto es
para garantizar las reservaciones y no dejarlas perder en caso de que el hotel
valla a tener un cierre de ocupacion al 100%, ademas de garantizar las reservas
gue en caso de que el huésped no llegue poderle cargar No Show y garantizar la
venta de todas las habitaciones.



En el menu se debe ir a la opcion de llegadas esperadas en el cual muestra todas
las reservas de dia, las cuales se deben acomodar por el apellido del huésped,
esto también sirve para acomodar las papeletas y al momento de dar check.in
encontrar la papeleta facilmente.

------- e sl ||

L

Ezc-Terminar

Edificio [TODOS LOS TIPOS DE HABITACION  ~ | Fecha 20121121 |+ | Nombre
E Grabar I Imprirmir - | 2 Anterior I Funciones - I ==  Contraer I == Expandir I
M | Nombre ¢ | Tpo.|Mer. |Hah| T.Hahk. P.. #Hab.
ALVARADCD, FERMHAMDO SKE 2
[ BUSITILLOS GUTIERREZ, MARTHZ PI FER 210 1 SE 306
[ | [ CHOWEL ., CAERELOZ HORE 502 1 ZKE 506
[ | [ COMTRERAZ RUUIZ, FRAMCISCO JAWVI MOR 205 1 =K S0z
[ | [ GARZA FLOREZ, MARIA GUADALUFPE WRE O 205 1 =K B2
[ | [ GOMZALEZ, JAIME HORE 203 1 =K 322
[ | [ LAFE&AY ., CLAUDE VRO 205 1 =D 208
[ | [ LARA SAMNCHEZ, JORGE ALFORSO VRO 201 1 =D 504
[ | [ LOPEZ HEERMAMDEZ, JUAMN FRAMNCISC MNOR 205 1 =K 319
[ | [ LOPEZ, MIMERVA FE 201 1 =K B01
[ | [ Ma¥0 DE L& ROZA, CARLOS HOE 303 1 =K 110
| [ MILANESE, PAOLD GIOVANHI FOR 205 1 SE 10z
[ | [l MIR&MDA VERA, ALEJAMDES LILIE HOE 205 1 SE 309
[ | [l OLWEERA, CESAR ISEAEL DE JEIII HOE 205 1 SE 209
[ | [ SADUEMI, MIGUIEL HOE 205 1 SE 311
: [ SAMCHEZ, ERHESTO HORE 205 1 SE 115
] S2ARITUAF AT T FAFERTTHE TITT= &RTTORIT Ara=lm 203 1 e Vg | - w

En esta pantalla se muestran las llegadas del dia y como estdn acomodadas por el
apellido del huésped.



Al darle click a la reserva, va a mostrar toda la informacién como las fechas de
entrada y de salida, datos personales la tarifa entre otros, pero lo que importa es
revisar con que tarjeta se dejo garantizada la reserva, la cual aparece como se
muestra en la siguiente imagen:

rol | | #EFIESTA 1804 INNS BT |J

Llegadas EsEeradasl Rack de Recepcién | Minutera Resemacion Individual_
= @ L = = . & .

Esc-Terminar F3-lgnorar Fr7-Siguiente F&-Modificar F10-Buscar F11-Seleccionar

Clave de Reservacidn |I' 102746- 1 | |

—Estancia y Personas

Fecha de llegada [20121121 [+ |  Fecha de salida [20121123 [+ | Moches Adultos Nifios

—Habitaciones

. i Mimero de Habitaciones
B habitaciones hloqueadas'an2 ” ||

5-Datos del Huésped I 6-Agencias y Tarifas I

| .
||||t-

Nombre |CUNTRER_P|S RULZE, FRANCISCO JAVIE |

LI

Direccin |MEX, MX

Compafiia |c0MAU PICO PITEX S DE RL DE CV | 1

Correo
electrdnico

Programa [NINGUNO | No. FR | | i 1

silviarocha@metalsa.com | Pasaporte o docur

Eacturacicn |CPP960?1?3D9 COMALU PICO FITEX S DE RL DE CW AVENIDA ACCESO LOTES 12 ¥ 13 SN FF|

Mensajes Forma de Pago |Huéspedes comparten I gomponentesl Cgmentariosl Solicitudesl Origen reservacion I Program

Forma de Pago |MASTER CARD | Reservacidn garantizada | Garanti:

Tarjetahabiente |HUESF’ED | Fecha limite de garantia

1l

Nimero de tarjeta |54?1450052105953 | Y Limite de crédito

Fecha de vencimiento 2013 ik

Esta reservacion fue garantizada con una tarjeta Master Card, pero también podria
haber sido una tarjeta Visa o una tarjeta American Express, una vez que tenemos el
numero de la tarjeta se debe sacar la verificacion, para ver si pasa o no la tarjeta.



3.6.2.2 Check-in

En esta area del hotel , Front Desk es el primer contacto que llega a tener con el
huésped, ya que nos encargamos de darle la bienvenida al hotel, y hacer el check-
in, al principio para mi era algo muy dificil y un proceso el cual me daba mucho
miedo a seguir ya que hay que ser demasiado cauteloso, y tener mucho cuidado
con los que se esta haciendo, no debe haber ningun tipo de distraccién ya que
podriamos dar alguna habitacion ocupada, programar mal la llave, perder el
voucher de alguna de las ventas de habitaciones entre otras cosas.

Los estandares que deben seguirse al momento de dar check-in son los
siguientes:

-Darle la bienvenida al huésped mencionando su apellido.

-Posteriormente debemos entregarle la papeleta de registro,
confirmandole la fecha de su reservacién y la tarifa con la que fue hecha
su reserva, nunca debemos mencionar la tarifa, ya que las tarifas son
diferentes pueden venir hechas por alguna agencia de viajes, por internet,
0 por convenio con empresas, Yy a las reservas que ya vienen pre-pagadas
se les debe borrar la tarifa ya que a los huéspedes les dan una tarifa
diferente de la que nosotros mandamos al cobro.

La impresion de las papeletas de registro las hace el auditor que es en el turno de
la noche, ya que es el encargo de la pre-asignacion de las habitaciones, las
papeletas no pueden imprimirse sin nimero de habitacién porque este también es
uno de los estandares a calificar.
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FIESTA INN
Jienvenido, R '

;ORDOVA ARREOLA, LISSET FAVIOL
1E40313 - VRO

Zorreo electronico personal | Facha de Enfrada | 204200124 Habitacion | 414
Feoha de Salida | 2012M125 P Fodlic:
issel cordowva@ww. coom.mx Tarte D | Bo3.80 R
P, Fhmeiz-merwaendhfan 1 122366 1 Caded b ey gnapsD
~orred para enviar factura "_Fﬁs' T imli=
WO SWAGEN SERVICHIS DE SDMINISTRACH DN DE
PERSOMAL 54 OE W
- NMEXPCO-PUEBRL S
sdafonc | S2-233-2451602 auT KM 118
sormpet i | WCHLKOSWSEEM SERNVICEDES DE SO Ermccilia
SAM LORENID Al MECATLA
istmdo | PLUE Faic | MK
Suifioss | 2 Menores | @ Colkesia
CUAUTLARMCINGD WL TETY
Cheok Out Express | =[] wo [] Gl [ Pk &P

dusspedes Comparten
CORDOVA ARREOLA, LISSET FAVIOL

For mfs contrafto, al BOTEL ia clligs a prestar al HUESP ED & servicio de hospedal e de ac verdo @ las prsast s sigec ficacionss
Exglamento interno del Hotal -~ & cual forma parts demfs contra®s - gque =8 sncumnitres & la wista en la recescidn. 2. Emcaa
meumplimisnts de mfs contreto, s pares porjodiceds podrd = ige su rmicihsidn. 3. El moato arriba indiceds scls cubre la rene
a halbitecidn. Cuslguisr consumo extra generard un cargo adicional. 4. Medoy tambidn por enberade del conbenide dall Sl &
ivacidad gue me fus comuniceds y gues e sncusntra @ mi disposicidn = la receecida da Hobal. Falomeando la siguients casill
cito gua mis daton personales ae e freanmsmitan @ eerceres [ ] 5. El hotel no s hace rmpornsable de la pérdida devalore
= no hayan side depositados e recepeidn § s sncusntran ampar ados con o reciEs correspondianbe

Informecen g riant
La hore de entrada eon ol hobel = @ las 15550 ¢ e hore de salide o las 155
Eitd prohibida intreducls allmentos v belidas al Bt

Firma del Huesped

Esta imagen muestra la papeleta de registro que nosotros entregamos a los
huéspedes al momento de hacer check-in, y como se observa este huésped ya
estd identificado, cuenta con el correo electrénico datos de facturacion y muestra
su numero de socio Fiesta Rewards

Una vez que le hemos entregado la papeleta al huésped, se le pide que verifique
gue sus datos estén correctos, esto también sirve para corroborar que
efectivamente el huésped es socio, o que en caso de no haber sido identificado
por el sistema el huésped se dé cuenta y nos proporcione su hiumero de socio.

Mientras que el huésped esta verificando que sus datos sean los correctos, se le
pide una forma de pago como garantia de la habitacion, no se puede dar la
habitacién si esta no tiene una forma de pago ya sea que la garanticen con tarjeta
de crédito, débito o que la paguen en efectivo.
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Cando se deja garantizada con una tarjeta de crédito se debe sacar un voucher
amparando la habitacion por el total de las noches, y si el huésped quiere dejar un
voucher abierto, esto quiere decir para consumos extras como room service,
lavanderia, taxi, llamadas telefénicas, se saca $500 por cada noche extras a la
renta de la habitacion. Una vez que la transaccion ha sido aprobada y el voucher
esta impreso, la tarjeta debe plancharse en la papeleta de registro quedando de la
siguiente manera:

Feste contrato) e\ WMo
lamento Interno del Hotel - el c
umplimiento de este contrato,
habitaciéon. Cualquier consumo
ctidad que me fue comunicado Y Que se encuentra a mi disposicién en
© gque mis datos personales Nno se transmitan a terceros L VoS I ETRRS
> hayan sido depositados en recepcidn y se encuentran amparados con

B S e T cBWga 8 PV et oY ED e de hos
uval forma parte de este contrato - que s
la parte perjudicada podra exigir su resci
extra generara un cargo adicional. 4. Me

Es muy importante contar con una forma de pago para las habitaciones, ya que si
esta garantia no la pidiéramos muy facilmente se puede ir el huésped sin pagar,
también por eso se sacan verificaciones a las tarjetas, para amparar la habitacion,
y saber que cuenta con el saldo suficiente para poder pagar su estancia.

Una vez que se saca la verificaciéon, se pregunta al huésped si gusta que se le
programe el check-out express, esto significa que el auditor nocturno cierra la
cuenta un dia antes de su salida, mas bien en la madrugada, y se le envia a la
habitacion del huésped el estado de cuenta junto con el voucher. La factura le es



enviada electrénicamente, esta modalidad sirve de mucho ya que facilita la salida
del huésped, es mas rapido ya que solo deben entregar la llave al check-out y no
es tardado en caso de que el huésped lleve prisa.

Se finaliza el check-in entregandole la llave al huésped, dandole la bienvenida
nuevamente y se le debe confirmar si es una habitacion con cama King Size o una

habitacion con dos camas matrimoniales,
ubicada o no en area de fumar.

comentarle de igual forma si esta

Una vez que el huésped se ha ido se beben modificar los mensajes en la
habitacibn como si dejo para cargos extras, si no tiene crédito, con que tarjeta se
dej6 garantizada, si el huésped hizo algunas correcciones en la papeleta de

registro también deben ser modificadas en
siguiente imagen:

Rack de Recepcitn | Minutero | Tarjetas de Registro Personalizada  Registro de Hudspedes

el sistema como se muestra en la

& %] @
| Esc-Terminar F&gﬂr F4-Grabar F11-Seleccionar T
Clave de Reservacién: [ 102724- 1 M EN C4SA I
Estancia y F Tarifa
Fecha de llegada Fecha de salida Noches E| Adultos Nifios |E| Tarifa Promedio
Habitadi .
Tipo de habitacidn N:ﬂ”;i;‘;gﬁ | m o370 ca"%ﬁi: Tarifa Estangia

5-Datos del huésped | 6-Agencias y Tarifas I

Nombre [DAWSON, DOUGLAS ‘

Tipo de huésped

J Direccidn ‘MEX, MX

| CheckOut Express

Compafiia ‘FDRD ‘

N ] ‘ddawsoﬂ@foriauto.com ‘

Personal
| T em A

Programa ‘NINGUND
Eacturacidn ‘ ‘

Pasaporte o documento ‘

oo |
|

Tarjeta Aerolinea l:l
Clave de Central |526225767

Mensajes |E0rma de Pagnl Huéspedes mmpartenl gumentarinsl Sl_]hcitudesl Sgplementosl Reguccionesl Eensiuﬂesl Origen reservacion | 1-Inf. adicional | g-Beneﬂciusl 3- Tarjeta Magnetica

Departamento |Mensaje | =
| | Observaciones cC
|| Recepcion TFA $139.20 C/IMP OK E
Resarvaciones NO FUMAR
Ama de Llaves cC
Telefonos cC
Caja cC i
Roam Service cc
Autorizacion AMEXCO 371345161321005
Lavanderia o i
Generales |
Depositas 3
Spa

)




En esta imagen se muestra con tarjeta fue garantizada la reservacion.

Rack de Recepcwénl Mmuteml Tarjetas de Registro Personalizada  Registro de Huéspedes

® @ a8 @& .

v || Esc-Terminar F3-lgnorar Fd-Grabar F11-Seleccionar
Clave de Reservacion: I 102724- 1 A=h EN CASA I
~Estancia y Personas Tarifa

Fecha de llegada 20121124 Fecha de salida |20121130 I Nochesljl Adu\tos Mﬁos@ Tarifa Promed\o

Habit
i Numero de Numerg Cantidad
T‘F’”E“ﬁ"“m Habraden ool 5 0 Tt | | Tarfetemca| 350

5-Datos del huésped |§-Agendas y Tarifas |

[:‘i Nombre | DAWSON, DOUGLAS | Tipo de huésped NOR |
Direccidn ‘MEX, MX | CheckOut Express

E-mail
Programa ‘NINGUND - ‘ No. FR l:l # Tarjeta Aerolinea l:l

Facturacidn ‘ | Clave de Central 526225767

Mensajes Forma de Pago |Huéspedes compartenl gomentamosl Sghcitudesl Suplementos eguccwonesl Eenswonesl Origen reservacién | 1-Inf. ad\cionall g—Eeneﬁcwosl 3- Tarjeta Magnetica

Forma de Pago (L0580 Reservacidn garantizada
Tarjetahabiente |DAWSGN, DOUGLAS ‘ Fecha limite de garantia

Ndmero de tarjeta |378297224711123 ‘ # Limite de crédito 14,000.00
Fecha de vencimiento {2014 v |02 -

En esta otra nos indica la hora en la que se hizo el check-in y quién lo hizo

3 innsist FESTA INN CUAUTITLAN - — T o )
Control | | £3FIESTA 1. INDNG BT “

Rack de Recepcién | Minutero | Tarjstas de Registro Persanalizada  Registro de Huéspedes

» @ 5] & .

+ || Esc-Terminar F3-Ignorar F4-Grabar F11-Sgleccionar
‘ Clave de Reservacign: [T 102724 1 Beh EN CASA I
Estancia y Tarifa

Fecha de llegada (20121124 Fecha de salida (20121130 NochesEI Adultos N\ﬁosE Tarifa Promed\o
Habi
Numerode Numero Cantidad

5-Datos del huésped |§-Ager|das ¥ Tarifas |

%1 lombre DAWSON, DOUGLAS | Tipo de huésped

Direccién | MEX, MX ‘ CheckOut Express
Compaiifa ‘FURD | Grupo

E-mail
= personal ‘ddawson@fomauto.com | TR

Programa ‘NINGUNU v ‘ No. FR I:I i Tarjeta Aerolinea l:l
Facturacion ‘ | Chve de Central |526225767

Mensa_]es' Forma de Pago' Huéspedes comparten' Comentanos' Sohcnudes' Sup\ementos' Reduccmnes' Penswones' Origen reseryacign 1-Inf. adicional |2 Beneﬁcms' 3- Tarjeta Magnetica

HH

| 3 Deposwtosl 4—C0m|5|0r|es| Promociones y Guest hlstoryl Vuelusl

~(litimo Cambio Reservacidn Registro alida

Usuario HAM Usuario [FBE Usuario |NAM Usuario

T A U T T

ST <



Otra de las cosas a modificar es la apertura de crédito:

P A G L Y Ve L WA

| Rack de Recepcién | Minutera | Tarjetas de Registro Personalizada| Registro de Hugspedes Apertura de Crédito y Folios _
% @ @« O

Esc-Terminar F3-lgnorar F8-Modificar  Bitacora Fact

Tipo de Folio Habitacidn Folio | 95337 0

Edificio |TODOS LOS TIPOS DE HABITACION | Nombre |DAWSON, DOUGLAS |

Indicaciones |CC | Forma de Pago |AMERICAN EXPRESS |

Nimero tarjeta |X)OOOOOOOOO(1123 | #h Vencimiento |2014 Limite crédito 14,000.00
foroe | isvanders 51| roomsenvee 1| mimbar 51| sicohatcas S|

Gcehiolianins B telefonos lavanderia roomservice minibar alcoholicas
Responsabilidad I:I Renta compartida I:I

| | Cliente [23511655 | Codigo Grupo | | Moneda |DOLARES EUA |

Fecha vigencia 20121130 I Saldo hiesped Promocidn Ay B | |

Folio maestro

Informacion de Recepcion

Total ahonos Clave recepeion |- 102724- 1| Status folio [0 | Tipo FoLo ACTIVO |

Total cargos

Informacion Estadistica

Fecha apertura |20121124 Hora apertura Fecha cierre I:l Hora cierre I:":l
Fecha Gltima Modificacidn | 20121124 Hora dltima Modificacdn Usuario alta folio Usr. Cambid Crédito
Usr. Regresd Folio I:l Usr. Forzd Salida I:l

Usr. Cerrd Folio

i

En la apertura de crédito y Folios, se abren los campos para los cuales el huésped
autoriza cargar por ejemplo si deja voucher para extras, todos los campos se
abren, pero si fue venta directa solo se abre el de las rentas, para que no se
puedan hacer cargos demas.

Una vez que fueron modificados todos los mensajes, la papeleta de registro debe
guardarse en el pit, asi se le llama al lugar en donde estan todas las papeletas de
los huéspedes en casa.

3.6.2.3 Check-out

Tanto como el hacer check in como el hacer check out implica una responsabilidad
muy grande, ya que de un buen check in depende que todo salga bien al check
out.

Los estandares al seguir al momento de realizar un check-out son:
-Preguntar si todo estuvo bien en la habitacion

-Preguntar si consumio la botella de litro y medio de la habitacion, en caso de que
se afirmativo se le debe cargar al estado de cuenta.
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En el rack aparecen todas las salidas del dia y se pueden diferenciar de los
huéspedes en casa ya que aparecen de color verde.

A i FETA N CUATTLAN ™
T
‘ Confol ‘ ‘{'}I-‘]r-‘,’\']i\ - INNSBT inimize

Rack de Recepain | |egadas Esperades | Ninuern

[ i i : . . .
P o WSUSTRSERICH + S|+ Tk - Tk - [ bow

5 ‘psm Nomre ce o

Huége Haliacin Fasicorer
| G o disport :

5 ol' 0 disponible .M .Reservacioﬂ JlCheckOutExuress .Facturahﬂticiuada .Fuera te Senido %

Stat Tpo |8 6V 1§ 180 190 00 [N (20 BV O MS B5D KL BMOBM B 30V 0S|I L MM 05D

¥

Al momento de darle click en check out, nos manda directamente a la cuenta del
huésped, en donde nos aparece el saldo total que lleva.

| Rack de ReceEiénl Llegadas EsEeradasl Minutero ~ Salida de Huespedes
» @ ! = Z .

Esc-Terminar F3-lgnorar F3-Revisar F8-Edo. Cta. Simplif ~ F11-Seleccionar

Habitacion |202 | Folio| 95245”0=SAND[}‘.'ALCLEMENTE, LUIS ANTONI WFACWMDAI

Hombre huésped (SANDOVAL CLEMENTE, LUIS ANTONI

Corgo | 1,068.00 Abono| 105150 Saldo| 16.50

Uegaca 20121120 | Salida|20121121 | Agencia PART

Seg. Mercada 303200 Plan|FROESC | Moneda NAL

Forma de Pago Tarjeta Créditd}000G00C000X04S
Limite de Créd\t0| 5r000'00| Tar\fa| 3?0-00‘ Tipo hiesped
Clave reservacion | 102734- 1 Grupo I:I

1-5alida |;—Facturacién | 3-Transferencias de Fohos| 4-Falios Asociados|

W Salidabormal | SalidaExpress | o Ajuste a |
CLAVE |MOVIMIENTO |Descripcidn |Cheque | Propina MONTO  [OBSERVACIONES
M[CXC - PART 0.00 1650
B 0.00 0.00
B 0.00 0.00
B 0.00 0.00
B 0.00 0.00
] 16.50




De esa pantalla hay una opcion para mandar a imprimir el estado de cuenta del
huésped, el cual aparece de la siguiente manera:

FIESTA BN CUAUTITLAN

FOSEDES DE LATINDAMERICA 5A de O
Fasao de 3 Relfoma #1355 PEsD &
Licimas de

Mexioo OF 11000

FFC FLADBE | BESE

Cuauilan, Bdo. g Mex & w12

RFC WFOEl 1502 F. Usgada: 20121130 F. Salidac 01231121

R F CAUDAD OE WMERTD Esbada: OF L4 Cedigo Posiad: 75330
Haksd st 200 Foln: S5245 O Ci. Pl | TIETES 1
|
FECHA: CONCEFTOS ChaRED & BTl
|
Tamm EFECTIVD oon 1,0t 00
T TELEFOROS LO MACIOMAL 2400 am
A APISTE LADS, MACIAL FI TRA LL oo 750

PENTA D HAEIT & R 104400

A
. _________________________________________________________________________________________________________|]
: 08 00

== CIBCIEEIS | PESOS SON00 MR )™ Todal Cangess
Tkl Al e A0 =0
Balda: 18 50

S==EETE ES LN ESTADD DE CLENTAS=
Cwiginal Heoll Copdac Hisdagead




Una vez que el estado de cuenta esta impreso se lo damos al huésped para que
revise los cargos y verifigue que todo este correcto, en caso de que el huésped no
reconozca algun cargo, se debe hacer la aclaracion y una vez comprobado que el
huésped tiene la razén, se hace un ajuste en la cuenta, lo que mas suele suceder
es con las llamadas telefonicas, ya que muchos huéspedes llegan a comentar que
no hacen las llamadas, en ese caso si la cantidad no es muy exagerada se hace el
ajuste de la llamada telefénica o también llega a suceder con el cargo de la botella
de agua.

Si el huésped llega a requerir de factura, hay unos campos para ingresar los datos
de facturacion los cuales son los siguientes:

|

Datos de Facturacidn

| I T T - —

Limpiar_Datos

Buscar ‘ Aceptar

Facturar a ‘

RFC |SARD712065L0

(1=}

Direccidn |GASEODUCTO PEMEX 210

Colonia GRANJAS

Ciudad |REYNOSA

Ll o 1l — Ll == l__|

Estado [TAM

Pais [MX

Codigo Postal 88730

E-mail Facturacidn

L L e L e ]
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Una vez generada la factura aparece de la siguiente manera:

Eepaciis s POSALAE D LATIROAMBAICA, .4 OE OV
AVEMNITA CHALME S TR EITA MEX (o LOTE & Pl Lk DO L35 FEA 4
FIESTA [, ARTSBNES O LA HACETMZS. CLIALITITLAN [CALL LSk (D CHAPLL TEFEC | SECTION, FEGLEL SITw G0
HOVELLL B 1A B Ci AL P PR BT RS [SETTAITES PRCAFAL, MCEECE) 5 L
e e
FIESTA [N CLALTITLAN FACTURA
Brserateres [1-S00) S04 SO0 § 55 oSS 00 Mo, Cartificede OO0 OOOOOLATL AT
muam Feche de Emiidn 00010001084
Eruall Heobd Mo. Cartificeds SAT OOO0 DOOO00 1L=S %A
Folls: (UUTID]  DeS s e febetsiet] -t - 1000 A L 0y
Fagimmn: FELIMEN Db LOMZULIDSCIDN Facha g Cartificacidn dal CPOL  J03-10400TIF 2658
BFC  CECUPETIMET CUALTITLAN, ESTADD DE MECCH

SATED CLUAUHTITLAN IECALLI EETADD DE ME RO WE

il F ko bk Xuduaxse Falic =i - o 25 =y FEserancide: | 102592 1
Capera: RAM Pt 3¢ FaSuee: 00 Leyeila:  FICURIGTEIS
Lokl Lwided e reslc Dorumss Pl e Ingaxie
MO APLDER CAFE L FIESTA 1, s 1,
WO APLDER RENTA DE HARITACION TSP sh FEI00
1 MO AFDIA LOEEY BAR Fa K] mn

sty e sipin s, poded sallotr b medficasits deniro del e e g s | BESTE DOOUMERTO ES UMA REFRESENTACION IMPRESA DE UM CPOI

A, i o § Sareric Toms Rty gt 6wl | [k v pagaed & S0aAlua [of LATIwAERA, S0 DECY.
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3.6.3 Habitaciones discrepantes

La hora del check-out en el hotel es a las 13:00 hrs, pero en ocasiones el huésped
ya no pasa a recepcion a dejar su llave, esto suele suceder cuando la habitacion
esta pre-pagada, cuando el huésped a liquidado toda su cuenta un dia antes de
salir del hotel, o cuando se le mando el check-out express.

Por tal motivo hay veces que no nos damos cuenta cuando el huésped ya ha
dejado el hotel, la supervisora de ama de llaves empieza un recorrido a las 12 del
dia para revisar estatus de las habitaciones, y se dice que estan discrepantes las
habitaciones, cuando al reporte de ama de llaves le aparece diferente una
habitacién, con la que aparece en el rack de recepcion. Este reporte de
discrepancia es muy importante ya que por este medio nos podemos dar cuenta si
aun sigue el huésped en la habitacion o si ya se fue, y en el rack de recepcion
aparece de la siguiente manera:

@ I Disponidle Edificio | TODOS LOS TIPOS DE HABITACION  +  Seccién *  Tipo Hab. “ Tipo Hep. - [ usca
8 L
¥ Sucia
J Nor:Egz;pdeec: Habitacidn 318 T Posicionar
OFNU disporidle !EnCasa !Reser\racio'n Bl Checkout Express !Facturaﬁmticiuada !Fuera de Servicio
|[stat[Tipo  [#Hab (190 [20M [20M [223 [23-v [246 [25D [26L [27-M [28-M [297 [30v |01 [02-D
QK
0 = PREVIDIMARCO  *NOR
J SD
QP |
P W
E
0 S 11 PINEDA LOPEZ, PABLD VAP
E
M@= |44 CORD...

E

L

0 K418 ; . PONC..
0 SK [419

]
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En la imagen anterior nos muestra como en el rack aparece un color verde, el cual
nos indica que las habitaciones estan discrepantes, posterior a esto, en el menu
hay un reporte que se llama “Edo. De Hab. Discrepancia”

Rack de Recepeidn Edo de Hab - Discrepancia

|| Ese-Teminar
Tipo de Hebitacidn Status Recepcidn | TODOS v T Repore |
Status Ama de Llaves TODOS v Status de Habitacidn | Con discrepanda v
Himero de Fiso

ﬁ Grabar | mprimir | 3 Anterior | Funciongs v | = Contraer |+ Expandir| ‘*TUDAS‘ v “ =

#Hab T.Heh. [A R Rec. Ama H.Comp |Dis | Status Fechs  |Hora Fecha Fin

77 [POSIBLE %K1 !
{05 5F 1 ocUp VA-L - 77 POSTBLE GKIP 121118 2005
411 3K 1 OCUp W25 - 77 POSIBLE SKIP 12/11/19 00:00
b2 IR 1 OCUp Wa-L - 77 POSIBLE SKIP 12/11/19 10:09

En este reporte se puede observar lo que ama de llaves ingreso en el sistema al
momento de hacer su recorrido, y lo que muestra el reporte es que la camarista
encontro esas habitaciones vacias, y nosotros en sistema las tenemos como
ocupadas, una vez que se Vvio este reporte se manda a Bell Boy para corroborar
que efectivamente se encuentren desocupadas, y una vez que Bell Boy nos
confirma que las habitaciones se encuentran desocupadas, ya se pueden sacar de
sistema.



3.6.4 Transacciones a huéspedes

Para realizar una transaccion a huésped es muy sencillo en el menu del programa
INSIST, hay una opcion para hacer las transacciones, estas pueden ser por
cargos como llamadas, taxi, agua, renta de sala de negocios, 0 ajustes, como
ajuste de llamadas, aplicar algun descuento:

Rack e Receprion_Tisacins 3 oo [

) = g @ »
Esc-Termnar ~ F1-Nueve F2-Aceptar F3-lgnorar Firmas
Fecha (20121124 Transaccio’n S - Desglose Transaccion
portes Iransaccion
Habitacion Nombre |KARKALASEY, SACHD | Subtotal 430.17
Folio | 952470 = KARKALASEV, SACHO | Importe 499.00 Impuesto 68.83
Cadigo |TAXI | TAx1 | Propina 000 || Impuesto?
Cheque Comentarios |F£CUA—APTD{ | i
Total 499,00

Informacidn Adicional lTransfgrencias\
Fecha de

apertura 20121120 Fecha de vigencia |20121204 Clave reserva |I- 102492- 1 Disponible 6,570.40

me:agg MASTER Limite de Crédito 10,00000]  Tipo Plan |L06937 Plan Trans.

Moneda |NAL Segmento 205200 Tipo huésped |FR Tarifa Diaria :

Indicaciones |FR C/CPLBU 147.321P

Primero como se muestra en la imagen se debe ingresar el nimero de habitacion,
y en automatico aparece el nombre del huésped y el nimero de folio en el que va
a ser cargada dicha transaccion, posteriormente se debe de ingresar el cédigo que
en este caso se muestra que se caragara un taxi, después se ingresa el nimero
de miscelaneo ya que se debe llenar una hojita especificando los cargos y de que
son, esto sirve como un soporte al moviento que se esta haciendo, se ingresan los
comentarios en este caso del taxi en comentarios se debe indicar el destino del
huésped y finalmente se ingresa el monto a cargar.

Una vez que la transaccion se ha cargado a la habitacion esta se ve reflejada en el
estado de cuenta de los huéspedes, el cual se tiene que imprimir y anexar a la
carpeta de movimientos junto con su soporte (miscelaneo).



-

csc-Terminar

Mumero habitacin Folio | 95165/ [0 = LEGGE, CRISTOPHER - |
iPor Fecha? Fecha Inicio [20121124 |+ | Fecha Final (20121124 |+ |
Cargos | 9,885.01 | Abonos | 0.00| saldo | 9,885.01
E Grabar I Imprimir - I [T} Anterior I Funcioneg - I — Contraer I = Expandir
Fecha Trans Cadigo Chegue Importe Obhservaciones s H:::ral
| SAIDO ANTERIOR: 0.00
20121124 45 TaAXMT O 4904 HOTEL - &PTO =SME 1052
: CaAaRG0S DEL DIA 499 .00
N ABOMNOS DEL DIA o.o0
| SAIDO DEL DIA 499 .00
| TOTAL CARGOS : 9,885.01
N TOTAL ABOROS : o.0oo0
] SALDO ACTUAL : 9,885.01

3.6.5 Cambio de habitaciones

Cuando un huésped esta inconforme con alguna de las habitaciones que se le ha
otorgado tenemos el poder de cambiarlo de habitacion, por ejemplo si el huésped
no quiere habitacion de fumar pero en ese momento solo nos queda de ese tipo
de habitacion, se le ofrece el cambio al siguiente dia, otro motivo por cambio de
habitacion es cuando el aire acondicionado o la calefaccion no funciona, o cuando
el huésped simplemente no se siente conforme con la habitacion asignada.

Para hacer un cambio de habitacién primero se debe mandar a Bell Boy, con el
huésped para que lo ayude con su equipaje para moverlo a otra habitacion y para
entregarle una nueva llave.



Una vez que el cambio queda confirmado por Bell Boy se debe mover la
habitacién en el sistema de la siguiente manera:

@ 7 Disponibl Edificio | TODOS LOS TIPOS DE HABITACION  +  Seccin v Tipo Hab. “ Tipo Hsp. - [0 Buscar

J W' Sucia Nombre del
Huésped Habitacidn | 318 i

v No di ibl
0 ) Gyl B encess B Reservacion B Checkout Express B rFacture Anticipada
Stat |Tipo #Hab |19-L 20-M 21-M 22-] 23-V 24-§ 25-D 26-L 27-M 28-M 29-] 30-V 01-§ 02-D

SK 422 PAGIORO, MARCELD  "NOR
8D 424
8K 512
8K 518

MUELLER. COLIN *MOR

Desasignar
SK 519 PIZZ0OL. WILSOMN ANTONIO  *NOR Check-In
SK 523 Check-Out Preferencias
Estado de Cuenta Impresion tarjeta de registro
= 603 SUTO, PALL NOR Modificar

Transacciones

= 605 BEMOTTO, MASSIMO “MOR

Crea Folie
Medificar Felio

= 610 CARRE, PATRICK *MOR

COOOOEEOOe

Se debe posicionar en la habitacion y dando click derecho aparece una opcién que
dice mover a.., se selecciona y se debe arrastrar la habitacion de lado derecho
como lo muestra la siguiente imagen:

Lack ce Recepeion

PP e T ¢ s o - Tl - [ b

J b it Nombe del
Hugsped

- e
0|'Nud|spumhle Mo Weewn [Joootcos B oot B aes s 44
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Hebitacidn 318

' s

L PUAIORD MEFCELD 0B
0

* S SILE. MUELLER, COLN 308

L
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Una vez que la habitacion se encuentra posicionada del lado derecho se busca la
habitacion a la cual se movio y se debe arrastrar para colocarla en la nueva
habitracion en la cual se encuentra ahora el huésped, y antes de guardar los
cambios el sistema pide que se ingrese un motivo por el cual se hizo el cambio de
guedando de la siguiente manera:

ol | | €sF1EsTA v INNG BT J

Rack de Recepcion

v [ i : . . .
PP o | i Tooos S TROSOERTACON +  sectn| + Totah,| - Teokn| - T
oV sudo Nombre del e

Habitacidn 218 Posicionar

Huésped
¥ No disponible . y -
0 2 P . En Casa . Reservacidn Jl CheckOut Express . Factura Anticipada . Fuera de Servicio

Stat|Tipp  |#Hab [19-L [20-M 21-M (227 |23V 24§ |25D |26L (27-M (28-M |29 30V |01§

S0 204 GUTIERREZ CAMP.

SK |20

SK 206

.‘ -
Motivo de cambio ﬂ

s

SO |208

HAB DE FUMAR

SK |29
K210

e maa

- e eeee

Los cambios de habitaciones se deben de reportar a la encargada de ama de
llaves, para que la camarista que se encuentra en ese piso no haga la limpieza de
la habitacion doble vez.



3.6.6 Cierre de Turno

Cundo el turno ha finalizado, se debe hacer una revision de transacciones que se
tuvieron durante el transcurso del turno, estos movimientos se encuentran dentro
de una carpeta:
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Primero los movimientos deben de acomodarse por niumero de habitacion, después por el
tipo de transaccion:

-Efectivo
-American Express
-Master

-Visa

-Taxis

-Ajustes

Ya que se encuentran acomodados se deben revisar contra sistema, que estén
correctas las cantidades, esto es de gran importancia que se realice ya que sirve
para identificar si hubo algun error al pasar una venta y asi poder corregirlo en su
momento.

Con las terminales por las cuales se pasan las ventas, se debe hacer el cuadre de
lotes, esto quiere decir que se debe imprimir un reporte de las terminales el cual
muestra a detalle todas las ventas que se pasaron y que fueron registradas en
sistema, las cuales también deben ser verificadas al momento de revisar las
transacciones, esto para evitar alguna equivocacion.
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3.7 Expectaivas Profesionales

Mi primer objetivo es obtener mi titulo de la Licenciatura en Turismo, para poder
conseguir un mejor empleo y superarme como profesionista para asi poder
alcanzar un puesto importante.

Deseo seguir prepardndome mas, me gustaria aprender otros idiomas como
francés e italiano, el dominar el idioma inglés te abre la puerta en cualquier ambito
laboral y el dominar otros idiomas es mucho mejor, estando en el puesto de
recepcionista me he dado cuenta que el dominar varios idiomas no solo es
necesario en este departamento, por ejemplo en el area de ventas es importante
cuando menos el dominio del idioma inglés, el manejar otros idiomas también da
la posibilidad de obtener un mejor puesto y sueldo.

Uno de mis planes por el momento es continuar trabajando en el Hotel Fiesta INN
por un periodo entre 1 afio o aflo y medio.

El desempefiar mi puesto de recepcionista es algo que me gusta mucho, pero
realmente no me veo en un futuro trabajando en él, ahora que tuve la oportunidad
de estar en este departamento y aprender muchas cosas nuevas que para mi han
sido un gran reto, ya que entre sin saber nada y se me dificultaba demasiado
entenderle al sistema y todos los procesos que se realizan en esta area, pero me
siento muy satisfecha por los conocimientos adquiridos, me gustaria aprender los
procedimientos de la auditoria nocturna, lo Unico que me hace falta es cumplir un
poco mas de tiempo en mi puesto.

Una de las facilidades que te permiten en el hotel, es que después de haber
cumplido 6 meses trabajando te dejan hacer practicas en alguno de los
departamentos que te interese, y tengo planeado realizar practicas nuevamente en
el departamento de Recursos Humanos, lo que busco es que me capaciten, para
estar apta para el puesto, ya que aunque la mayoria de mis practicas las hice en
este departamento, alin no cuento con los suficientes conocimientos en esta area.

Nosotros tenemos un portal de grupo posadas, en cual cual se publican las
vacantes que llegan a haber en todos los hoteles de la cadena, existe la
oportunidad de enviar el curriculum y postularse para el puesto que estan
ofreciendo, y por lo tanto me gustaria esperarme un tiempo para ver si surge la
vacante en el departamento de recursos humanos y de ser posible continuar en
grupo posadas, y en caso contrario de no poder continuar en grupo posadas,
buscaria otras opciones, pero también estarian dirigidas al departamento de
recursos humanos y en el &mbito hotelero.
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Algo que me gustaria mucho es desarrollarme profesionalmente en una empresa
de prestigio, contribuyendo con todos mis conocimientos adquiridos, ademas de
tener el propdsito o la meta de alcanzar un nivel mayor en cuanto a puestos.
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CONCLUSIONES

Uno de los motivos principales que tuve para realizar este trabajo es que es una
de las modalidades de titulacion como licenciada en turismo, y otro de los motivos
es gue este trabajo pueda servir y ser de gran ayuda posteriormente a las futuras
generaciones.

Cuando entré a realizar mi servicio social en Fiesta Inn Cuautitlan, jamas penseé
guedarme a trabajar, fue algo inesperado, pero a la vez algo que me hace sentir
muy feliz, ya que me gusta mi trabajo aunque a veces es muy pesado y un poco
demandante, me gusta la gente con la que trabajo, a pesar de que cuando entre,
Se portaron un poco egoistas en cuanto a los conocimientos que tenian, pero ese
comportamiento me ayudo a valerme por si sola, y no depender de nadie, ademas
de que me hizo darme cuenta de que proponiéndote las cosas las puedes lograr,
ya que cuando entre a trabajar no tenia conocimiento alguno de lo que se hacia en
el departamento de Recepcién, se me hizo muy complicado entender el sistema
gue manejaban, y a pesar de que no obtuve ayuda o alguien que me estuviera
ensefiando, ahora me siento capaz y me siento apta para buscar otro puesto
mejor, ya que durante este afio tres meses laborados en el hotel, he adquirido
demasiados conocimientos, los cuales sé que me seran de mucha ayuda.

Una de mis aportaciones fue el proponer que por lo menos una vez al mes
hiciéramos una junta entre nuestro departamento, para ver el tema relacionado a
la soluciéon de problemas, ya que como lo habia mencionado el hotel manda
encuestas a los huéspedes acerca de su estancia, y habiamos estado saliendo
mal en este punto que abarca la solucién de problemas, y lo que propuse fue que
en una hoja pusiéramos todos los problemas que se han tenido con los
huéspedes, ¢De qué manera se les ha dado solucién?, y el resultado obtenido, ya
gue muchas veces las decisiones que se han tomado son de cierta manera
erréneas o tal vez no son las mas adecuadas, esto nos ha resultado muy til ya
gue nos hemos dado cuenta de que muchas veces no le damos el seguimiento
adecuado al momento de resolver los problemas, también nos ha ayudado a
buscar diferentes alternativas de solucion para que el hotel no salga perdiendo y lo
mas importante buscar que el huésped quede satisfecho y mejorar las
calificaciones en las encuestas.

Otro problema que ultimamente hemos tenido en el hotel, es que se llega a
sobrevender, de cierta manera este es un problema que no podemos evitar ni
controlar, debido a que si hay reservas las cuales llenan el hotel, pero de esas
reservas no pasan todas la garantias que se tienen, no se puede cerrar la central
ni los medios con las cuales se hacen las reservaciones, ya que no se esta
garantizando el cierre al 100% del hotel, y eso nos causa un problema porque
siguen cayendo reservas al sistema, y es cuando ya no contamos con
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habitaciones para esas personas, lo que se hace es caminar a los huéspedes a
otro hotel, y es algo con lo que tenemos que lidiar a principios de semana que es
cuando existe una alta ocupacion, y nos causa muchos problemas con los
huéspedes por que se llegan a molestar demasiado, ya que al momento de llegar
al hotel se les informa que no cuentan con su reservacion que habian hecho.

En cuanto a esto se me ocurrié, que una vez que se han seleccionado los
huéspedes a los que se van a caminar a otro hotel, es tratar de comunicarnos con
ellos ya sea por teléfono o por el correo que dejan registrados en su reserva, para
informarles la situacion, pero antes de enviar el correo ponernos de acuerdo que
motivos son los que se les van a informar a cada uno de los huéspedes el porqué
no contamos con su reserva. Una vez que ya tenemos seleccionado el motivo se
debe enviar el correo ofreciéndole una disculpa, y proponerle hacerle la reserva en
otro hotel.

Esto se ha puesto en practica, y nos ha facilitado las cosas tanto para el huésped
como para nosotros, porque ya no hacemos mas grande su molestia, al momento
de que el huésped llega al hotel, al contrario algunas personas nos han
agradecido por haberlos informado a tiempo y por ofrecerles el realizar la reserva
en otro hotel.

Y para que eso no vuelva a pasar con la misma persona nuevamente, porque ya
nos habia sucedido el caminar a la misma persona, se me ocurrid hacer un
formato el cual incluye, el nombre del huésped, fecha en la que hizo su reserva,
compainiia, direccion electrénico y colocar el motivo que se le dio, quedando de la
siguiente manera:

Nombre Fecha Compaifiia | Correo Motivo
Antonio 01/03/13 Panalpina | antonio.coronado@panalpina.com | Fuga en
Coronado habitacion

Y asi tener un file de los huéspedes caminados y no volver a fallarles, para no
generar en ellos una imagen negativa que posteriormente afecte al hotel.
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Algo que me alegra, es el haber logrado un comparierismo, ya que cuando entre
no me gustaba el trato que tenian hacia mi, porque eran muy egoistas, solo les
importaba que lo que ellos hicieran estuviera bien y ya con eso les bastaba, y lo
que me prometi fue no seguir haciendo lo que los demas, y que cuando llegase a
entrar una persona nueva, lo apoyaria con sus dudas y le ensefiaria lo que
habia aprendido, situacién que asi fue.

Ahora puedo decir que el ambiente de trabajo es mejor, me siento muy bien con
mis comparfieros, y lo mejor me gusta lo que hago, me gusta estar en contacto con
los huéspedes y el ser servicial no es algo que me desagrade.

En verdad espero que este material pueda resultar util para generaciones
venideras, ya que estan plasmadas algunas de las actividades realizadas en el
departamento de recepcién, y al menos si llegan a leer mi trabajo, puedan darse
una idea de las actividades que se realizan, y tengan una nocion si es en realidad
en donde quisieran estar trabajando.
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