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1). INTRODUCCION

En la actualidad el Turismo representa gran importancia para cualquier
territorio, evidenciados en aspectos de crecimiento econémico y social, es por ello
y amparados en el codigo ético mundial para el turismo las comunidades deben
promover su desarrollo salva guardando la convivencia, el respeto por las culturas

y tradiciones de los pueblos.

El hotel Ocean Taganga internacional se encuentra ubicado en el
corregimiento de Taganga, su oferta esta dirigida a un segmento de mercado con
intereses de ocio, recreacion y turismo, su cercania al mar, la facilidad de
desplazamiento hacia otros atractivos de la ciudad y la profundidad de su mar que
permite actividades deportivas acuéticas como el buceo hacen que un gran

porcentaje de sus huéspedes y visitantes sean extranjeros.

El Hotel por su tarifa corresponde a un hotel de bajo costo o servicios
limitados, denominados también en el sector hotelero como express o esenciales,
sin embargo es compromiso de todos los prestadores de servicios turisticos ofertar
productos de calidad que permitan enaltecer el destino conservando una relacién

justa entre precio — beneficio.

En el contexto del presente trabajo se aportaran de manera general posibles
soluciones en las deficiencias encontradas en el diagndstico (FODA) que permitiran
un mejor desarrollo en la calidad de los servicios ofrecidos por el Hotel Ocean

Taganga internacional.



1) GENERALIDADES DE LA EMPRESA

HOTEL OCEAN TAGANGA INTERNACIONAL

RAZON SOCIAL: VB CONSULTORES CARIBE SAS
El hotel Ocean Taganga Internacional se encuentra en santa marta,
especificamente en el corregimiento de Taganga, un pequefio pueblo de pescadores
localizado a 5 km de Santa Marta, a 30 metros de la playa, actualmente el hotel tiene
7 trabajadores y cuenta con 11 habitaciones con las siguientes acomodaciones:

2 habitaciones con una cama doble (Estandar)

2 habitaciones con dos camas sencillas (Twin)

2 habitaciones con dos camas dobles (Doble superior )
4 habitaciones con cama doble y una sencilla.(Triple)

1 habitaciones con cama King (Suite)

En el hotel se respira mucha tranquilidad, tiene un area de descanso con un
kiosko muy acogedor y a su vez se pueden disfrutar de una siesta en las hamacas.
En el tercer piso también se cuenta con unas hamacas para observar una maravillosa

vista al mar. Cabe destacar que el hotel dispone de un excelente bar perfecto para

el disfrute de huéspedes y locales
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corregimiento de Taganga, conservando las politicas de desarrollo sostenible, que

beneficie al medio ambiente, al personal y la comunidad.



VALORES

e Responsabilidad
El personal del hotel debe manejar conductas que le permitan llevar a cabo sus
actividades con responsabilidad, pero de manera autonoma, sin que la empresa
le imponga normatividad.

e Compromiso
El empleado debe trabajar en un buen clima laboral, asi tendrd mayor sentido de
pertenencia por la empresa, beneficiindose y generando mayor éxito a la
organizacion.

e Amabilidad.
Ofrecer el trato més cordial y amable a los huéspedes, reiterandoles nuestro
agradecimiento por escogernos como su hotel de preferencia.

e Respeto
Es importante que se trabaje en un ambiente basado en el respeto, para que el
empleado se sienta a gusto y asi haya mayor productividad, y oportunidades de
mejorar personal y profesionalmente.

e (Calidad
La calidad del servicio es un compromiso en todas las areas del hotel, que
permita lograr la satisfaccion del cliente interno y externo y un beneficio
lucrativo y de renombre para el Hotel.

e Proactivo
Cada dia del hotel va acompafiado de un sin numero de problemas, que los
empleados proactivos esta dispuestos a resolver con animo, pensando en el

bienestar del hotel y la mejor experiencia para el huésped.

3) INFORMACION DEL TRABAJO REALIZADO

3.1.) DESCRIPCION DEL AREA DE TRABAJO

AREA DE RECEPCION



En esta area el huésped recibe la primera atencion de cordialidad por parte de la
recepcionista al llegar al hotel, cabe destacar que el recibimiento es basico.

La recepcionista se asegura si el huésped ya tiene una reserva, o procede a buscar
la disponibilidad.

Posteriormente en la realizacion del check in el hotel cuenta con un registro
hotelero donde se anota la informacion bésica del huésped para hacer formal y
legal la entrada del huésped al hotel.

Después de haber realizado el Check in, la recepcionista entrega la habitacion,
indicandoles los servicios incluidos en la tarifa, como son Wifi gratuito Y desayuno
de6a9am.

Luego de estar instalado el huésped en su habitacion, la recepcionista con mas calma

se dispone a ingresar la documentacion pertinente en el sistema de migracion.
AREA DE RESERVAS

La recepcionista también es la encargada del control y la coordinacion de las
reservas, es quien recibe las llamadas y atiende los correos. Las reservas son escritas
en un libro manual.

No existe una respuesta estandarizada para el cliente cuando se confirma la reserva.
Vigila la disponibilidad de habitaciones en los distintos canales electronicos

controlando que no exista sobreventa en el hotel.

3.2) DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES ASIGNADAS.

Envio de correos electronicos a agencias de viajes con informacion relacionada a
cotizaciones.
Uso de los canales electronicos ( Abrir y cerrar disponibilidad, registrar

informacidn, responder correos electronicos de reservas



Supervisar habitaciones, dando constancia que estd en perfecto estado para ser
entregada al huésped.

Turno de recepcionista, atencion al cliente.

4) AUTOEVALUACION

El proceso de practicas llevado a cabo en el Hotel Ocean Taganga Internacional
fue de gran ayuda en la experiencia profesional, siendo este un hotel pequefio donde
se obtuvo un gran aprendizaje en cada una de las diferentes dependencias. Cabe
destacar el buen clima laboral que se vive alli, se manej6 una relacion calida con
las recepcionistas que siempre estuvieron dispuestas a colaborar, principalmente en
el proceso de check in, donde existen mayores dificultades, debido a todos los pasos
que conlleva (pedir documentos, realizar el registro, escanear pasaportes, ingresar

informacidn a migracion).

Ademas se hizo un énfasis en la practica del funcionamiento de las plataformas
on line (despegar, Booking, Expedia) responder a solicitudes, abrir y cerrar

disponibilidad de habitaciones, y ubicar precios de acuerdo a la temporada.

Otro punto importante fue practicar el inglés con los turistas extranjeros; cada
miércoles el hotel recibe un grupo de huéspedes y eso permitid tener contacto con

el idioma para una mejor expresion.

5) CONCLUSIONES.

Con la realizacién de este trabajo y gracias al analisis de diagnostico FODA se
hizo necesario realizar algunos formatos que permitan el mejor desarrollo de las
actividades principales del hotel, como lo es la atencion al cliente desde el primer
contacto por medio de reservas. Cabe destacar que con el pasar del tiempo los
hoteles le van perdiendo importancia a detalles que interfieren en la calidad del

servicio, ya sea por olvido o por reduccion de costos.

Adicionalmente se propuso una serie de capacitaciones que permitan adentrar

personal del hotel a una segunda lengua, y de igual manera los asesores para un trato



mas estandarizado a los huéspedes, ya que esto ofrece un contexto de mayor
confianza y calidad.

6) RECOMENDACIONES GENERALES

Como se ha mencionado anteriormente es necesario que el hotel disponga de
otro empleado para el mejor desarrollo de las actividades de Reservas, esa persona
puede gestionar visitas a agencias de viajes, empresas que permitan promocionar y
vender el hotel en la ciudad. También se sugiere realizar un seguimiento a los
huéspedes que entran al hotel, es necesario tener una base de datos con la
informacidn pertinente y asi poder enviar correos, hacer llamadas de saludos, fechas

especiales de tal forma que se logre una fidelizacion.

7) PROPUESTA

Este trabajo esta enfocado en el mejoramiento y la estandarizacion de los

procedimientos y actividades llevadas a cabo en el &rea de recepcion y reservas.
Area de reservas

Contratar una persona que atienda Unicamente el departamento de reservas, y
ademas tenga la disposicion de comercializar el hotel, ofrecer propuestas a futuros
huéspedes, realizar visitas a agencias de viajes.

Redisefiar Formato de Reservas Manual y hacerlo sistematizados para hacer mas

agil y seguro el proceso.

Disefiar carta de confirmacién de reservas para el cliente, asegurando que las
condiciones de pago, garantia de la reserva y otras politicas del hotel sean conocidas
por el cliente y evitar cancelaciones de ultima hora que no tienen como ser cobradas

por el hotel, ademas de darle la seguridad al cliente que su reserva esta confirmada.



Aplicacion y promocion de tarifas “revenue management” acorde a las temporadas
de ocupacién hotelera (alta, media, baja) conservando los valores piso y techo
establecidos por la administracion en aras de lograr vender al mejor precio sin

afectar los ingresos del hotel.

Manual de Procedimientos del area de Reservas.

Area de recepcion

Disefio de protocolo de registro check in, implementacion y taller de servicio

Disefiar e implementar actividades distintivas en la bienvenida del huésped (entrega

de bebida de cortesia).

Implementacion del seguro hotelero

Disponer de una base de datos de los huéspedes, donde se almacene informacion
referente a su correo electrénico, teléfono, motivos de viaje, edad, direccion,
preferencias, etc. con el fin de mantener un contacto permanente, ofreciendo

promociones, saludos de cumpleafios y asi obtener una fidelizacion.

Realizar una capacitacion a la recepcionista del hotel acerca de los protocolos de

trato y bienvenida al huésped.

Manual de Procedimientos Recepcion.

7.1) NOMBRE DE LA PROPUESTA.

PROPUESTA PARA LA ESTANDARIZACION Y MEJORAMIENTO
DE LA CALIDAD DEL PROCESO DE RECEPCION Y RESERVAS
DEL HOTEL OCEAN TAGANGA INTERNACIONAL



7.2)

DIAGNOSTICO.

Fortalezas

Debilidades

MATRIZ

FODA

1. Instalaciones del hotel

en buenas
condiciones.

2. Conexiones con
agencias de viajes

certificadas

3. Recepcionista  con
buena atencion al
cliente.

4. Precios competitivos.

1. No hay personal encargado del area de
reservas.

2. No hay personal bilingue.

3. Falta de publicidad
electronicos

en los canales

4. No hay un sistema de reservaciones
propio del hotel

5. No existe base de datos de huéspedes

Oportunidades

Estrategias FO

Estrategias DO

1. Los turistas buscan su
hotel por internet y
reservan

2. Alta oferta de canales
electronicos
disponibles a
promocionar el hotel.

3. Poca competencia en
cuanto a categoria de
hotel.

O3 Realizar
con las agencias de viajes
On line (OTAs),
generan mayor confianza
facilidad al

momento de comprar.

convenios

que

turista al

01, D3. Capacitar al personal para mejor

dominio del ingles

D6.

electronicos, que son la tendencia en reservas

Invertir en publicidad en canales

D1 Contratar personal que se encargue

exclusivamente del area de reservas

Amenazas

Estrategias FA

Estrategias DA




Para-Hoteleria.

El tipo de turista que | Al Manejar  tarifas | D4, D5 crear herramientas sistematizadas
visita Taganga viene | similares a la de los | que permitan fidelizar el huésped, y mejorar

en busca de hostales. | hostales. la calidad de servicio.

7.3)

PLANTEAMIENTO O IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

El principal problema que se ha identificado en el hotel es que a pesar de que
cuenta con una buena infraestructura, y una buena atencion, no tiene estandarizado
cada uno de los procesos, en especial el de Recepcion y Reservas afectando el nivel
de calidad del servicio al huésped, otro punto importante es la carencia de una
persona encargada del departamento de Reservas, ya que es una de las areas
principales del hotel y donde se refleja el primer contacto con el cliente.

Quien actualmente se encarga de atender las reservas es la recepcionista, esto
muchas veces genera inconvenientes tanto en el proceso de recepcion como el de
reservas y por ende incertidumbre en el huésped, ya que la recepcionista puede
olvidar tanto tareas del &rea de reservas como de recepcion; desconocer la reserva
del huésped que ya se encuentra a punto de realizar su check in, no suministrar
informacidn de una reserva atiempo, entre otros. También es importante mencionar
que en el proceso de recepcion y reservas no existe una estandarizacion en cada

uno de los protocolos correspondientes.

7.4)  JUSTIFICACION

La presente propuesta en la cual se plantea el mejoramiento de area de recepcién

y por ende la estandarizacion del proceso de reservas de hotel Ocean Taganga

Internacional ubicado en el corregimiento de Taganga, se desarrolla ante la necesidad

de incorporar una persona que se ocupe del area de reservas, ya que actualmente las

funciones de estos dos departamentos son ejecutadas por un empleado, quién se




encarga de los dos procesos, siendo esto motivo de sobrecarga de funciones y que

repercute negativamente en la operacion.

Cabe destacar que esta propuesta se realiza con el fin de contribuir al

mejoramiento de los procesos en el area de recepcion y reservas, y asi ofrecer una mejor

calidad de servicio en el hotel.

Esta propuesta ademas de generar aspectos positivos a la organizacién, impacta

a nivel personal en la aplicacion de conceptos profesionales de la hoteleria, y asi mismo

en el empoderamiento de procesos en las empresas.

7.5)

OBJETIVO GENERAL
Desarrollar una propuesta que permita la estandarizacion de los procesos del
area de Recepcidn y Reservas, y que genere un mejoramiento de la calidad de

servicio del Hotel Ocean Taganga Internacional.

7.5.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

7.6)

Disefio y construccion de un manual de procedimientos para el area de
Recepcion y Reservas delimitando las funciones y actividades de cada proceso.
Disefio y construccion de Formatos sistematizados que permitan un mejor
desarrollo de las actividades en Reservas.

Sensibilizar y capacitar a los empleados, en la implementacion de la nueva

estandarizacion de procesos.

REFERENTES TEORICOS

7.6.1 MARCO CONCEPTUAL

CHECK-IN: EIl check-in es el proceso por el cual se registra la llegada de uno o

varios clientes al hotel. Aqui entraria la toma de datos personales para su posterior

envio a las autoridades?.

1 Chekin. (2018). El proceso de check-in y check-out en hoteles. septiembre 13,2018, de
Chekin Sitio web: https://chekin.io/



https://chekin.io/

CHECK-OUT: El check-out hace referencia al momento de la salida del cliente del
hotel; durante el cual debe hacer entrega de las llaves o tarjeta de la habitacion y

cualquier deuda pendiente relacionada con su estancia.?

REVENUE MANAGEMENT: Es una técnica que consiste en la obtencion de
datos histdricos en relacion con la actividad del hotel para interpretar tendencias,
calcular forecasting y utilizar esta informacion para aplicar estrategias que nos
lleven a vender las unidades hoteleras de la forma mas rentable posible en el canal
de distribucion adecuada y con la mejor eficiencia de comisiones, asi como
establecer las politicas de precios adecuadas en funcion de la demanda, el segmento

de cliente, etc. 8

OTAS: Las Agencias de Viajes Online conocidas como OTAs por su definicion en
inglés (Online Travel Agency) son sitios web dedicados principalmente a la venta

de servicios dentro del sector de viajes.*

FORE CASTING: Proceso mediante el cual se estima el nimero de clientes que

llegaran en el futuro basandonos en el funcionamiento del hotel en el pasado.®

RESERVAS: Es la accién mediante la cual una persona solicita el alquiler de una
0 mas habitaciones de caracteristicas determinadas durante una fecha concreta,
contandose las mismas por periodos de veinticuatro horas bajo un precio
determinado de antemano.®

2 Chekin. (2018). El proceso de check-in y check-out en hoteles. septiembre 13,2018, de
Chekin Sitio web: https://chekin.io/

3 Redaccién TH. (2012). Conceptos basicos de revenue management. septiembre
20,2018, de TH Sitio web: https://www.tecnohotelnews.com/2012/07/conceptos-basicos-
de-revenue-management/

4 Entorno turistico. (2017)¢,Qué son las OTA? septiembre 13,2018, de Entorno turistico
Sitio web: https://www.entornoturistico.com/que-son-las-ota/

5 Redaccién TH. (2012). Conceptos basicos de revenue management. septiembre
20,2018, de TH Sitio web: https://www.tecnohotelnews.com/2012/07/conceptos-basicos-
de-revenue-management/

6 Cruz,D. (2012). Proceso de reservas. septiembre 15,2018, de Blog Sitio web:
http://aprendiendohoteleriaal100.blogspot.com/2012/02/procesos-de-reserva.html



https://chekin.io/
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https://www.entornoturistico.com/que-son-las-ota/
https://www.tecnohotelnews.com/2012/07/conceptos-basicos-de-revenue-management/
https://www.tecnohotelnews.com/2012/07/conceptos-basicos-de-revenue-management/
http://aprendiendohoteleriaal100.blogspot.com/2012/02/procesos-de-reserva.html

RECEPCION: 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 del hotel.’

MANUAL DE PROCEDIMIENTO: Es un componente del sistema de control
interno, el cual se crea para obtener una informacion detallada, ordenada,
sistematica e integral que contiene todas las instrucciones, responsabilidades e
informacidn sobre politicas, funciones, sistemas y procedimientos de las distintas

operaciones o actividades que se realizan en una organizacion.®

7.6.2 ANTECEDENTES

Un trabajo a destacar es el de Diego Ivan Guerrero Salazar titulado
“Propuesta de mejora de calidad en el area de reservas y atencion al cliente para el
hostal “rincén de la alameda, Quito-ecuador “El objetivo de este trabajo fue
desarrollar protocolos de cada rea en especial el de reservas, asi como mejorar la
atencion al cliente, basado en la capacitacion a los empleados. La metodologia
utilizada en este trabajo fue descriptiva con enfoque cualitativo, realizaron
entrevista al duefio del hotel para destacar las principales competencias que poseen
, como también lo que debia recuperar y asi sugerir estrategias que podian impulsar
la mejora del hotel. (Salazar, 2017)

Asi mismo el trabajo titulado “Disefio de un plan de mejora de calidad para
el area de reservas del Hostal La Cocha ubicado en la ciudad de Latacunga,
provincia de Cotopaxi, Ecuador” el cual se llevé a cabo a través de una metodologia
descriptiva de los procesos de cada area, principalmente reservas, de igual forma se
realiz6 un diagndstico de la situacion actual, varias entrevistas al duefio y a los
huespedes del hostal con el fin de determinar el plan de mejora de calidad. (Aguilera,
2016)

7 Reyes, E. (2011). Administracion Hotelera. Septiembre 15,2018, de Blog Sitio web:
http://infoadmohotels.blogspot.com/2011/02/recepcion.html

8 Gomez Giovanny. (2001, diciembre 11). Manuales de procedimientos y su uso en
control interno. Recuperado de https://www.gestiopolis.com/manuales-procedimientos-
uso-control-interno/


http://infoadmohotels.blogspot.com/2011/02/recepcion.html

7.6.3 TEORIAS

Un manual de procedimientos en la recepcion de un hotel es de vital provecho
para el recepcionista ya que permite mayor agilidad y orientacion en las actividades
a realizar, ademas evita que se realicen los procesos de manera incorrecta y 1o mas
importante es la estandarizacion que otorga en cada uno de los protocolos del &rea.
(Alvarez, 2006)

Estandarizar los procesos le proporciona a la empresa ventajas competitivas, ya
que existe un orden para cada una de las actividades y esto permite que se facilite
un mejor control de la organizacion, cabe destacar que esta herramienta permite
medir el comportamiento de la empresa y por ende de los empleados para asi saber
si se estan llevando a cabo las funciones y proporcionando mejores beneficios

econdmicos. (Feher, 2017)

Ofrecer un servicio de calidad actualmente depende de la calidad global de la
organizacion, es decir, las empresas estan implementando la calidad total en cada
uno de sus departamentos y procesos, no solo en el area de produccion, con el fin
de satisfacer al cliente, e igualmente guiar toda la empresa en un entorno de calidad.
(Guillo, 2000).

La metodologia general de sistemas comprende el beneficio de la tecnologia
para el mejor desarrollo de las actividades, pero también afirma que no es la
solucion del problema, dado que se debe articular con el equipo humano para que

exista un mejor balance y satisfaccion del servicio (Alzate, 1999).

El mejoramiento continuo se basa en el planteamiento de todos los elementos
de la empresa, que incluya la estandarizacion de los procesos asi como su
seguimiento, tener confianza en los empleados y permitirles mayor participacion

con el fin de lograr una mejora en cada uno de sus procesos. (Harrington, 1998)



7.7) PLAN DE ACCION

Actividades 1 2

Diagnostico DAFO

Revisidn de literatura

Capacitacion a personal

Disefio de formatos (carta
de respuesta a reserva,

Fore casting sistematizado

Recoleccién de
informacion primaria por
observacion directa de los

procesos.

Diseio de manual de

proceso de Recepcion

Diseio de Manual de

Proceso de Reservas




IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del | Recepcionista
cargo

Dependencia | Area de Recepcion

NUmero de | 2
cargos

Cargo  del | Administradora
Jefe
inmediato

Solicita Gerente general, Administradora, Gestor de reservas
reportes y
reporta a :

OBJETIVO PRINCIPAL

Es la persona que realiza el registro(Check In) y salida (Check Out) de
huéspedes, es la responsable de registrar las personas que entran al hotel,
efectuar los cambios que soliciten los huéspedes, elabora y verifica reportes a
otras dependencias como contabilidad, ama de Ilaves, reservaciones

PROCEDIMIENTO

CHECK IN

e Saludar de manera muy cordial con las palabras:

Muy buenos dias, bienvenidos al hotel Ocean Taganga internacional, mi
nombre es Johana Zapata ¢En qué le puedo ayudar?

o Verificar el estado de la reserva, o verificar la disponibilidad de Hotel.

e Obtener informacion del cliente, comprobar los datos e informar costos.

e Solicitar documentacidn necesaria para realizar el registro de ingreso
con los datos del huésped.

e Asignar una habitacion: verificar bitacora de habitaciones, las cuales
estén disponibles y no tengan reservas confirmadas, luego de eso revisar
el sistema y confirmar con ama de Ilaves que la habitacion estén listas
para la asignacion de la habitacion.

e Informar al cliente sobre horarios de apertura y cierre del Hotel, hora del
desayuno igualmente horario del check out.

e Se le brinda una buena estadia al huésped

e Seregistra los datos del huésped en un formato sistematizado de Excel
CHECK OUT

e Atender a la solicitud de check out.

e Verificar es saldo pendiente que tengan explicar los medios de pago que
acepta el hotel.




e Elaborar y entregar la factura correspondiente.
e Despedir al huésped deseandole un feliz viaje.

e Ofrecerle al huésped si desea que le Ilamen un taxi.

7.8) RESULTADOS OBTENIDOS

Los resultados obtenidos a lo largo del proceso de préactica han sido muy
positivos, cabe destacar la respuesta que le han dado los directivos de la empresa a
la propuesta ofrecida, dado que desde un tiempo estaban evidenciando problemas
en el area de reservas, por no tener una persona que se ocupara de esta érea,
principalmente por el tema de costos. No obstante la empresa ha evidenciado la
necesidad de integrar un nuevo empleado y estandarizacion del proceso de Reservas

y Recepcion.

Por otro lado dentro de la propuesta va relacionado incluir una serie de
capacitaciones, pero la empresa las considero innecesarias, dando autonomia al
propio personal para que haga uso de otros métodos didacticos para mejorar el

bilinglismo, y por ende el trato formal y estandarizado al huésped.

Dentro de la propuesta y como resultado obtenido se encuentran los manuales

de procesos de Recepcion y Reserva y se describira a continuacion:

e MANUAL DE PROCEDIMIENTO AREA DE RECEPCION



IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del | Recepcionista
cargo

Dependencia | Area de Recepcion

NUmero de | 2
cargos

Cargo  del | Administradora
Jefe
inmediato

Solicita Gerente general, Administradora, Gestor de reservas
reportes y
reporta a :

OBJETIVO PRINCIPAL

Es la persona que realiza el registro(Check In) y salida (Check Out) de
huéspedes, es la responsable de registrar las personas que entran al hotel,
efectuar los cambios que soliciten los huéspedes, elabora y verifica reportes a
otras dependencias como contabilidad, ama de Ilaves, reservaciones

PROCEDIMIENTO

CHECK IN

e Saludar de manera muy cordial con las palabras:

Muy buenos dias, bienvenidos al hotel Ocean Taganga internacional, mi
nombre es Johana Zapata ¢En qué le puedo ayudar?

o Verificar el estado de la reserva, o verificar la disponibilidad de Hotel.

e Obtener informacion del cliente, comprobar los datos e informar costos.

e Solicitar documentacidn necesaria para realizar el registro de ingreso
con los datos del huésped.

e Asignar una habitacion: verificar bitacora de habitaciones, las cuales
estén disponibles y no tengan reservas confirmadas, luego de eso revisar
el sistema y confirmar con ama de Ilaves que la habitacion estén listas
para la asignacion de la habitacion.

e Informar al cliente sobre horarios de apertura y cierre del Hotel, hora del
desayuno igualmente horario del check out.

e Se le brinda una buena estadia al huésped

e Seregistra los datos del huésped en un formato sistematizado de Excel
CHECK OUT

e Atender a la solicitud de check out.

e Verificar es saldo pendiente que tengan explicar los medios de pago que
acepta el hotel.




e Elaborar y entregar la factura correspondiente.
e Despedir al huésped deseandole un feliz viaje.

e Ofrecerle al huésped si desea que le Ilamen un taxi.

Elaboracion propia

e MANUAL DE PROCEDIMIENTO DEL AREA DE RESERVAS

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del | Gestor de reservas

cargo

Dependencia Reservaciones

NUmero de |1

cargos

Cargo del Jefe | Recepcionista

inmediato

Solicita Recepcionista, Gerente General.

reportes y
reportaa:

OBJETIVO PRINCIPAL

Esta persona se ocupa de gestionar la contratacion anticipada de las habitaciones
y los servicios que ofrece el establecimiento. Debe estar ampliamente capacitado
en técnicas de venta para asi lograr que el hotel consiga alcanzar los objetivos de
ocupacién deseados.

PROCEDIMIENTO

se procede hacer una revision del listado de huéspedes alojados que se
encuentra en el area de recepcion incluyendo los “no show”, es decir el
huésped que no cancelo su reserva, las reservas pendientes, la disponibilidad
de habitaciones.

Conocer toda la informacion acerca de tarifas, promociones, descuentos,
formas de pago y se procede a analizar las reservas via correo, teléfono, fax
o central de reservas.




e Contestar el teléfono, escuchar la solicitud y darle respuesta inmediatamente,
tomar los datos correspondientes, ofrecer y exigir garantias y forma de pago,
hacer la confirmacién de la reserva, y despedirse del cliente de forma cortés y
educado.

e Cerrar disponibilidad en las plataformas On line de acuerdo a las reservas que
estén confirmadas.

e Se Comunica la informacion de las reservas al personal de recepcion y se
ingresa toda la informacion en el formato de reservas sistematizado.

e Realiza visitas Programadas a agencias, empresas, centrales de reservas,
Ofreciendo promociones, y vendiendo al hotel para que sea mejor reconocido
en la ciudad y a nivel nacional.

Elaboracion propia
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7.10) ANEXOS
e CARTA DE RESPUESTA A SOLICITUD DE RESERVACION

Hotel Ocean Taganga Internacional, 28 de Agosto de 2018

Estimada Sra. Marquez :
Sera un placer recibirlos en el hotel Ocean Taganga Internacional

Por medio de la presente tenemos el agrado de confirmar su reserva segun los siguientes

datos:

Dia de llegada: 10 de septiembre 2018

Dia de salida: 13 de septiembre 2018

Cantidad de Noches: 3 noches

Alojamiento: Doble superior

Cantidad personas: 4

Tarifa por noche $ 120.000

Total estadia: $120.000 x 3 noches = $ 360.000

Nuestras Tarifas incluyen:

o Delicioso desayuno, TV satelital en cada habitacidon, Acceso a Internet Wi Fi
en toda el hotel, Terraza con Hamacas para el descanso, Bafio privado, Aire
acondicionado.

Sera un placer recibirlos proximamente en nuestra casa,

Cordial saludo,

Johana Zapata

Departamento de Reservas

Hotel Ocean Taganga Internacional




Taganga, Magdalena
Tel: 4203776

operacionesoceania@gmail.com

Elaboracion propia.

¢ FORMATO DE RESERVAS SISTEMATIZADO EN EXCEL

LIBRO DE RESERVAS
N%hab. | Pers. contacto ' Cliente Entrada | Salida Tip.hab. Dbservaciones

Elaboracion propia.
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